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Resumen
En la biblioteca Evelyn Infante de la Universidad de Alto Apure de Venezuela, se

realizd un diagndstico que abarco: la caracterizacion del objeto de estudio, la
aplicacion de los requisitos de gestion de la calidad a la biblioteca y los servicios
que presta, asi como la percepcion por parte del usuario del grado de satisfac-
cion. Los resultados demostraron que aun no estan bien establecidos los princi-
pios de la gestion de la calidad. La aplicacion de entrevistas, encuestas, matriz
de opiniones, entre otros métodos permitié conocer que el 45% de los usuarios
definen los requisitos evaluados entre una satisfaccion media y baja, siendo la
satisfaccion de las necesidades y garantia del servicio los de mas débil compor-
tamiento.
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INTRODUCCION
La internacionalizacion e interdependencia que actualmente se expresa en la

globalizacion, inducen al desarrollo y aplicacion de sistemas en las instituciones
gue sean capaces de optimizar sus capacidades internas para asimilar, no solo
procesos tecnoldgicos, de adquisicion de conocimientos, sino también esque-
mas de organizacion que orienten hacia la productividad con calidad, eficacia,
eficiencia y flexibilidad, logrando un mejoramiento competitivo y sostenido (San-
tander, 2010).

La definicion de calidad, ha ido evolucionando y enriqueciéndose con nuevas
perspectivas y enfoques epistémicos, desde su significado como conformidad,
pasando por la satisfaccion de las expectativas del cliente, de valor en relacion
al costo, hasta aquella concebida, en la actualidad, hacia la busqueda de la ex-
celencia, concepto mas genérico e integrador de todas las formas de entenderla;
por lo que ésta pasa a ser una construccion social relativa de un conjunto de
actividades, mutuamente relacionadas, que interactian transformando elemen-
tos de entrada en resultados (Manriquez, 2010).

En el contexto organizacional educativo, especificamente, en el de la educacion
superior, actualmente, se esta produciendo un cambio de paradigma que pasa
de un sistema basado en la docencia a un enfoque con vision holistica del pro-
ceso educativo que interconecta las interfaces ensefianzal/aprendizaje/indivi-
duo/entorno (Santander, 2010).

Para ello, se requiere la concertacion de espacios para la edificacion de saberes,
de alli que en las universidades se encuentren areas, tales como la biblioteca,
definida por Barrada (2010, p.77), como “el servicio de soporte a la docencia,
extension y a la investigacion universitaria”; por lo que se consideran entidades
flexibles que han sabido adaptarse a las necesidades cambiantes de sus usua-
rios y, de la sociedad para seguir haciendo posible la transferencia del conoci-
miento.

En consecuencia, dentro de los principales retos de los servicios bibliotecarios
se destaca el desarrollo de la funcion investigativa, para ello se requiere la adop-
cion, por parte de ésta, de mecanismos apropiados para el mejoramiento y, ase-
guramiento de la calidad de sus servicios. Por este motivo, los estandares de

gestion de la calidad en las bibliotecas han evolucionado del enfoque de criterios
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cuantitativos hacia los cualitativos, centrados en la autoevaluacion, permitién-
dose comparar el rendimiento, conjuntamente, con las metas del servicio y la
institucion.

Tomando en cuenta todo lo expresado el presente trabajo tiene como objetivo
realizar el diagnostico del nivel de aplicacion de los requisitos de calidad en la
biblioteca, “Ing. Civil. Evelyn Infante" de la Universidad Politécnica Territorial de
Alto Apure “Pedro Camejo”; en Venezuela.

Desarrollo

Para el desarrollo de la fase diagnostica, se estudiaron como aspectos funda-
mentales: (a) La caracterizacidén del objeto de estudio, (b) La aplicacion de los
requisitos de gestion de la calidad a la biblioteca y los servicios que presta, (c) la
percepcion por parte del usuario del grado de satisfaccion en cuanto al servicio
recibido por la biblioteca.

Para dar respuesta a estos propésitos se utilizaron basicamente los métodos
tedricos de induccion-deduccion, andlisis-sintesis, método de experto, entrevis-
tas, encuestas, matriz de opiniones, basado en varios documentos entre los que
se encuentran la norma ISO 9001:2008, Reglamentos internos entre, otros.
Caracterizaciéon del Objeto de estudio

Las Universidades Politécnicas Territoriales, han sido consideradas por el Es-
tado venezolano como un aporte de avanzada en el contexto de la educacién
universitaria, bajo la premisa de contribucién al desarrollo integral y sustentable
de cada uno de los territorios en las que se ubican, en el marco de la construccién
del socialismo bolivariano, a través de la formacion integral liberadora, la gene-
racion y apropiacién social del conocimiento y, la vinculacion activa con proyec-
tos de desarrollo, empresas socialistas y comunidades, todo ello, en funcién de
las lineas estratégicas del Proyecto Nacional Simon Bolivar, Primer Plan Socia-
lista 2007-2013.

