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Abstract

The research proposes a set of actions to improve the quality of services in the Library of the University of
Managua (UdeM). The study assumes the mixed approach with the use of quali-quanti cutting methods. To
identify opportunities for improvement in the UdeM library service, at the beginning of the research the key
variables are defined: Management, Communication, Human Resources, Physical and technological
infrastructure. Later, the diagnosis was made, the main opportunities are declared, which served to shape
actions by variables to improve the quality of services in the UdeM Library, which have been developing since
2010. In addition, the assessment of indicators to evaluate the execution of the actions, for the continuous
improvement of the quality of the institution and the implementation of a quality management system.

Keywords
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Resumen

En la investigacién se propone un conjunto de acciones para el mejoramiento de la calidad en los servicios en la
Biblioteca de la Universidad de Managua (UdeM). El estudio asume el enfoque mixto con el empleo de métodos
de corte cuali-cuanti. Para identificar oportunidades de mejoras en el servicio de la biblioteca de la UdeM, al inicio
de la investigacion se definen las variables claves: Gestién, Comunicacion, Recursos humanos, Infraestructura
fisica y tecnologica. Posterior, se realiza el diagnostico, se declaran las principales oportunidades que sirvieron
para la conformacién de acciones por variables para la mejora de la calidad de los servicios en la Biblioteca de la
UdeM, las cuales se han venido desarrollando desde el ano 2010. Ademas, la valoracion de los indicadores para
evaluar la ejecuciéon de las acciones para el mejoramiento continuo de la calidad de la instituciéon y la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad.
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Introduccion

El entorno universitario actual se caracteriza por el dinamismo con que se desarrollan las tecnologias, en especial
las de informacién y comunicaciéon (TIC); el avance vertiginoso de la sociedad del conocimiento soportada en ellas,
las innovaciones en pedagogia, el aprendizaje activo, el desarrollo del proceso de ensenanza aprendizaje que
involucra a los estudiantes en la resolucién de problemas y promocion de un aprendizaje orientado a la experiencia,
concede a las bibliotecas —como unidades organizativas de informacién- un rol determinante en la formacién y
desarrollo de profesionales, que involucra la investigacion y la extension en los niveles de pertinencia que demanda
el contexto socioeconémico nicaragiiense. (Alonso y Vasquez, 2018 y Alonso, 2020)

Las concepciones de este nuevo modelo de ensehanza aprendizaje presupone que el estudiante aprende
investigando, y que la biblioteca facilita la interaccion continua entre este y el conocimiento. Los modelos y formas
de organizacion y gestion en que estas se sustentan propician a su vez sinergia entre el usuario y el centro de
informacion.

De acuerdo con Alonso (2020) las bibliotecas tienen un nuevo papel en esta era digital dado que, como
consecuencia del propio desarrollo de las TIC se accede cada vez con mayor facilidad a la informacién que se
necesita en todo tiempo y lugar favorecido esto, ademas, por los dispositivos moviles. Al respecto Garmer (2014)
citado por Alonso 2020, considera que este nuevo papel de la biblioteca del siglo XXI (era digital) debe basarse en
tres activos claves: la persona, el lugar y la plataforma.

Estas demandas han reinventado a las bibliotecas como espacios versatiles y polivalentes que ademas de ofrecer
acceso a una cantidad importante de materiales fisicos de lectura, también proporcionan acceso a internet, a
dispositivos digitales, a aplicaciones moviles como apoyo para la bisqueda de recursos en linea, ofreciendo ademas
oportunidades de aprendizaje en contextos informales como espacios para reuniones de grupos comunitarios,
publico en general e incluso otras acciones locales.

En sintesis, el punto de partida para que las bibliotecas sean conceptualizadas como centros especiales de
informacion, es el aporte de conocimiento en todas las ramas del saber de manera versatil (fisica-virtual) y la
diversificacion de sus servicios, satisfaciendo con ello las necesidades y crecientes expectativas de los usuarios.

