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IX. RESUMEN EJECUTIVO EN ESPANOL

El presente trabajo denominado ““Servicio y atencién al cliente en la Biblioteca de la
Unidad Educativa Temporal Guaranda, en el periodo 2013 — 2014”, surge al tener
una deficiente calidad de servicio y atencion al cliente en la Biblioteca, el mismo que
se viene dando por la falta de conocimientos especializados, la falta de un manual,

falta de capacitacion y desconocimiento de normas de cortesia.

El objetivo es mejorar la calidad del servicio que ofrece la Biblioteca y la atencién al

cliente de la Unidad Educativa Temporal Guaranda.

Entendemos que, un servicio de calidad es aquel que atiende perfectamente, de forma
confiable, con facil acceso, de manera oportuna a las necesidades y expectativas del

usuario.

La calidad es una funcion permanente que redunda en todos los servicios que presta
la Biblioteca. De manera que son los clientes quienes determinan si la calidad y el
servicio se estan llevando a cabo de una forma aceptable y finalmente juzgaréa si la

calidad del servicio es satisfactoria y aceptable.

Para ello es necesario elaborar un manual en donde se especifique todas las
actividades que se debe realizar para prestar un servicio y atencion al cliente con

calidad y calidez y lograr la satisfaccion plena.

Xl



X. INTRODUCCION

La razon de una Biblioteca es ser un instrumento de utilidad para las personas que a
diario hacen uso de la misma para el logro de sus metas propuestas, por lo tanto
nuestro objetivo primordial es mejorar la calidad del servicio que ofrece la Biblioteca
y la atencion al cliente en la Unidad Educativa Temporal Guaranda.

La calidad del servicio esta determinada por la forma como son atendidos los
clientes, si se utilizan normas de cortesia, si son amables con los clientes, si son
amigables, ademas se debe tomar en cuenta la eficiencia y eficacia con las que fueron

atendidos.

Ademas, pensamos que no basta con satisfacer al usuario, sino que se debe alcanzar
dicha satisfaccion con la mayor eficiencia, es decir, con una optimizacion de los
procesos y utilizacion adecuada de los recursos. La norma ISO define a la eficiencia
como “la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”. La
eficiencia se alcanza usando el minimo de los recursos para brindar un servicio y

eliminando el derroche, o sea, haciendo las cosas bien desde el primer momento.
El presente trabajo contiene un primer capitulo:

La parte introductoria, el desarrollo que contiene el tema, antecedentes, justificacion,
objetivos, marco teorico, hipdtesis, variables, operacionalizacion de variables y

metodologia.

El Segundo Capitulo se refiere al andlisis e interpretacion de resultados,

comprobacion de hip6tesis, conclusiones y recomendaciones.

Y en el Tercer Capitulo la propuesta que contiene el tema, introduccion,
justificacién, objetivos, desarrollo, plan operativo, resultados esperados. Aqui se
desarrolla el manual de gestion administrativa para mejorar el servicio y atencion al

cliente en la Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda.

X1



CAPITULO |



1.1 TEMA

SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA BIBLIOTECA DE LA UNIDAD
EDUCATIVA TEMPORAL GUARANDA, EN EL PERIODO 2013 - 2014.



1.2 ANTECEDENTES

Las bibliotecas educativas ofrecen a los estudiantes servicios de informacion y
difusion y por ello deben ser consideradas importantes para la formacion del
conocimiento y desarrollo personal de quienes se preocupan por fortalecer sus
conocimientos, asi como también se debe tomar en cuenta la calidad de los servicios
que presta al cliente en cuanto a atencion, infraestructura, ambiente, informacién

actualizada para tener una atencion y educacion de calidad.

Realmente las bibliotecas son consideradas como una necesidad béasica en el
desarrollo de las instituciones educativas, su objetivo principal es satisfacer las
necesidades de informacién con documentos que reposan en la biblioteca, para
posibilitar caminos, herramientas de informacion e investigacion a los clientes en

general para mejorar la investigacion en nuestra poblacion.

En la Unidad Educativa Temporal Guaranda se identificaron algunos aspectos que se
podria mejorar como es la calidad del servicio que presta la Biblioteca y la atencion

al cliente para mejorar la formacion y conocimiento de los estudiantes.

La atencion al cliente que presta la biblioteca debe estar encaminada a la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como también atraer
cada vez mas numero de clientes por medio de un posicionamiento tal, que lleve a

éstos a realizar gratuitamente la publicidad persona a persona.

Una biblioteca no tendria razon de ser si no hay clientes por lo que es importante
satisfacer las necesidades ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal.
Es por ello que se pretende mejorar la calidad del servicio que presta la biblioteca de
la Unidad.



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide el servicio que presta la Biblioteca en la atencion al cliente de la

Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda?



1.4 JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene la necesidad de investigar sobre el servicio que se
brinda en la Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda con relacion a la

satisfaccion de las personas que acuden a este departamento.

Tiene Novedad cientifica porque ayudd a resolver el problema de atencion al
cliente en la Biblioteca de Unidad Educativa Temporal Guaranda y constituye un

aporte para futuras investigaciones.

Es factible realizar la investigacion porque existe los conocimientos suficientes
sobre el tema a desarrollarse, ademas el apoyo de las autoridades de la institucion
con el acceso a la informacion para lograr los objetivos propuestos y los recursos

econdmicos, tecnologicos y bibliogréaficos.

La investigacion es original porque es fruto de un arduo trabajo, sin embargo es
l6gico que para estructurar el trabajo de grado se fundament6 en documentos de
referencia bibliografica de otros autores que se cita en la bibliografia y no es igual o

parecido a otros trabajos de archivologia.

Tiene pertinencia porque se estudi6 a fondo la probleméatica planteada,
profundizando en los fundamentos tedrico practico y se determind las causas y
consecuencias, estableciendo indices relacionados con temas estudiados en la
Unidad Educativa Temporal Guaranda, y todo esto contribuy6 a que se brinde un

mejor servicio a los clientes en beneficio de los estudiantes.



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Determinar el servicio que presta la Biblioteca en la atencion al cliente de la

Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda.

1.5.2 Objetivos Especificos

« Diagnosticar el servicio que presta la biblioteca de la Unidad Educativa

Temporal Guaranda.
o Fundamentar la investigacién de acuerdo a las variables establecidas en el tema.

« Proponer un manual de gestion administrativa para mejorar la atencion al cliente

de la Unidad Educativa Temporal Guaranda.



1.6 MARCO TEORICO

1.6.1 Marco Referencial

La Unidad Educativa Temporal Guaranda fue creada el 2 de julio de 1945, mediante
resolucion 1050, con el nombre de Escuela Profesional de Artes “Angel Polibio
Chaves”, con las especialidades de: Mecanica, Carpinteria, Modisteria y Bordado,

con cuatro afos de estudio para otorgar el titulo de MAESTRO en cada especialidad.