De acuerdo con esto, el Ministerio del Poder Popular para la Educacién Univer-
sitaria y la Oficina de Planificacion del Sector Universitario MPPEU/OPSU
(2011), segun Gaceta Oficial N° 37.129 del 29/01/01, bajo decreto N° 1.185 crea-
ron la Universidad Politécnica Territorial del Alto Apure “Pedro Camejo” (UPT);
teniendo como principal propasito impulsar la red universitaria del estado Apure
y los Llanos. En la misma se desarrollan los Programas Nacionales de Formacién

(PNF) en: agroalimentacién, construccion civil y mecéanica, con una matricula de
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1.118 estudiantes distribuidos en las sedes de Mantecal, Elorza y la comunidad

de Lorenzo.

La Universidad Politécnica Territorial de Alto Apure “Pedro Camejo”; cuenta con
una biblioteca que lleva por nombre, “Ing. Civil. Evelyn Infante". La misma es una
entidad funcional adscrita al Departamento de Desarrollo Estudiantil, teniendo su
origen en el mismo afo de creacion de la institucion, con la finalidad de satisfacer
las necesidades de informacion y documentacion de la comunidad intra y extra

universitaria.

Tiene como mision, apoyar a la docencia en los programas de documentacion e
investigacion y extension, con el propadsito de difundir el acceso de la informacion
tecnologica que facilite la busqueda y recuperaciéon de la misma para satisfacer
las necesidades de los usuarios. Sus objetivos, se definen en la satisfaccion de
las necesidades informativas y formativas a los usuarios intra y extra universita-
rios, docentes, investigadores y, otros; a través del uso de materiales bibliografi-

cos y no bibliograficos adecuados para elevar su nivel intelectual.

La estructura organizativa y de servicio esta conformada por: (a) El area de desa-
rrollo de colecciones, responsable de los siguientes procedimientos: (1) Selec-
cién y adquisicion de recursos bibliogréaficos; (2) Catalogacion de recursos biblio-
gréaficos; (3) Mantenimiento de recursos bibliogréficos; (4) Inventario de recursos
bibliograficos; (5) Descarte de recursos bibliogréficos; y, (6) Recepcion de traba-
jos de grado y; (b) El area de servicios de informacion, responsable de los si-
guientes procedimientos: (1) Circulacion y préstamo de material bibliografico; (2)
Préstamo internos; (3) Servicio de referencia; (3) Localizacién y obtencion de
documentos; (4) Formacion de usuarios y, (5) Préstamo de equipos de compu-

tacion.

En la actualidad brinda sus servicios a estudiantes de pregrado, docentes e in-
vestigadores, estudiantes egresados en proceso de elaboracion de su trabajo de
grado. Ademas de esta poblacion, visitan la biblioteca estudiantes de diferentes
bachilleratos de la zona y de universidades privadas. Funciona en una edifica-
cion en la que se encuentran ubicadas: (a) El area de estanteria; (b) El area de

circulacién y préstamo (c) La sala de estudio colectiva; (d) El area de procesos
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técnicos y, (e) La oficina de Jefatura. Ademas cuenta con el mobiliario y equipo
bésico para atender, diariamente, un promedio de 200 préstamos, en diferentes
modalidades.

Aplicacion de los requisitos de gestion de la calidad a la biblioteca y los
servicios que presta.

Para caracterizar lo relacionado con la gestion de la calidad y de los servicios
gue se presta en la biblioteca, se realizaron entrevistas no estructuradas de los
requisitos contemplados en la Norma ISO 9001: 2008, el criterio de seleccion de
los encuestados se realiz6 por el método de experto (Moraguez, 2006).
Posteriormente, para el desarrollo del diagndstico, se aplicé a los siete expertos
seleccionados un guion entrevista no estructurada, contemplada en funcion de
ocho principios de la Norma ISO 9001: 2008.

La informacion obtenida fue procesada categorizando y triangulando las res-
puestas, resaltando los aspectos coincidentes y expresando una visién general
a través de una matriz de opiniones que permitié la jerarquizacion de dificultades
o debilidades identificadas en la instancia.