Las necesidades y expectativas de los usuarios con respecto a la informacién y conocimiento, constituyen la
finalidad de las bibliotecas y el punto de partida del proceso de gestion de las mismas. Para garantizar el objetivo
requiere sustentarse en enfoques orientados a la calidad, donde la mejora continua constituye un rasgo distintivo.
El aporte de calidad en los servicios demandados exige a las bibliotecas el perfeccionamiento continuo de los
miembros de esta con el fin de brindar a los usuarios un producto o servicio que cumpla o exceda su expectativa
y en un ambiente que promueva el interés por la bisqueda de informacién con medios tecnologicos amigables.

El desarrollo de los medios tecnolégicos ha impactado en la mision de las bibliotecas universitarias transformando
su papel y el rol del bibliotecario considerado este como miembro clave en la comunidad universitaria y de las
relaciones con su entorno. Debido a su experiencia en el conocimiento de metodologias, flujos y canales de
informacién, su trabajo abarca el asesoramiento, aprendizaje y desarrollo de habilidades transversales
(interpersonales, espiritu emprendedor, creatividad, iniciativa, autonomia, anélisis, sintesis, resoluciéon de
problemas, u otras) elementos que son de valor esencial en los procesos de docencia, investigacion y proyeccion
social en la ensefianza superior.

En el marco de las transformaciones de la misiéon de las bibliotecas, emerge como un elemento importante, la
alfabetizacion informacional, considerada como el centro de la biblioteca del futuro porque, para cualquiera, la
necesidad de tener competencias en el manejo de la informacion es una necesidad indispensable para aprovechar
todas las posibilidades que ofrece la llamada sociedad del conocimiento y la informacion. (Alonso 2020)
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En el contexto de la llamada sociedad de la informacién, la alfabetizacién no solo consiste en leer y escribir, sino
también en comprender qué es el conocimiento y el saber y como se pueden utilizar estas nuevas herramientas
para hacerlas més eficaces. Otra particularidad de este ambiente que acentia la importancia de las bibliotecas, lo
constituye el hecho de que en las universidades coexisten dos generaciones los nativos digitales y los inmigrantes
digitales.

Los cambios que se han producido en los dltimos afos configuran un nuevo escenario para las bibliotecas
universitarias demandando nuevos paradigmas en su gestion como unidades organizativas, basados estos,
primeramente en el enfoque estratégico y mas recientemente en el de calidad como concepcién més abarcadora y
centrada en una marcada orientacion a satisfacer necesidades y expectativas de los miembros de las comunidades
universitarias; asi como a la mejora continua como filosofia de trabajo.

Nicaragua como pais, trabaja intensamente en la elevacién de la calidad de su educaciéon, como factor clave para
alcanzar los niveles de competitividad que demanda la nacion. Particular importancia en este proyecto se concede
a las universidades, razén que fundamenta el desarrollo de procesos de evaluacién y acreditacion de la calidad
desde la filosofia de la mejora continua en las instituciones de educacién superior, la existencia de un marco legal
al respecto y la construccion de un Modelo de Calidad para la educacion superior. En este sistema, la biblioteca y
los servicios de informacién se han considerado como un factor de calidad definido por un conjunto de indicadores
que sirven de base para la autoevaluacion y mejora continua.

La Universidad de Managua (UdeM) en Nicaragua, en correspondencia con las politicas de pais respecto a los
factores de la calidad en la educaciéon, ha tomado decisiones estratégicas dirigidas al desarrollo y mejora
sistemética de sus procesos institucionales; especial atencidn en este contexto se concede a la Biblioteca. El trabajo
tiene como objetivo la presentaciéon de un conjunto de acciones encaminadas a mejorar la calidad de su servicio
bibliotecario.