Después de haber pasado mucho tiempo en funcionamiento, a mediados del afio de
1956 cambia su nombre de “Angel Polibio Chaves” a Guaranda de acuerdo a la

resolucion N 086.

El Consejo Nacional de Educaciéon Superior, mediante acuerdo ministerial reconoce
al Instituto Técnico Superior “Guaranda” la categoria de Instituto Tecnoldgico de
acuerdo a lo previsto en la disposicion transitoria décima del reglamento general de
los Institutos Superiores Técnicos y Tecnoldgicos y le otorga la licencia de
funcionamiento para las siguientes especialidades: como Mecanica Automotriz,

Electricidad y Electronica en la modalidad presencial.

También debo sefialar que de acuerdo a los diferentes cambios que ha tenido la
Educacion el Instituto Tecnol6gico Guaranda, dejo de ser Instituto para formar parte
de las Unidades Educativas del Milenio que el gobierno esta implantando en todo el

pais (Unidad Educativa Temporal Guaranda, 2013).

Actualmente la Biblioteca no cuenta con el espacio fisico adecuado, la persona
encargada no tiene el titulo acorde a sus funciones, existe desorganizacion, falta
clasificar e indizar los libros, no hay una buena orientacion hacia los clientes asi

como tampoco se cumple con el horario de trabajo.

Lugar donde se desarrollé el trabajo investigativo sobre el servicio que presta la
Biblioteca y la atencion al cliente en la Unidad Educativa Temporal Guaranda, con

la finalidad de mejorar la calidad del servicio.



1.6.2 Marco Georeferencial
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1.6.3 Marco Legal

1.6.3.1 Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

Seccion quinta

Educacion

Art. 26.- La educacién es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber
ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un &rea prioritaria de la politica
publica y de la inversion estatal, garantia de la igualdad e inclusion social y

condicion indispensable para el buen vivir.

Las personas, las familias y la sociedad tienen el derecho y la responsabilidad de
participar en el proceso educativo (Asamblea Contituyente, 2010).

Art. 27.- La educacién se centrard en el ser humano y garantizara su desarrollo
holistico, en el marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente
sustentable y a la democracia; sera participativa, obligatoria, intercultural,
democrética, incluyente y diversa, de calidad y calidez; impulsard la equidad de
género, la justicia, la solidaridad y la paz; estimulara el sentido critico, el arte y la
cultura fisica, la iniciativa, individual y comunitaria, y el desarrollo de competencias

y capacidades para crear y trabajar.

La educacion es indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos y la
construccion de un pais soberano, y constituye un eje estratégico para el desarrollo

nacional (Asamblea Contituyente, 2010).

ART. 28.- La educacién respondera al interés publico y no estara al servicio de
intereses individuales y corporativos. Se garantizara el acceso universal,
permanencia, movilidad y egreso sin discriminacion alguna y la obligatoriedad en el

nivel inicial, basico y bachillerato o su equivalente.

Es derecho de toda persona y comunidad interactuar entre culturas y participar en
una sociedad que aprende. El Estado promovera el didlogo intercultural en sus

multiples dimensiones.



El aprendizaje se desarrollara de forma escolarizada y no escolarizada.

La educacion publica serd universal y laica en todos sus niveles, y gratuita hasta el

tercer nivel de educacion superior inclusive.

Art. 29.- El Estado garantizara la libertad de ensefianza, la libertad de catedra en la
educacion superior, y el derecho de las personas de aprender en su propia lengua y

ambito cultural.

Las madres y padres o sus representantes tendran la libertad de escoger para sus hijas
e hijos una educacion acorde con sus principios, creencias y opciones pedagogicas
(Asamblea Contituyente, 2010).

1.6.3.2 Ley Orgdnica De Educacion Intercultural

Titulo |
DE LOS PRINCIPIOS GENERALES
Capitulo Unico
DEL AMBITO, PRINCIPIOS Y FINES

Art. 1.- Ambito.- La presente Ley garantiza el derecho a la educacion, determina los
principios y fines generales que orientan la educacion ecuatoriana en el marco del
Buen Vivir, la interculturalidad y la plurinacionalidad; asi como las relaciones entre
sus actores. Desarrolla y profundiza los derechos, obligaciones y garantias
constitucionales en el ambito educativo y establece las regulaciones basicas para la
estructura, los niveles y modalidades, modelo de gestion, el financiamiento y la

participacion de los actores del Sistema Nacional de Educacion.

Se exceptla del ambito de esta Ley a la educacidn superior, que se rige por su propia
normativa y con la cual se articula de conformidad con la Constitucion de la
Republica, la Ley y los actos de la autoridad competente (ASAMBLEA
NACIONAL, 2011).

Art. 2.- Principios.- La actividad educativa se desarrolla atendiendo a los siguientes

principios generales, que son los fundamentos filoséficos, conceptuales y

10



constitucionales que sustentan, definen y rigen las decisiones y actividades en el

ambito educativo:

a. Universalidad.- La educacion es un derecho humano fundamental y es deber
ineludible e inexcusable del Estado garantizar el acceso, permanencia y calidad de la
educacidn para toda la poblacion sin ningun tipo de discriminacion. Esta articulada a

los instrumentos internacionales de derechos humanos;

b. Educacion para el cambio.- La educacion constituye instrumento de
transformacion de la sociedad; contribuye a la construccion del pais, de los proyectos
de vida y de la libertad de sus habitantes, pueblos y nacionalidades; reconoce a las y
los seres humanos, en particular a las nifias, nifios y adolescentes, como centro del
proceso de aprendizajes y sujetos de derecho; y se organiza sobre la base de los

principios constitucionales;

c. Libertad.- La educacién forma a las personas para la emancipacion, autonomia y
el pleno ejercicio de sus libertades. El Estado garantizara la pluralidad en la oferta

educativa;

d. Interés superior de los nifios, nifias y adolescentes.- El interés superior de los
nifios, niflas y adolescentes, esta orientado a garantizar el ejercicio efectivo del
conjunto de sus derechos e impone a todas las instituciones y autoridades, publicas y
privadas, el deber de ajustar sus decisiones y acciones para su atencion. Nadie podra
invocarlo contra norma expresa y sin escuchar previamente la opinion del nifio, nifia

o0 adolescente involucrado, que esté en condiciones de expresarla;

e. Atencién prioritaria.- Atencion e integracion prioritaria y especializada de las
nifias, nifios y adolescentes con discapacidad o que padezcan enfermedades

catastroficas de alta complejidad,;

f. Desarrollo de procesos.- Los niveles educativos deben adecuarse a ciclos de vida
de las personas, a su desarrollo cognitivo, afectivo y psicomotriz, capacidades,
ambito cultural y linguistico, sus necesidades y las del pais, atendiendo de manera