Cuadro 1. Matriz de opiniones sobre la aplicacion de los requisitos de la
ISO 9001: 2008 en la Biblioteca "Ing. Civil. Evelyn Infante"

REQUISITOS DEBILIDADES

EVALUADOS

¢ No se dispone de una carta de servicio.
1. Enfoque al cliente ¢ No se priorizan las acciones en funcion de las necesi-
dades del usuario.
e Ausencia de indicadores basados en la opinién y
percepcion del usuario.

¢ No existe una direccidn estratégica que busque la
2. Liderazgo distincion de la biblioteca dentro de la comunidad
y la universidad.
¢ La biblioteca no genera acciones que le permitan la
obtencién de recursos financieros para la adquisicion
de material bibliografico actualizado.
e Integracion deficiente de la Biblioteca en el marco de
3. Participacién del la institucion.
personal ¢ No posee una actuacién clara con relacion a la di-
fusidon de sus servicios y resultados.
e Escasa participacion en grupos de trabajo.
e Escasa participacion de los usuarios internos y exter-
nos en la gestion de la biblioteca.
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4. Enfoque al proce-
Sos

e Las acciones se desarrollan como una actividad y no
Ccomo un proceso, no teniendo en cuenta sus entradas,
salidas, relaciones, entre otros.

¢ No hay definicién de los procesos estratégicos, funda-
mentales y de apoyo.

¢ Ausencia de un plan tecnolégico.

¢ Retrasos en la automatizacioén de los procesos.

e Excesiva dedicacion del personal técnico a los proce-
sos bibliotecarios tradicionales.

e Faltan indicadores para medir la eficacia y eficien-
ciade los procesos.

5. Enfoque de sis-
tema para la ges-
tion

¢ No definicion del modelo de organizacién y gestion.

e Falta una metodologia formal de reuniones periodicas
para todo el personal, como canal formal de comuni-
cacion.

eNO se cuenta con presupuesto para el desarrollo y
mantenimiento.

e No esta disefiado en su totalidad el SGC, ni los in-
dicadores para su evaluacion.

6. Enfoque de sis-
tema para la ges-
tion

¢ No definicion del modelo de organizacién y gestion.

e Falta una metodologia formal de reuniones periodicas
para todo el personal, como canal formal de comuni-
cacion.

eNO se cuenta con presupuesto para el desarrollo y
mantenimiento.

e No esta disefiado en su totalidad el SGC, ni los in-
dicadores para su evaluacion.

7. Mejora Continua

¢ No aplicacion de acciones de caracter institucional que
incidan de manera global en todo el servicio.

¢ Satisfaccion con el estado actual y no percepcion de
la necesidad de mejorar.

e Ausencia de indicadores para medir la eficacia y
eficiencia de los procesos que permita saber
dénde mejorar.

8. Enfoque basado en
hechos parala
toma de decisiones

e No existe un sistema de informacion administrativa
gue coadyuven a la obtencién de datos.

e No existe criterios para medir, calificar y evaluar
los procesos que apoyen en latoma de decisiones.

9. Relaciones mutua-
mente beneficiosas
con el usuario

¢ No se estudian nuevos proveedores que permitan una
mayor interaccion y visibilidad de la biblioteca y de los
resultados de la Universidad.

¢ La Universidad no cuenta con una publicacion o infor-
macién valiosa para mejorar los canjes como via de
mejorar los fondos.

e No estan definidos los indicadores para aceptar o
rechazar los servicios que brindan los diferentes
proveedores.
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Como se aprecia tanto en la universidad como en la biblioteca no estan bien
establecidos los principios de la gestion de la calidad como elementos que per-
mitan el mejoramiento, la eficacia y eficiencia de la gestion en la organizacion de
los servicios que se prestan. De alli que, se infiere la necesidad de definir y for-
mular los indicadores de los procesos fundamentales de los servicios biblioteca-
rios, de manera que se exija el cumplimiento de estos requisitos que permitan la
implantacion de los criterios de la gestion de la calidad con enfoque al usuario.
Percepcion por parte del usuario del grado de satisfaccion en cuanto al
servicio recibido por la biblioteca

En esta fase se indag6 acerca del grado de satisfaccion de los usuarios en
cuanto a la prestacion del servicio, se aplicé un instrumento tipo encuesta, con
este se valoraron parametros relacionados con: calidad en el servicio; accesibi-
lidad y ambiente en el servicio; garantia en el servicio. El instrumento consto6 de
preguntas cerradas las cuales fueron completadas por usuarios los estudiantes
que visitaron la biblioteca, durante los dias y horarios habiles de un mes de tra-
bajo (septiembre 2013), se distribuyeron los instrumentos entre usuarios de dife-
rentes niveles y especialidades, para velar por la representatividad de la mues-
tra.