Antecedentes Tedricos

Los profesionales en formacion necesitan actualizacion sistematica en diversidad de saberes propios y de otras
disciplinas de manera que esto les permita integrar conocimientos a la practica diaria. Es la base en la que se
justifica y asienta la educacion inicial y permanente, la construccion continua del individuo, de su saber, sus
aptitudes, su facultad critica, su actitud y capacidad para actuar; es la posibilidad de habilitarlo de conciencia
critica para una participacion plena en su trabajo y en la sociedad.

Para satisfacer estas necesidades, un elemento importante lo constituye, los sistemas de informaciéon, que
favorecen actividades bésicas como: entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de informaciéon. De manera
analoga, las personas, registros de datos, actividades, informacién, procesos manuales o automatizados forman
parte de este sistema en una organizacion, visto de manera global.

Un rol importante como sistema de informacién lo tienen las bibliotecas, al constituir el deposito de informacion
registrada, que facilita el acceso, disponibilidad, conexion con el conocimiento y la educacion en la sociedad, de
ahi que ella: actia como intermediaria entre informacion y usuario, adquiere, conserva, procesa y suministra
informacién para su transformaciéon en conocimiento, ofrece a los usuarios consulta en forma directa, desarrolla
cursos para la formacion y el entrenamiento de sus usuarios, que constituyen una modalidad real de educacién en
el entorno bibliotecario, y que posibilita el acercamiento del usuario a la biblioteca y a su acervo, ensefia de
distintas maneras, el concepto y la importancia de la informacion, las técnicas y procedimientos para informarse.
(Sander, 2019)

Las bibliotecas segiin CNEA (2019) constituyen en las universidades un espacio de intercambio de informacion
para el desarrollo académico y de investigaciéon, dispone de un espacio fisico, mobiliario, medios y equipos
tecnologicos, personal calificado, sistemas estandarizados para el procesamiento de la informacién, asi como
material bibliografico y hemerografico en soporte impreso y digital. Cuenta con acceso a bases de datos y
materiales de apoyo. Destaca las virtuales como aquellas que hacen uso de la realidad virtual para mostrar un
interfaz que situé al usuario en el ambiente de una biblioteca, hace uso de tecnologias, sistemas de computo y
telecomunicaciones.
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En el contexto de la actual sociedad del conocimiento y del aprendizaje, se demanda una nueva misién y dimension
de la Biblioteca Universitaria como organizacién sistémica, compleja, flexible y con capacidad de adaptarse a los
nuevos modelos de ensefianza/aprendizaje, méas versatiles y personalizados, centrados en la transferencia de
habilidades y competencias informacionales para la toma de decisiones y para el uso, aprovechamiento y difusién
de la informacion. (Pinto, Balagué, y Anglada, 2007)

La biblioteca, por lo tanto, se convierte en un centro de recursos para el aprendizaje permanente y para la
investigaciéon que ha de centrar sus esfuerzos en el acceso y suministro de informacion, en la recuperaciéon
avanzada de recursos en linea, en la difusion personalizada, en la prestacién de nuevos servicios informacionales
y en la formacién de usuarios criticos.

En resumen, es grande el desafio: “que las personas aprendan a identificar y seleccionar informacién, asi como a
manejar las herramientas tecnolégicas para informarse y educarse en forma permanente”. (Torres, 2017). Para
este logro, los bibliotecarios tienen que permanecer en una continua actitud de aprendizaje para mantenerse al
tanto de las nuevas tendencias y fuentes, replantearse como hacer su trabajo y cobmo proporcionar sus servicios
para comenzar a entender los deseos y necesidades cambiantes de sus usuarios en relacién con la adquisicion de
conocimientos y el uso de informacién.