particular la igualdad real de grupos poblacionales histéricamente excluidos o cuyas
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desventajas se mantienen vigentes, como son las personas y grupos de atencion

prioritaria previstos en la Constitucion de la Republica;

g. Aprendizaje permanente.- La concepcion de la educacion como un aprendizaje

permanente, que se desarrolla a lo largo de toda la vida;

h. Interaprendizaje y multiaprendizaje.- Se considera al interaprendizaje y
multiaprendizaje como instrumentos para potenciar las capacidades humanas por
medio de la cultura, el deporte, el acceso a la informacién y sus tecnologias, la
comunicacion y el conocimiento, para alcanzar niveles de desarrollo personal y

colectivo;

i. Educacion en valores.- La educacion debe basarse en la transmision y practica de
valores que promuevan la libertad personal, la democracia, el respeto a los derechos,
la responsabilidad, la solidaridad, la tolerancia, el respeto a la diversidad de género,
generacional, étnica, social, por identidad de género, condicion de migracion y
creencia religiosa, la equidad, la igualdad y la justicia y la eliminacion de toda forma

de discriminacioén;

j. Garantizar el derecho de las personas a una educacion libre de violencia de género,

que promueva la coeducacion;

k. Enfoque en derechos.- La accidn, practica y contenidos educativos deben centrar
su accion en las personas y sus derechos. La educacion deberd incluir el
conocimiento de los derechos, sus mecanismos de proteccion y exigibilidad, ejercicio
responsable, reconocimiento y respeto a las diversidades, en un marco de libertad,
dignidad, equidad social, cultural e igualdad de género;

I. Igualdad de género.- La educacion debe garantizar la igualdad de condiciones,
oportunidades y trato entre hombres y mujeres. Se garantizan medidas de accién
afirmativa para efectivizar el ejercicio del derecho a la educacion sin discriminacion

de ningun tipo;

m. Educacion para la democracia.- Los establecimientos educativos son espacios

democraticos de ejercicio de los derechos humanos y promotores de la cultura de
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paz, transformadores de la realidad, transmisores y creadores de conocimiento,
promotores de la interculturalidad, la equidad, la inclusion, la democracia, la
ciudadania, la convivencia social, la participacion, la integracion social, nacional,

andina, latinoamericana y mundial,

n. Comunidad de aprendizaje.- La educacion tiene entre sus conceptos aquel que
reconoce a la sociedad como un ente que aprende y ensefia y se fundamenta en la
comunidad de aprendizaje entre docentes y educandos, considerada como espacios

de didlogo social e intercultural e intercambio de aprendizajes y saberes;

0. Participacién ciudadana.- La participacion ciudadana se concibe como
protagonista de la comunidad educativa en la organizacion, gobierno,
funcionamiento, toma de decisiones, planificacion, gestion y rendicion de cuentas en
los asuntos inherentes al éambito educativo, asi como sus instancias Yy
establecimientos. Comprende ademas el fomento de las capacidades y la provision de
herramientas para la formacion en ciudadania y el ejercicio del derecho a la

participacion efectiva;

p. Corresponsabilidad.- La educacién demanda corresponsabilidad en la formacién
e instruccion de las nifias, nifios y adolescentes y el esfuerzo compartido de
estudiantes, familias, docentes, centros educativos, comunidad, instituciones del
Estado, medios de comunicacion y el conjunto de la sociedad, que se orientaran por

los principios de esta ley;

g. Motivacion.- Se promueve el esfuerzo individual y la motivacion a las personas
para el aprendizaje, asi como el reconocimiento y valoracién del profesorado, la
garantia del cumplimiento de sus derechos y el apoyo a su tarea, como factor esencial

de calidad de la educacion;

r. Evaluacion.- Se establece la evaluacion integral como un proceso permanente y

participativo del Sistema Educativo Nacional;

s. Flexibilidad.- La educacion tendra una flexibilidad que le permita adecuarse a las
diversidades y realidades locales y globales, preservando la identidad nacional y la

diversidad cultural, para asumirlas e integrarlas en el concierto educativo nacional,
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tanto en sus conceptos como en sus contenidos, base cientifica - tecnoldgica y
modelos de gestion;

u. Investigacion, construccion y desarrollo permanente de conocimientos.- Se
establece a la investigacion, construccion y desarrollo permanente de conocimientos
como garantia del fomento de la creatividad y de la produccion de conocimientos,
promocion de la investigacion y la experimentacion para la innovacion educativa y la

formacion cientifica;

v. Equidad e inclusion.- La equidad e inclusion aseguran a todas las personas el
acceso, permanencia y culminacion en el Sistema Educativo. Garantiza la igualdad
de oportunidades a comunidades, pueblos, nacionalidades y grupos con necesidades
educativas especiales y desarrolla una ética de la inclusion con medidas de accién
afirmativa y una cultura escolar incluyente en la teoria y la practica en base a la

equidad, erradicando toda forma de discriminacion;

w. Calidad y calidez.- Garantiza el derecho de las personas a una educacion de
calidad y calidez, pertinente, adecuada, contextualizada, actualizada y articulada en
todo el proceso educativo, en sus sistemas, niveles, subniveles o modalidades; y que
incluya evaluaciones permanentes. Asi mismo, garantiza la concepcion del educando
como el centro del proceso educativo, con una flexibilidad y propiedad de
contenidos, procesos y metodologias que se adapte a sus necesidades y realidades
fundamentales. Promueve condiciones adecuadas de respeto, tolerancia y afecto, que

generen un clima escolar propicio en el proceso de aprendizajes;

y. Laicismo.- Se garantiza la educacion publica laica, se respeta y mantiene la
independencia frente a las religiones, cultos y doctrinas, evitando la imposicion de
cualquiera de ellos, para garantizar la libertad de conciencia de los miembros de la

comunidad educativa;

z. Interculturalidad y plurinacionalidad.- La interculturalidad y plurinacionalidad
garantizan a los actores del Sistema el conocimiento, el reconocimiento, el respeto, la
valoracion, la recreacion de las diferentes nacionalidades, culturas y pueblos que
conforman el Ecuador y el mundo; asi como sus saberes ancestrales, propugnando la

unidad en la diversidad, propiciando el dialogo intercultural e intracultural, y
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propendiendo a la valoracion de las formas y usos de las diferentes culturas que sean

consonantes con los derechos humanos;

Gratuidad.- Se garantiza la gratuidad de la educacion publica a traves de la
eliminacién de cualquier cobro de valores por conceptos de: matriculas, pensiones y
otros rubros, asi como de las barreras que impidan el acceso y la permanencia en el

Sistema Educativo;

Acceso y permanencia.- Se garantiza el derecho a la educacion en cualquier etapa o
ciclo de la vida de las personas, asi como su acceso, permanencia, movilidad y
egreso sin discriminacion alguna; (ASAMBLEA NACIONAL, 2011).