El mismo fue validado a través de juicios de expertos. Por otra parte, de acuerdo
a las estadisticas del tercer trimestre del 2013, en el mes de septiembre se aten-
dieron a 440 usuarios de las diferentes carreras, constituyendo la poblacién de
estudiantes de pregrado.

Resultados de las encuestas de satisfaccion al usuario

En el cuadro 2 se presentan los resultados sobre la calidad del servicio que
presta la biblioteca, reflejandose las principales debilidades.

Cuadro 2. Distribucién de la frecuencia para el parametro: Calidad en el

servicio
< = m @)
No REQUISITO n n N 0
f % f % f % f %
1 Disposicion del personal en brindar
orientacién y ayuda al usuario 35 17 100 49 48 23 22 11
5 Conformidad con el tratamiento que se
le da al usuario en la biblioteca 5 2 14 7 18289 4 2
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Las colecciones impresas poseen ade-

3 cuada cobertura tematica 2 1 33 16 168 82 2 1
Conformidad con el apoyo y servicio
4 brindado en la biblioteca para el logro
de aprendizajes, necesidades deinves- 2 2 172 84 22 11 4 3
tigacion y de ensefianza
Leyenda: SA: Satisfaccion Alta SM: Satisfaccion Media SB: Satisfaccion
Baja SD: Satisfaccion Deficiente
En relacion a los requisitos 1, 2, 3y 4, los encuestados manifestaron satisfaccion
media en cuanto a la disposicidén del personal en brindar orientacion y ayuda al
usuario; satisfaccion baja en relacion a la conformidad con el tratamiento que se
le da al usuario, satisfaccion baja en consideracion a las colecciones impresas
las cuales no poseen adecuada cobertura y, satisfaccibn media en relacién al
apoyo y servicio brindado en la biblioteca para el logro de aprendizajes, necesi-
dades de investigacion y de ensefianza.
Estos datos permiten inferir que la percepcion de los usuarios respecto a la cali-
dad prestada en el servicio bibliotecario tiende hacia la satisfaccion baja. Al res-
pecto Domas (2009), considera que la calidad debe definirse desde el punto de
vista del usuario, por lo que la prestacion del servicio de orientacion en la biblio-
teca no esta solo en dar materiales, sino se enfoca también en el dedicar tiempo
al usuario, a la funcion de instruccion, el ofrecer ayuda individualizada, asi como
servicios ajustados a los requerimientos y, de facil accesibilidad a los sistemas
de informacién documental.
Cuadro 3. Distribucién de la Frecuencia para el Parametro: Accesibilidad
y ambiente en el servicio
< = m @)
N REQUISITOS W « L L
f % f % f % f %
Disposicion y acceso a herramientas
5 sencillas que permitan la ubicaciondel 6 2 182 8 10 5 7 4
material de consulta en tiempo justo
Disponibilidad de ambientes y/o espa-
6 cios comodos y tranquilos paraeltra- 7 3 177 86 12 6 9 5
bajo individual
7 Disponibilidad de mobiliarios y equipos

Atencioén al usuario a través de charlas

u otros medios informativos para el co- 5 g 6 4 169 82 30 14

8 nocimiento del adecuado uso del servi-
cio
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Leyenda: SA: Satisfaccion Alta SM: Satisfaccion Media SB: Satisfaccion
Baja SD: Satisfaccion Deficiente
En relacion a los requisitos 5, 6, 7'y, 8 los encuestados manifestaron satisfaccion

media en cuanto a la disposicion y de acceso a herramientas sencillas que per-
mitan la ubicacion del material de consulta en tiempo justo; satisfaccion media
en cuanto a disponibilidad de ambientes y/o espacios comodos y tranquilos para
el trabajo individual; satisfaccion media en cuanto a la disponibilidad de mobilia-
rios y equipos para las consultas y, satisfaccion baja en relacion a la atencion al
usuario (a) a través de charlas u otros medios informativos para el conocimiento
del adecuado uso del servicio.