El servicio de referencia de las bibliotecas, con énfasis en las universitarias, es su principal medio para la
satisfaccion directa de las interrogantes de sus usuarios. Los usuarios de las bibliotecas tienen diferente grado de
participaciéon dentro de un sistema y son el elemento principal que lo integra, asi se puede definir usuarios
primarios quienes alimentan el sistema, usuarios indirectos que se benefician de los resultados pero que no
interactiian con el sistema, usuarios gerenciales y directivos quienes tienen responsabilidad administrativa y de
toma de decisiones con base a la informacién que produce el sistema. (Torres, 2018)

Las bibliotecas universitarias, tienen un reto trascendental, que, en el nuevo paradigma, implica saber conducir a
los usuarios desde su servicio, para responder a las consultas, tanto cuando existe la tecnologia y los medios
necesarios como cuando se carece de ellos. La sociedad de la informacion esta presente para todos, cualquiera sea
larealidad que corresponda. Para que todos los usuarios alcancen el humano derecho de obtener informacién para
su vida social y desarrollo personal, se debe nivelar el conocimiento a partir de una educacién en informacion,
segun las posibilidades de cada realidad.

En este sentido, y tanto desde la perspectiva del bibliotecario como del usuario, la alfabetizacion informacional es
el medio que facilita un aprendizaje independiente. El usuario alfabetizado en informacion, necesitara de los
servicios que ofrecen los bibliotecarios, a partir de su formacion teodrica y practica, el permanente contacto con la
informacion, tanto para su procesamiento como biisqueda, experiencia en la solucion de problemas y necesidades
similares, familiarizacion con el uso de los medios para procesar la informacion, el conocimiento de las nuevas
fuentesy posibilidades para realizar bisquedas; actuando como un intermediario entre el usuario y la informacion
que necesita.

Consecuentemente, la sociedad de la informacién ha influido considerablemente en los servicios de referencia
bibliotecarias, sobre todo, a partir de la apariciéon y multiplicaciéon de las fuentes de datos, asi como de la necesidad
de nuevas y variadas habilidades para el manejo de las herramientas surgidas para la bisqueda de informacion.
Cada vez, las consultas se tornan mas complejas y diversas, y para responderlas es necesario dominar el nuevo
contexto de la informacion disponible, sus tipos, estructuras, organizacion, caracteristicas, formas de acceso, u
otras.

El rapido desarrollo informacional en la actualidad, hace que sea eminente que cada vez haya mas necesidad de
adquirir conocimientos y a su vez aumentan las necesidades de los usuarios en adquirirlos y satisfacer sus
insuficiencias informacionales, en lo cual las bibliotecas universitarias juegan su papel crucial en la sociedad,
requiriendo los usuarios de la calidad del servicio brindado por especialistas actos y capaces de llevar a cada uno
con la informacién necesaria y requerida.
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La creciente diversificaciéon informacional demanda de las bibliotecas un servicio de calidad brindado por
especialistas actos y capaces de atender las demandas del usuario, satisfaciendo con ello su carencia
informacional.

De este modo, las bibliotecas universitarias como sistemas de informacion, tienen como principal objetivo servir
de apoyo al estudio, la docencia y la investigacion a través de la gestion, conservacion y difusion de los fondos
bibliograficos, audiovisuales y en otros soportes, facilitando el acceso a los mismos de manera que los usuarios
satisfagan sus necesidades de informaciéon por medio de un servicio de calidad.

De las reflexiones anteriores, emerge la necesidad de enfatizar, que la calidad implica necesariamente juicios de
valor y tiene como principio fundamental la mejora continua y es el resultado de la vision, la planificacion, la
aplicacion disciplinada del trabajo y la habilidad en toda la institucién. Crear una cultura de calidad contribuye a
la satisfaccion del usuario, lo cual exige a la institucién universitaria adoptarla como visién de futuro.

La calidad, seglin CNEA (2019) constituye el conjunto de caracteristicas o propiedades que aseguran las IES,
alineadas a las prioridades de la misién, e identidad institucional a fin de satisfacer las necesidades y expectativas
de la sociedad, para su propia transformacion y la de su entorno, sustentada en una cultura de mejora continua.