1.6.3.3 Reglamento General a la Ley Orgdnica de Educacion Intercultural

Decreto No. 1241

Rafael Correa Delgado

PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Capitulo |
DEL CONSEJO NACIONAL DE EDUCACION

Art. 1.- Silla vacia.- Las sesiones del Consejo Nacional de Educacion son publicas y
en ellas habra una silla vacia que serd ocupada por un representante de la comunidad
educativa en funcién de los temas a tratarse, con el propésito de participar en el
debate y en la toma de decisiones en asuntos de interés en el &mbito educativo. Si
fueren varios los interesados en ocupar tal silla, se aceptara la decisiébn mayoritaria

de ellos para ocuparla.

Art. 2.- Quérum.- Para su instalacion y desarrollo, las sesiones del Consejo Nacional
de Educacién requieren de la presencia de la mitad mas uno de los miembros del
organo colegiado, y ademas deben contar con la asistencia obligatoria del titular de la

Autoridad Educativa Nacional.
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Las resoluciones deben adoptarse con el voto de dos tercios de los miembros del
Consejo Nacional de Educacion asistentes a la sesion (Asamblea Nacional , 2014).

Capitulo 11

DE LOS NIVELES DE GESTION DEL SISTEMA NACIONAL DE
EDUCACION

Art. 3.- Nivel Distrital intercultural y bilingle.- Es el nivel de gestion
desconcentrado, encargado de asegurar la cobertura y la calidad de los servicios
educativos del Distrito en todos sus niveles y modalidades, desarrollar proyectos y
programas educativos, planificar la oferta educativa del Distrito, coordinar las
acciones de los Circuitos educativos interculturales o bilinglies de su territorio y
ofertar servicios a la ciudadania con el objeto de fortalecer la gestion de la educacién
de forma equitativa e inclusiva, con pertinencia cultural y lingtistica, que responda a

las necesidades de la comunidad.

Cada Distrito educativo intercultural y bilingie debe corresponder al territorio
definido por el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional, en concordancia

con el Plan Nacional de Desarrollo.
El Nivel Distrital desarrolla su gestion a través de las Direcciones Distritales.

Las facultades especificas de este nivel seran determinados a través de la normativa
que para el efecto expida el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional.

Art. 4.- Nivel del Circuito intercultural y bilinglie.- Es el nivel de gestion
desconcentrado encargado de garantizar el correcto funcionamiento administrativo,
financiero, técnico y pedagdgico de las instituciones educativas que el Nivel Central
de la Autoridad Educativa Nacional determina que conforma un Circuito.

La gestion administrativa y financiera de las instituciones publicas del circuito esta a
cargo del administrador del circuito; la gestion educativa esta a cargo del Consejo

Académico.

Las facultades especificas de este nivel seran determinados a través de la normativa
que para el efecto expida el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional.
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Art. 5.- Consejo Académico.- Es el 6rgano encargado de proponer las acciones
educativas que seran implementadas en los establecimientos educativos para alcanzar
la prestacion de un servicio de calidad, de acuerdo a la problematica social del

entorno y a las necesidades locales.

En los Circuitos donde las instituciones educativas interculturales bilingles
constituyan una minoria, esta asegurada su representacion mediante la presencia de
un miembro de ellas. También se garantiza la representacion de las instituciones

interculturales no bilingties cuando constituyan minoria.

El Consejo Académico debe contar con un Presidente y un Secretario, elegidos por

votacion mayoritaria de entre sus miembros.

La eleccién de los miembros del Consejo Académico se debe hacer de conformidad
con la normativa especifica que para el efecto expida el Nivel Central de la

Autoridad Educativa Nacional, (Asamblea Nacional , 2014)
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1.6.4 Marco Conceptual

Biblioteca.- Lugar donde se guardan libros, sin embargo en la actualidad esta
concepcién se ha visto hace tiempo superada para pasar a referirse tanto a las
colecciones bibliogréaficas y audiovisualesl como a las instituciones que las crean y

las ponen en servicio para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Calidad de atencion al cliente.- Es un proceso para la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes constituyen el elemento
vital de cualquier organizacion. Sin embargo, no todas las organizaciones consiguen
adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o

servicio personal.

Calidez.- Se refiere a la cordialidad, al afecto humano, implica pensar en el bien

propio, el bien ajeno y el bien comdn.

Conocimiento: Es uno de los elementos de la trilogia formada por los datos, la
informacion y el conocimiento. Los datos son los hechos en si. La informacion son
los datos dentro de un contexto y con una perspectiva. EI conocimiento es la

informacidn mas las directrices que permiten pasar a la accion.

Cultura de servicio al cliente.- Como lo menciona VILLACIS, Juan, en su obra la
Cultura de Servicios, se debe partir reconociendo que como consecuencia de que las
organizaciones, en su evolucion historica, hayan adoptado una filosofia orientada
hacia el cliente y en busca de satisfacer plenamente todas sus necesidades se ha
recurrido a distintos métodos competitivos. En un principio la satisfaccion se utilizd
como un instrumento de ventas y luego con el correr del tiempo y la evolucién de los
mercados tomo parte fundamental dentro de la Empresa llegando hoy a pensarse que

"el Cliente es el mayor activo y parte fundamental de la Institucion”.

Clasificacion.- Lista o relacién ordenada de cosas o personas con arreglo a un

criterio determinado.

Direccion: La ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional,
mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacién, la

comunicacion y la supervision son la tarea de la direccion.
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Eficiencia y eficacia: La eficiencia se refiere a la actitud positiva y dindmica por
parte del personal, para hacer bien las cosas, evitando en todo momento la
posibilidad de que se provoquen errores o conflictos. Y en cuanto a la eficacia, es la

capacidad de proponer soluciones ante las dificultades en caso de producirse.

Gestion.- El conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de
los cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos, incluidos
reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion de desempefio

(Chiavenato).

Institucion.- Es una cosa establecida o fundada. Se trata de un organismo que

cumple con una funcién de interés publico.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la

Calidad de una organizacion

Motivacién.- La motivacion es la fuerza que nos mueve a realizar actividades.
Estamos motivados cuando tenemos la voluntad de hacer algo y, ademéas, somos
capaces de perseverar en el esfuerzo que ese algo requiera durante el tiempo
necesario para conseguir el objetivo que nos hayamos marcado (Correa & Franco,
2013)

Organizacion.- Es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos. Estos
sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas relacionados que

cumplen funciones especificas.

Relaciones interpersonales.- Las relaciones interpersonales son el conjunto de
contactos que tenemos los seres humanos como seres sociables con el resto de las
personas. Es aprender a interrelacionarse con las deméas personas respetando su
espacio y aceptando a cada uno como es, con sus defectos y sus virtudes, recordando

gue nuestros derechos terminan cuando comienzan los de los demas.