Estos datos permiten inferir que la percepcion de los usuarios hacia accesibilidad
y ambiente en el servicio tiende hacia la satisfaccion media. En consideracion
Casas (2010), expresa que disponibilidad de espacios, materiales y equipos,
atendiendo a los propdsitos de la organizacion, permitiran la ejecucion de un
servicio de calidad desarrollando actuaciones eficaces y eficientes en el logro de
los objetivos organizacionales.

Cuadro 4. Distribucién de la frecuencia para el parametro: Garantia en el
servicio.

< = m @)
Y REQUISITOS n n n n
f % f % f % f %
La biblioteca ofrece garantia a través
9 de la eficiencia del servicio prestadoa 0 0 192 93 13 7 0 O
los usuarios
Se dispone de personal calificado para
10 la atencién a los usuarios en todos los 15 7 181 88 9 5 0O O
servicios que ofrece la biblioteca
11 Se dispone de medios de orientacién
para el uso de los servicios en linea 0O 0 26 12 176 86 3 2
Se considera el nivel de necesidades
12 de los usuarios para la planificacionde 0 0 O 0O 56 28 14 72
0s servicios que ofrece la biblioteca 9

Leyenda: SA: Satisfaccion Alta  SM: Satisfaccion Media SB: Satisfaccion
Baja SD: Satisfaccion Deficiente
En relacién a los requisitos 9, 10, 11 y 12 los encuestados manifestaron satisfac-

cion media en considerar que: la biblioteca ofrece garantia a través de la eficien-
cia del servicio prestado a los usuarios y en la disposicion de personal calificado

para la atencion a los usuarios en todos los servicios que ofrece la biblioteca;asi-
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mismo una satisfaccion baja en cuanto a la disponibilidad de medios de orienta-
cion para el uso de los servicios en linea y del nivel de atencion a las necesidades
de los usuarios para la planificacion de servicios que ofrece la biblioteca.

Estos datos permiten inferir que la percepcion de satisfaccion de los usuarios
hacia la garantia en el servicio tiende hacia niveles medios y bajos. Con lo cual,
se interpreta lo expresado por Torres (2010) cuando sefiala que para ajustarse
al enfoque de calidad la organizacién requiere de la participacion y compromiso
de todos sus miembros integrados funcionalmente y en el cual la formacion y
capacitacion permanentes, asi como la consideracion de los requerimientos del
usuario y los medios de acceso al servicio formen parte de la integralidad opera-
tiva para hacerlo eficiente y eficaz.

A continuacion se presenta el grafico 1 que resume el comportamiento de los

requisitos y sus porcentajes de satisfaccion obtenidos.

%

mSA

I mSM
—] SB
] mSD

Graficol. Niveles de satisfaccion de los requisitos evaluados

Reauisitos
Este grafico muestra que la mayoria de los usuarios (45% o mas) definen los

requisitos entre una satisfaccion media y baja, siendo el requisito 12, de satis-
faccion de las necesidades el de mas débil comportamiento. Ninguno de los re-
quisitos alcanz6 grados significativos de satisfaccion alta. Los 8, 9, 11y 12 tuvie-
ron mas de un 60% de usuarios coincidentes, encontrandose dentro del parame-
tro de garantia en el servicio, por lo que se considera que es el que presenta
mayor dificultad en el servicio bibliotecario.

Elementos relacionados con indicadores de sistemas de gestién de calidad
y evaluacién de los servicios bibliotecarios

De acuerdo al diagnostico los datos permitieron generar una valoracion y per-
cepcion de satisfaccion baja de los usuarios en funcion del rendimiento presen-

tado.
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En cuanto al rendimiento del servicio bibliotecario, entendiéndose este como el
grado de eficacia en su prestacion vy, la eficiencia en la asignacion y utilizaciéon
de recursos para proporcionarlos; los datos permiten inferir la necesidad de aten-
der la gestion en términos de calidad de procesos y servicios, en virtud, que ello
impacta en la capacidad para satisfacer de manera pertinente las necesidades
de los usuarios.
Conclusiones
El diagndstico realizado evidencia que existen aspectos a mejorar. Se corrobora,
desde esta vision, que la biblioteca es un organismo en crecimiento y la imple-
mentacion de un sistema de gestidén de calidad con miras al mejoramiento conti-
nuo de los servicios conlleva, no solo al cumplimiento de requisitos de normas,
sino también a repensarse como sistema, generar credibilidad, confianza, segu-
ridad, eficiencia operacional, para la generacion de resultados, reduccion de cos-
tos, y por supuesto la satisfaccion del usuario.
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