Acentuar, que la calidad por su significado no se debe evaluar solo por las expectativas de los usuarios, sino por
las distintas capacidades de desarrollo que este tiene, como las habilidades, conocimientos y competitividad que
sean capaces de proveer los responsables de dicho servicio o producto que se esté brindando. Por lo que Horovitz
(1991) senala, que la calidad se maneja siempre con un binomio producto/cliente, o servicio/usuario para el caso
de las bibliotecas, por lo que se puede decir que la calidad es igual a la satisfacciéon del usuario.

En resumen, “la calidad constituye la totalidad de los aspectos y caracteristicas de un servicio, proceso o producto
destinado a satisfacer las necesidades de los usuarios tanto internos como externos, basados en un compromiso
de mejora”. (Perrone, Mei y Rodriguez, 2015)

Por lo que la aplicacion de los principios de calidad total en bibliotecas universitarias, no es mas que “el conjunto
de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que repercuten en la capacidad de la biblioteca para
satisfacer las necesidades expresadas o implicitas de los usuarios”. (Gémez, 2016)

Por su parte, Cuesta (2013) presenta en su estudio el disefio de un modelo para la evaluacion de la calidad de los
servicios en bibliotecas universitarias. A partir del estudio de las experiencias existentes en el contexto europeo
respecto a las evaluaciones de los servicios bibliotecarios, incluye un conjunto de herramientas que contribuyan
al perfeccionamiento de dicha evaluacion en las instituciones universitarias.

Las razones anteriores llevan a afirmar que la educacion y las bibliotecas como sistemas de informacion, son
elementos claves para garantizar el derecho a obtener informacién veraz y adecuada, por ende, se debe potenciar
la existencia de bibliotecas universitarias modernas donde tendran que coexistir los medios siguientes: OPAC (On
line Public Access Cataloge), COPAC (Curl On line Public Access Catalogue) y el Catalogo Unificado (Telnet/Web).

Esta clasificacion favorece que una comunidad académica utilice los recursos bibliotecarios de otras instituciones,
locales y regionales; (...), un catalogo regional virtual unificado, al que se suman los CD-ROM y disquetes off line,
los CD-ROM en redes; los servicios de acceso a textos completos, los sistemas de reservas electronicas, los grupos
de datos remotos en las universidades, los grupos de datos locales, basados en el web de bibliotecas e instituciones,
los portales locales de recursos del web, los portales remotos del web, las revistas electronicas remotas, los libros
electronicos locales o remotos, las revistas impresas, las colecciones especiales, los mapas, slides, grabaciones de
audio y video.

Metodologia y Resultados

El estudio que se realiza tiene un enfoque mixto (Cuantitativo/Cualitativo), siendo consecuente con Burke y
Onwuegbuzie (2004), quienes proponen el desarrollo de investigaciones de métodos mixtos. De igual manera por
las caracteristicas del objeto de estudio, el tipo de investigacion es descriptiva, debido a que en el mismo se
analizan y evalaan, a partir de datos obtenidos de forma directa de la realidad.
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En la Biblioteca de la UdeM, en funci6n de satisfacer las demandas y expectativas de los usuarios con respecto a
la informaci6én y asi como de cumplir con los estandares del proceso de evaluacion y acreditacion institucional
establecidos en el pais, se ha evaluado desde el afio 2010, el estudio de la satisfaccién de los usuarios con respecto
a los servicios que la misma ofrece como sistema de informacién; asi como otros indicadores de procesos
relacionados con la infraestructura y la operacién. A partir de los resultados se han propuesto mejoras a las que
es necesario darle continuidad e incluso ampliar su espectro, proceso este que requiere ademéas potenciar la
participacién de los implicados, antecedentes en los que se fundamentan la necesidad de la presente investigacion
para dotar a la institucién de un sistema de acciones para la mejora de la calidad en los servicios, de forma que se
articule todo este proceso y coadyuve a la elevacion de la satisfaccién de los usuarios.