Relaciones Humanas.- Es el nombre dado al conjunto de interacciones que se da en

los individuos de una sociedad, la cual tiene grados de ordenes jerarquicos.
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Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: Interaccidn entre la organizacién y el cliente a lo largo del ciclo

de vida del producto

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.
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1.6.5 Teoria Cientifica

1.6.5.1 Biblioteca

La norma ISO 2789-1991 (Norma UNE-EN ISO 2789) sobre estadisticas
internacionales de bibliotecas, la define como: “Organizacién o parte de ella cuya
principal funcidén consiste en mantener una coleccion y facilitar, mediante los
servicios del personal, el uso de los documentos necesarios para satisfacer las

necesidades de informacion, de investigacion, de educacion y ocio de sus lectores.”

(CARRION GUTIEZ, 2002)
1.6.5.2 Importancia

Las bibliotecas publicas son importantes herramientas educativas y culturales,
destinadas a facilitar el acceso equitativo al mundo de los libros y a posibilitar el
desarrollo cultural de los sectores méas postergados. Ademas, las bibliotecas son
instrumentos insustituibles para los estudiosos, investigadores y especialistas. Por
estas razones, las principales naciones del mundo cuidan e incrementan los tesoros de

sus bibliotecas, las cuales se conciben como verdaderos manantiales de riqueza (htt).
1.6.5.3 Servicio que presta la Biblioteca

Los servicios que debe ofrecer la biblioteca han de estar relacionados con los

objetivos que pretende conseguir. De todos ellos habria que destacar dos:

o Ha de ser un lugar donde la comunidad escolar pueda recurrir en busqueda de

cualquier tipo de informacion.
o Debe articular todas las actividades de formacién de personas lectoras.

Atendiendo a estos dos aspectos, la biblioteca escolar debe desarrollar los siguientes
servicios: a) Aquellos encaminados a favorecer el acceso a la biblioteca y b)

Servicios encaminados a difundir directamente los contenidos de su coleccion:
o Lalecturaen la propia biblioteca.

o El préstamo de fondos.
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o Ladifusion de informacién en el centro.

Los dirigidos a crear en los/as lectores/as habitos que les permitan aprovechar al
méaximo los documentos del fondo para su propio provecho, tanto ladico como
formativo. Estos servicios son muy importantes y se relacionan directamente con un
adecuado uso pedagdgico de la biblioteca escolar, por lo que se les dedica un lugar
en otros apartados de este curso:

o Laformacién de personas usuarias
e Laanimacion a la lectura

Los/as usuarios/as principales de los servicios de la biblioteca son los que forman la
comunidad escolar, fundamentalmente alumnado y profesorado (Bar6 & Mana,
1996). (Valverde Ogallar, 1997)

La biblioteca busca mejorar las condiciones de sus lectores mediante la prestacion de
servicios bien planificados de acuerdo con las necesidades y caracteristicas propias

de la comunidad en la cual se encuentra ubicada.

La poblacion a la cual se dirige no sélo es aquella que ya ha incorporado en su vida
la lectura, sino también y de manera importante ha de ocuparse de todos aquellos
grupos de personas que aun no son lectores. Por experiencia y observacién directa,
nos damos cuenta de que existe una gran cantidad de personas adultas (campesinos,
artesanos, amas de casa, obreros) que necesitan orientar y educar a sus hijos o hacer

sus propias consultas y que no concurren a la biblioteca.

Los programas de la biblioteca, entonces se deben proyectar a todas las capas
sociales y a todos los grupos de edad de manera que ninguno quede marginado de la
actividad educativa y cultural que en ella se desarrolla.

Por esto la biblioteca, debe ofrecer a todas las personas que lo requieran, los

siguientes servicios bibliotecarios:
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1.6.5.4 Programa de formacion de usuarios

La biblioteca ha de tener un programa permanente para formacion de los clientes. A
través de él podra elaborar guias o manuales, que expliqguen como consultar la
biblioteca, los materiales que posee y los servicios que ella presta a los usuarios y
trabajarlas a través de charlas, talleres, exhibiciones (Arango, 2010).

1.6.5.5 Consulta en sala

Abrir la coleccion en un espacio confortable (buena luz, ventilacion y comodidad)
dentro de la biblioteca que serd adecuado para lograr que los usuarios puedan realizar
sus consultas en ella, accediendo a la coleccidn abierta directamente o a la coleccién

cerrada a través de los ficheros (Arango, 2010).
1.6.5.6 Servicio de consulta de obras de referencia

Este servicio, es aquel en el cual la biblioteca asiste al usuario en el uso y manejo de
los materiales que hacen parte de esta coleccién, como son: enciclopedias,
diccionarios, anuarios, directorios, atlas, almanaques, etc. Este material, permite
encontrar rapidamente la informacion por la forma como estdn organizadas, casi
siempre en orden alfabético, 0 manejadas por un indice. Es muy importante que este
material esté en una sala abierta de consulta, donde el usuario pueda acceder a él sin

necesidad de ficheros (Arango, 2010).
1.6.5.7 Préstamo de materiales a domicilio

El servicio en sala es de por si una forma de préstamo. Pero se habla de préstamo
cuando el material ha de salir de la biblioteca para que el lector pueda hacer uso de
los fondos con mayor tiempo disponible para la lectura, y a veces en otros ambientes

que le facilitan su actividad.

Muchas veces los horarios de las bibliotecas no coinciden con las horas libres de las
personas o0 a éstas les es dificil trasladarse a ella a leer por la distancia. De aqui que

este servicio es importante implementarlo dentro de las bibliotecas.
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El préstamo necesita de una reglamentacion (a qué usuarios, plazos, condiciones y
responsabilidades del mismo) y cuéles seran los fondos que podran ser prestados con

el fin de no dejar sin informacion a los usuarios que trabajan dentro de las salas.

Un bien desarrollado y eficiente servicio de circulacion de libros a domicilio es
fundamental para estimular la investigacion y la lectura en todos los grupos de edad
(Arango, 2010).

1.6.5.8 Colecciones viajeras

Es una modalidad muy util de extension del servicio bibliotecario a grupos y
comunidades apartadas que no pueden acceder al libro. Estas colecciones son

promotoras del uso del libro y la lectura y acercan al usuario a este bien cultural.

Consisten en recipientes (cajas, morrales, mochilas, bolsos etc.) que llevan libros y
material necesario escogido con base en un estudio realizado de las necesidades y
demandas de la comunidad a la que se entregara.