En el direccionamiento estratégico de la UdeM, en su horizonte temporal 2010-2019, la mejora de la calidad de
los servicios bibliotecarios, ha constituido una prioridad, dado el reconocido impacto que tienen los mismos en
los procesos misionales (docencia, investigacién y proyeccion social). Con el objetivo de propiciar la mejora de la
calidad de los servicios bibliotecarios, se siguié una forma de proceder estructurada en cuatro pasos que se expone
en la figura 1, en la cual se identificaron las variables claves a gestionar para la mejora de la calidad, se realiz6 un
diagnoéstico, tomando con base las mismas, se identificaron las oportunidades de mejora y elaboraron acciones
sobre esta base, las cuales ademas, se alinearon con el Plan de Trabajo Operativo de la Universidad y finalmente
se evalu6 sistematicamente el impacto de las mismas.

Figura 1. Secuencia logica seguida en la implementacion de acciones para la mejora de la
calidad

En la identificacion de las variables claves se tom6 como base los ejes de desarrollo estratégico para la calidad de
la universidad y los criterios de Garmer (2014), compartido por Alonso (2020), los cuales fueron enriquecidos
mediante una dinamica grupal, aprobandose aquellas que, en el consenso del total de participantes fue mayor o
igual al 70% criterio adoptado convencionalmente, obteniéndose como resultado las siguientes variables clave
para el objeto de estudio practico: Gestiéon, Comunicacién, Recursos humanos, Infraestructura fisica y tecnologica.

Una vez identificadas las variables se procedi6 a realizar el diagnostico tomando como base las mismas, y
contemplando tres momentos fundamentales: el analisis y valoracion de los documentos oficiales de la Biblioteca
de la UdeM, la aplicaciéon del cuestionario al grupo de usuarios definidos en la investigacion y la informacion
obtenida en las sesiones de los grupos de discusion. El cuestionario se aplicd anualmente en el horizonte temporal
2010-2019.

La poblacion escogida para la investigacion estuvo compuesta por los docentes y estudiantes de la Biblioteca de la
UdeM. La investigacion se realiza mediante la seleccion de una muestra probabilistica, realizada a una poblacion
de 2403 usuarios inscritos, de estos se seleccionan de manera aleatoria simple 361 que representan el 15 % del
total del universo de usuarios, los cuales fueron preferentemente mayores de 20 afios por su profundidad y
sinceridad a la hora de sus respuestas. En cuanto a los trabajadores, del total que labora en la biblioteca se
seleccionaron 5, que representa el universo.

Information Systems in Latin America (ISLA 2020) 6
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Para la recopilaciéon de informacién en esta investigaciébn se emplearon, como técnicas fundamentales, el
cuestionario y los grupos de discusion.

El cuestionario fue aplicado para determinar cual era el nivel de calidad de los servicios y productos recibido por
los usuarios en este sistema de informacién y valorar la decisién de proveer un grupo de acciones que conllevaran
ala mejora de la calidad del servicio en la biblioteca en general.

Por su parte las sesiones de los grupos de discusiéon, técnica que tiene por objeto sondear las experiencias y
percepciones de la comunidad universitaria, se desarrollé en dos sesiones de una hora y media a dos horas de
duracién, en cada una de ellas se realiz6 una presentacion de la actividad por parte del moderador y dirigida a
motivar a los participantes a expresar sus criterios en relacién a los servicios que brinda la biblioteca como
sistema de informacion.

Asimismo, se determinan las principales oportunidades de mejora, orientadas fundamentalmente al desarrollo
de espacios colaborativos, al estudio de procedimientos, la alfabetizacién informacional, aprovechamiento del
conocimiento de otras experiencias universitarias, el desarrollo de servicios virtuales, el acondicionamiento de
la infraestructura, la actualizacién de las colecciones, entre otras, que sirvieron de base para la conformacién de
un conjunto de propuestas de acciones por variables para la mejora de la calidad de los servicios bibliotecarios,
entre las cuales se destacan:

Acciones para la mejora de la calidad del servicio por variables claves
Gestion:

= Promover una cultura de trabajo orientada a la calidad.

= Facilitar el trabajo en equipo, la creatividad y la innovacion en la comunidad universitaria, mediante la
realizacion de ferias cientificas, talleres y reuniones técnicas.

» Desarrollar los manuales de procedimientos para cada servicio o producto que la biblioteca como
sistema de informacion ofrece.

= Evaluar el impacto actual y potencial de los productos y servicios que la institucion ofrece a la
comunidad universitaria.

= Crear espacios donde docentes y estudiantes puedan compartir conocimientos, experiencias, habilidades
y como estimulo hacia la disposicion al cambio y tolerancia al riesgo.

» Implementar un sistema integral de gestion bibliotecaria orientado a la calidad.

* Promover alianzas con el Sistema de Bibliotecas Universitarias en Nicaragua (SIBIUN) para el desarrollo
de sistemas de servicio, con énfasis en la biblioteca virtual y digital.

= Establecer convenios con otras instituciones educativas o no.

» Desarrollar el sistema de gestion de calidad a nivel de la unidad, soportado organizacionalmente en un
comité y los manuales correspondientes.

Recursos Humanos:

» Desarrollar una politica de formacién continua enfocada a las necesidades de actualizacién en materia
de tecnologias disponibles para ampliar y diversificar los servicios.

* Desarrollar un programa de alfabetizacion informacional que incluya el desarrollo de visitas guiadas,
talleres, capacitaciones y otras modalidades que refuerce el uso de las colecciones tanto fisicas como
digitales.

» Crear tutoriales, guias o ayudas para su acceso en linea o su descarga en dispositivos moviles.
Infraestructura fisica, tecnolégica y recursos documentales

» Optimizar la conectividad a internet para garantizar mayor velocidad en el acceso a la informacion.
» Implementar métodos de mantenimiento a las colecciones.

» Involucrar a los usuarios en el proceso de selecciéon y adquisicion de la coleccion, mediante la creacion
de circulos de lectores, encuentro con los usuarios u otros espacios de participacion.
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Crear base de datos en linea (repositorio universitario), hasta nivel analitico, con los recursos
multimedia existentes en la institucién (fotos, videos, archivos sonoros).
Implementar un repositorio de documentos para facilitar el acceso a fuentes de informacion digitales.

Disponer de una politica de seleccidon y adquisicion potenciando vias de donacién, con instituciones
nacionales y extranjeras.

Establecer politica para la digitalizacion de los fondos documentales, teniendo en cuenta la
disponibilidad de los mismos y su demanda.

Incorporar el servicio de catilogo automatizado.

Crear servicio de digitalizaciéon de documentos y de reprografia en sentido general.

Proveer mayor nimero de puntos de acceso a la internet y facilitar el acceso remoto a los servicios que
la institucion implemente.

Implementar servicios virtuales, tales como de referencia, de informacién a la comunidad, catalogo,
novedades y repositorios.

Activar el contacto con los usuarios mediante el correo electronico u otras variantes de acceso via red
de computadoras.

Crear una infraestructura inteligente, con espacios fisicos especializados para el desarrollo del trabajo
colaborativo.

Comunicacion

Crear comunidades de practica para el trabajo creativo, la investigacion y la acciéon sociocultural.
Desarrollar una programacioén dirigido a propiciar un amplio acceso de la comunidad universitaria a
presentaciones vinculadas con la informatizacion, mediante la ejecucion de conferencias, ferias,
talleres y presentacion de libros.

Insertar en la programacion cultural de la comunidad universitaria, propuestas que refuercen un
esparcimiento sano y que potencien el fomento de la lectura como opcién de ocio.

Comunicar por diferentes vias (plegables, poster) los reglamentos existentes y las normas bésicas de
comportamiento.

Establecer mecanismos de informacion de las nuevas adquisiciones.