La dotacién de este material en cada lugar sera fijada segun sea la solicitud y debera
cambiarse con una periodicidad determinada con la comunidad usuaria, a fin de
asegurar la permanencia y variedad de materiales, de manera que los lectores tengan

la posibilidad de fortalecerse como lectores en su relacion con ellos.
1.6.5.9 Reprografia

Es un servicio que la biblioteca moderna debe ofrecer. Es bien sabido que el usuario
necesita muchas veces llevarse la informacion a su casa pero que no puede hacerlo
porque el libro es de referencia o Gnico y no puede dejar a la biblioteca sin él. Por lo
que en este caso, por tratarse de uso personal, la biblioteca debe suplir esta necesidad
del usuario permitiéndole la reproduccién para su uso personal y observando siempre

las disposiciones que a este efecto, impone la ley de derechos de autor del pais.

Asi serd tan importante gestionar la consecucion de una maquina, mediante compra o
alquiler, que permita responder a su necesidad, como tener en cuenta en este servicio

tanto los derechos de autor como la de formacién de lectores, Asi:
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No debera fotocopiar obras completas y las copias parciales han de tener la

referencia del material del que se toman.
Solo hara copias para uso personal y no de comercializacion.

Fomentard el uso de los materiales en sala, buscando que en las nuevas
adquisiciones se aumenten los ejemplares de los libros que tienen alta consulta y
facilitara el préstamo de la obra siempre que ello sea posible.

No animaré a que los usuarios accedan a la biblioteca sélo para fotocopiar partes

de los documentos.

Mantendrd un registro de los materiales fotocopiados: titulo, autor, nimero de

copias, que facilite las decisiones en nuevas adquisiciones.

Ofreceréa periddicamente a los planteles educativos listados de sus colecciones, de
manera que los maestros diversifiquen las posibilidades de consulta que ofrecen a

sus estudiantes para cada tema (Arango, 2010).

1.6.5.10 Servicio de informacion a la comunidad

La biblioteca esté llamada a recolectar, organizar y difundir la informacion con el fin

de buscar soluciones a los problemas de la vida diaria de su comunidad (por ejemplo

tramites de impuestos y para el registro civil, formas de acceso a préstamos para

vivienda, servicios de salud del municipio y muchos otros) Por ello el bibliotecario

debe conocer muy bien todos los grupos culturales para detectar sus principales

necesidades en materia de informacion y poder responder a ellas.

Este servicio puede realizarse en las siguientes formas:

Directa, cuando es la biblioteca la que la realiza al proporcionar la informacion al

usuario.

Indirecta, cuando la biblioteca pone en contacto al usuario con la entidad, persona

0 servicio, con el objeto de buscar una solucion a su problema.
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La biblioteca debe apoyarse en instituciones o asociaciones que ofrecen ayuda a
individuos y grupos en la comunidad. Asi podrd mantener una promocion

permanente del servicio en todos los sectores necesarios (Arango, 2010).
1.6.5.11 Sala de lectura infantil

Las salas de lectura para nifios son una parte fundamental en las bibliotecas, pues es
el medio para animar a los lectores iniciales. Por ello toda biblioteca debe asegurar
un lugar donde la coleccion de literatura infantil, de ficcion e informativa, ocupe un
espacio. A través de este servicio se promovera la lectura y la escritura y se crearan
las bases para un acercamiento gozoso Y eficiente de los nifios a todas las fuentes de
informacidén y recreacion. Es pues este servicio, un semillero de los usuarios del

futuro de la biblioteca.

Una sala de lectura infantil, es un espacio muy especial dentro de las bibliotecas, es
la continuacion de ese mundo de exploracion con que el nifio comienza a participar

del mundo de los adultos en los primeros afios.

Descubrira a través de la palabra el placer por la lectura y la escritura sin asfixiarse

en los métodos de aprendizaje del codigo escrito.

De aqui, que una sala infantil bien equipada y con excelente promotor que disefia y

desarrolla programas de interés lograra los propositos establecidos.

Ella debe estar atendida por personas que aman leer y por ello pueden contagiar a
otros para leer. No deben existir estantes cerrados sino abiertos, en los que se
organice la coleccién por géneros y temas, de manera que sea facilmente reconocible
su organizacion por parte de los nifios. Pueden agruparse los libros con indicaciones
de color en sus lomos que diferencien los géneros. Serd una sala donde no habra
carteles exigiendo silencio, pues alli habra un bullir del intercambio con el libro y
con los comparfieros lectores. Las paredes deberan ser claras, tener buena iluminacién
y tendré a la vista una buena programacion para que los asistentes se animen a venir
a ella en distintos momentos. Los muebles deben ser sencillos y colocados de manera

que facilite a los usuarios la circulacion entre los estantes en los que esta la
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coleccion. Un lugar comodo en un rincon, con cojines elaborados por los mismos

usuarios puede ser importante.

Cada biblioteca debera adecuar su sala infantil de acuerdo a los recursos propios y de
su comunidad. Aceptemos el desafio y ofrezcamos juntos a todos los nifios de
nuestra comunidad el derecho a la informacion, al conocimiento, al progreso. No
debemos olvidar que este servicio cumple con una funcion fundamental en la

educacion.

Ademas de los tradicionales servicios bibliotecarios, las bibliotecas publicas y/o
municipales deben ofrecer servicios de fomento o promocién de la lectura,

intimamente ligados a aquellos de difusion cultural (Arango, 2010).
1.6.5.12 Actividades de promocion de la lectura

Una funcién, en esta época considerada fundamental en las bibliotecas de nuestro

pais y de muchos otros, es la promocion de la lectura.

La falta de lectores, nos obliga a estimular en los nifios y los jovenes el placer de
leer. Existen diversas actividades que permiten el acercamiento al libro y a la

biblioteca y que podran desarrollarse previa planificacion.
Son actividades de fomento o promocién de la lectura entre otras:
Clubes de Lectura

Son grupos de personas que periédicamente se rednen con el fin de intercambiar
opiniones acerca de autores, libros o temas segln las pautas que de comdn acuerdo
tracen. Podran organizarse por grupos de edad, pero también resulta interesante tener
clubes de lectura con diversos grupos de interés: clubes de familias lectoras, de nifios

y jovenes, de jovenes y adultos.

Los clubes pueden ser permanentes 0 pueden tener un tiempo determinado para leer
sobre un tema. Por ejemplo: puede hacerse un Club de jovenes y adultos lectores
sobre la Navidad, en los meses de septiembre y octubre, que les permita a los

usuarios vivir con mayor intensidad la época navidefia. En él se pueden leer
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narraciones de temas navidefios, recetas de cocina navidefia, libros de cémo hacer
adornos navidefios, libros sobre el significado de la Navidad en distintas culturas, y

muchos mas.

El objetivo de estos clubes es posibilitar que nazcan nuevos lectores en compariia de
otros que han recorrido mayor camino en la lectura y generar un espacio que permita

el intercambio de visiones del mundo y el disfrute y goce de la lectura.
Hora del cuento

Esta actividad es utilizada para fomentar el gusto de la lectura en el en cuento con la
narrativa por parte de los nifios. Debe ser preparada con anterioridad por el
bibliotecario o la persona que la vaya a realizar. EIl cuento que se trabajard ha de
gustarle mucho a quien haga la actividad y para poder hacer una muy buena lectura
comunicativa, debe leerlo muchas veces a fin de apropiarse de él. Es importante que
ademés de los cuentos clasicos, se lean cuentos populares colombianos, cuentos
modernos y de diferentes culturas. La hora del cuento podré hacerse por tematicas,
por autores o por paises, regiones o grupos culturales. Ello facilitara a los usuarios un

conocimiento mayor de la cultura escrita.

Como se trata de motivar a los nifios hacia la lectura y los libros, es aconsejable al
realizar la lectura, hacer uso no so6lo de todos los recursos de la voz que faciliten la
comunicacion, sino de otras estrategias que inviten a la participacién interactiva del
lector, como es el de invitarlos en algin momento (sin abusar de las interrupciones),
a predecir lo que sucedera, o la palabra o frase que continda el relato y

posteriormente permitirles confirmar con la continuacién de la lectura.

La hora del cuento puede no tener a continuacién ninguna otra actividad mas que la
de los comentarios espontaneos de los lectores, pero también podrd en algunas
ocasiones, cuando el libro y los usuarios lo permitan, llevarnos a realizar otras
actividades que posibiliten una mayor relacion de los lectores con el texto. Entre
estas actividades es importante que los nifios escriban nuevas versiones de los
cuentos, otros finales mas ajustados a sus deseos, cartas a los personajes y muchos
otros tipos de texto y que sus comparieros los escuchen y lean. Esto los ayuda a

entrar con mayor seguridad en el mundo de la escritura y a tener mayores
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posibilidades de relacion con esos libros y con otros nuevos que encuentren en su

camino.
1.6.5.13 Exposiciones de trabajos

Es una actividad que ademas de incentivar a los nifios en su propio trabajo, permite

atraer a los padres de familia y a distintas personas a la biblioteca.
1.6.5.14 Ciclos de cine con peliculas recreativas e informativas

Es una buena oportunidad para que el nifio asista a la biblioteca acompafiado de un
adulto. Se pueden elegir peliculas basadas en algin cuento infantil para luego

promocionar el libro y/o realizar un cine-foro.
1.6.5.15 Teatro de titeres

Es una actividad que emociona a los nifios, ya que ellos se convierten en sus
personajes favoritos que por lo general son los personajes de los cuentos infantiles.
Los ayuda a fomentar la imaginacion y a ver las multiples recreaciones que hacen los

lectores a los textos.
1.6.5.16 Discusiones sobre libros

Deben ser promovidos por el bibliotecario y orientados por él o por otro adulto de la
comunidad que tenga un mayor conocimiento del tema y del libro. Tendran como fin
ultimo acercar al joven y a los adultos a la biblioteca fomentando ambientes para la
discusion y la basqueda de consensos, aprovechando el material bibliografico y de

otro tipo que tienen las colecciones, con temas que son de interés de estos grupos.
1.6.5.17 Talleres, conferencias sobre animacion a la lectura

Esta actividad dirigida a maestros, padres de familias y promotores educativos y
comunitarios, permitira conocer la oferta de literatura infantil y juvenil, los
escritores, los géneros literarios y seran un espacio para compartir formas de
animacion a la lectura, para enriquecerse como lectores y como promotores del libro

y la lectura en su lugar de trabajo, en la familia y la comunidad.
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1.6.5.18 Actividades de promocion de la cultura

La biblioteca pablica y/o municipal como centro de desarrollo cultural comunitario

debe animar y estimular el proceso de desarrollo cultural de la comunidad.

Por esta razon debe ofrecer servicios de difusion cultural que permitan recuperar y
valorizar la cultura de la comunidad, sus costumbres, su masica, folclor, su literatura
local, el arte en sus diferentes manifestaciones, la recreacion. Por ello debe abrir sus
espacios a través de una programacion que responda a los intereses de los distintos

grupos que la representan (Arango, 2010).
Son actividades especificas de difusion cultural, entre otras:
Feria de la Ciencia:

Es una actividad que debe ser coordinada con la escuela. Alli es posible observar los
"inventos y descubrimientos"” de los nifios o jovenes. Estas exposiciones promueven
el estudio, la investigacion y ayudan a resolver inquietudes propias de la edad.
Podran también contar con la participacion de adultos invitados que hagan difusion
de algun aspecto de la ciencia y la tecnologia entre los nifios, los jovenes y los

adultos.
Concursos

La biblioteca debe invitar a la comunidad a concursar en las diversas manifestaciones
artisticas como: fotografia, cuento, poesia, ensayo, novela, pintura, etc. Se debe tener
especial cuidado en el establecimiento de las respectivas bases por las cuales se
otorgaran los premios si los hay. Siempre se debe buscar que con estas exposiciones
la biblioteca pueda hacer promocidn de sus materiales para ayudar a los asistentes a

conocer mas el tema, el autor y otros autores.
Semanas culturales

En ellas debe participar todo la comunidad, tanto en la organizacion como en la
asistencia a los mudltiples actos programados. La biblioteca también participara

activamente cuando se realicen semanas culturales organizadas por otras
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instituciones como colegios, universidades, acciones comunales, y otros grupos

organizados de la poblacion.
Recitales poéticos

Son los programas en los cuales por lo general los propios autores leen sus trabajos
poéticos o el de otras personas, con la asistencia de publico. Esta es una actividad
cultural muy importante en todas nuestras comunidades ya que la poesia florece en

todas ellas y es muy apetecida por los distintos grupos de edad.
Exposiciones de Artes plasticas

Promover artistas en la localidad es una actividad importante para la biblioteca. De
esa manera la comunidad los conoce y se les brinda ademaés la oportunidad de crecer

en su trabajo confrontandolo con el publico.
Fomento de agrupaciones de artistas locales

Organizando y apoyando el trabajo de las agrupaciones musicales existentes, (tales
como coros, bandas de musica, grupos de cuerdas) agrupaciones escénicas (teatro de
titeres, grupos de danzas y de teatro) talleres de artes visuales (fotografia,

exposiciones de artes plasticas y similares).
Educacion permanente

Organizacién de talleres de arte (artesanias, pintura, ceramica y similares),
conferencias, cursos, foros (manualidades, primeros auxilios, corte y confeccion y
otros). Estos programas promoveran el uso de los fondos de la coleccion que hacen

referencia a estos trabajos.
Promocién cultural comunitaria

Campanfias civicas, apoyo Yy participacion en festivales, marchas del libro, festivales

de lectura, actividades, en fin, que consoliden el desarrollo de nuestras comunidades.