Con la materializaciéon de las acciones propuestas, se evidenciaron impactos positivos en la calidad del
servicio de la biblioteca de la UdeM y los factores que lo condicionan, entre los que se distinguen:

Personal de la biblioteca con sentido de pertenencia.

Horario ajustado a las necesidades de la comunidad universitaria.

Facil acceso a la coleccion de documentos.

Ubicaci6n en el campus universitario que facilita el acceso de los usuarios a la misma.
Conexion a Internet.

Servicio orientado a las demandas de los procesos y usuarios.

Preparacion del personal joven para prestacion del servicio.

Actualizacion de las colecciones y catalogo automatizados.

Alfabetizacion a los usuarios en las tecnologias de informacién y comunicacion, asi como en el manejo
intelectual y critico de la informacion obtenida.

Incremento en el uso de los servicios.
Condiciones de local y mobiliarios coherentes con el tipo de servicio.
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En cuanto al comportamiento de los indicadores, como otro criterio para evidenciar el impacto de las acciones
que se han implementado, y tomando como base los indicadores del factor biblioteca y servicios de informacion,
definidos en la Guia de Autoevaluacién Institucional con fines de mejora del CNEA, como base, se relacionan un
grupo de ellos y los resultados de la evaluacién de los mismos para el horizonte temporal 2010 hasta el 2019:

1.

7.

Satisfaccion del usuario: ha mostrado desde el afio 2010, un comportamiento favorable, avanzando
progresivamente desde un 77.8% hasta un 91.2%.

Cantidad de usuarios atendidos como promedio mensual del total de la poblacién: se increment6
paulatinamente de un 65.2% a 96%.

Satisfaccion con la demanda de informacion: en el comportamiento influyo la creaciéon de la biblioteca
digital y las relaciones con editoras, logrando satisfacer un promedio del 89.6% de las solicitudes en
general y el 100% del aseguramiento bibliografico de los planes de estudio.

Satisfaccion con la internet: desde el afio 2010, se trabaj6 en este aspecto, incluyendo la ejecucion de
importantes inversiones en la biblioteca en conexion y equipos, asi como en la creacién de una zona wifi en
las 4reas exteriores, lo que permiti6 el incremento de los niveles de satisfaccién desde un 30.6% hasta un
93% en los momentos actuales.

Formacién del personal: el 100 % del personal ha participado en acciones de capacitacion general y
especializada.

Satisfaccion con la infraestructura: se realiz6 una inversion considerable, con la construccién de una nueva
instalacion, con una distribucion en planta que responde a las exigencias de los fines de la unidad e incluye
salas para estudio individual, colectivo, locales para trabajo en equipo; asi como en mobiliario adecuado y
equipamiento. Los valores del indicador experimentaron una variacion del 36% de satisfaccion al 94% en la
comunidad estudiantil y de docentes.

Satisfaccién con la atencion al usuario: se avanzob en el horizonte temporal desde un 72.1% hasta un 95.4%
de satisfaccion.

El comportamiento de las variables claves en el periodo estudiado, evidencié los siguientes resultados:

Comportamiento de las variables claves en el
horizonte temporal 2010-2019

150

100

N ERREN]
O

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

m Satisfaccion del usuario
Satisfaccion con la capacitacion del personal
Satisfaccion con la infraestructura

Satisfaceion con la comunicaciéon

Figura 2. Comportamiento de las variables claves en el horizonte temporal 2010-2019

Conclusiones

En los modelos y sistemas de gestion en la educaciéon superior contemporanea, se evidencia una marcada
orientacion hacia la calidad y la gestion de esta desde una vision holistica; asi como a considerar la disponibilidad
de informacién oportuna y actualizada en el servicio de las unidades organizativas como un factor clave para
alcanzar los niveles de calidad a que se aspira.
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La secuencia l6gica seguida para el logro del objetivo, evidenci6 su viabilidad al permitir obtener un conjunto de
acciones que al ser aplicadas impactaron positivamente en la calidad de los servicios bibliotecarios.
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