Es muy largo enumerar y hablar de cada actividad en particular que serviria para la

difusion de la cultura en una comunidad.
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Pero siempre es recomendable para el bibliotecario mantener ese espiritu de
busqueda para conocer e intercambiar con otras experiencias, a fin de no improvisar
y aprender de otras experiencias. Ademas de la Direccién de Bibliotecas Publicas de
COLCULTURA, a quien puede acudir el bibliotecario, existen en el pais otras
instituciones que apoyan estas labores y esta en manos del bibliotecario gestionar
cudl seria el trabajo adecuado a realizar en su biblioteca (Arango, 2010)

1.6.6 Atencién al Cliente

1.6.6.1 Atencion

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser
muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben

seguir ciertas politicas institucionales.
1.6.6.2 C(liente

Es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios

0 productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o una empresa.
1.6.6.3 ¢Qué es Atencion al Cliente?

Es dar un buen servicio, presentarse fuerte y claro, es la manera de llegar a la
necesidad del cliente y hacer que este en mutuo acuerdo en comprar el producto de

acuerdo a la necesidad y el gusto que este tenga.

Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales.

Todos sabemos que la razén de ser de las bibliotecas son los clientes, que la
biblioteca es un centro al servicio del clientes, pero quiza la diferencia mas clara
entre una biblioteca orientada al servicio del cliente y otra que no adopte para si este

calificativo, esta en la forma en que se produce ese acercamiento.
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Para ello tendra que tener en cuenta las opiniones de los clientes, estar en continuo
contacto con ellos, realizar estudios y encuestas y -claro esta- utilizar los resultados
de estos estudios para reorganizar los servicios que se ofrecen, renovar y cambiar
fondos, readecuar espacios, simplificar procesos o ajustar horarios. Algunos estudios
realizados nos muestran el desfase real existente entre lo que quieren los clientes y lo
que los bibliotecarios pensamos que quieren; por ello es tan importante ponerse en su

lugar a la hora de organizar la oferta de servicios de la biblioteca.

Por regla general cualquier biblioteca orientada al servicio del cliente tendra que
revisar todo el proceso de trabajo que realiza y analizar si ese esfuerzo que esta
realizando revierte en beneficio del cliente. La tradicion pesa mucho y es frecuente
que en las bibliotecas hagamos algunas tareas, porque siempre se han hecho asi, sin
planteamos mucho su utilidad. Todavia somos demasiado perfeccionistas en nuestras
catalogaciones y clasificaciones sin preguntarnos -muchas de las veces- qué parte de
ese proceso es realmente Util al cliente. En general tendemos a hacer un tratamiento

exhaustivo y nos cuesta adoptar formas mas simples de catalogacion y organizacion

Dentro de una empresa los dos activos méas importantes son sus clientes y su equipo
de trabajo, y s6lo aquellas que tengan personal competitivo y un excelente servicio
podran garantizar un posicionamiento efectivo y perdurable en el mercado. Para que
el servicio sea excelente se requiere delegar adecuadamente, entrenar intensamente al
empleado que tiene contacto directo con el cliente, brindar la informacion que deba
manejar en su cargo y proporcionar estrategias de servicio que garanticen conseguir
la lealtad del cliente por el momento no disponen del &rea de atencion al cliente,
considerando a ésta falta como un factor de debilidad que presenta la Biblioteca.

1.6.6.4 La atencion al cliente depende de su formacion.

La mejor forma de atender bien es cuando ayudamos. Si usted so6lo atiende y no

proporciona ninguna ayuda, sus clientes siempre se van a sentir mal atendidos.

La atencion al pablico o la atencion al cliente la valoramos solo cuando somos mal

atendidos, bien sea en un establecimiento comercial o en una institucién pablica.
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Es de suma importancia y valor de atender bien al publico en cualquier organizacion

de servicio.

Resulta casi imposible encontrar instituciones que premien claramente a sus
empleados por la buena atencidn al publico, o que tengan indicadores para evaluar su

desempefio.

Lo que hace dificil consolidar una cultura organizacional orientada al servicio del

cliente o cliente.

En la educacion actual, las contradicciones son notorias. No existen carreras
universitarias que incluyan la atencion al publico como un area clave del aprendizaje,

aungue este sea un aspecto fundamental en el trabajo de cualquier profesional.

Todos los dias nos encontramos con profesionales que tienen buena formacién
técnica, pero tienen un trato deplorable hacia el cliente. En la mayoria de los casos no
estan conscientes de eso. Simplemente no comprenden los diferentes aspectos

sociologicos involucrados en su area de trabajo.

Todos esperamos una buena actitud, por ejemplo, en un restaurante, una farmacia o
en la entrada de un teatro. Pero en un hospital, en una funeraria o en el departamento
de accidentes de una empresa de seguros usted espera que la actitud sea apropiada a

las circunstancias.

Si sélo cumple con su responsabilidad técnica-formal de su cargo, aun con “buena

actitud”, sus clientes siempre se van a sentir mal atendidos por usted (Jiménez,
2011).

1.6.6.5 La comunicacion efectiva

Cuando nos comunicamos con alguien no solamente emitimos un mensaje, también
recibimos una respuesta y nuevamente comunicamos ante esa respuesta. Todo ello se

realiza con palabras, gestos, pensamientos y sentimientos.
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Las comunicaciones comprende el conjunto de actividades que se desarrollan con el
proposito de informar y persuadir, en un determinado sentido, a las personas que

conforman los mercados objetivos de la empresa.

En términos generales podemos agrupar dos tipos de comunicacion:

a) Comunicacion verbal.- Es la que expresamos mediante el uso de la voz:

» Saludar al publico con calidez.- Esto hara que el publico se sienta
bienvenido.

» Ser precisos.- No se deben utilizar frases como "Haré lo que més pueda”. El
publico no entiende que es "lo que mas podemos".

b) Pensar antes de hablar.- Cuanto mas sepamos acerca del pablico, mejor lo vamos
a atender. Pensar en lo que se va a decir antes de comenzar a hablar nos dara la
posibilidad de transmitir nuestro mensaje.

¢) Comunicacion no verbal.- La comunicacion es mucho més que las palabras que
utilizamos; éstas, en realidad, constituyen un canal relativamente débil o menos

impactante para dar y recibir mensajes.

Investigaciones recientes demuestran que en una disertacion, una comunicacion

personal ante un grupo de individuos,

» EI 55 % del impacto de transmision se concreta a traves del lenguaje corporal y
los gestos,

» EI 38 % llega mediante el tono de voz, cadencia, etc. Y sélo

» EI7 %, através del contenido y el significado de las palabras.

Utilicemos la sonrisa, postura, vestimenta, gestos, que son ejemplos de la

comunicacion no verbal, para capitalizar la satisfaccion del publico.
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1.6.6.6 Estrategias a tomar en consideracion para la creacién de esta drea, o para

conseguir una mejora dentro de ésta:

» Permitir que la primera persona que brinde servicio al cliente cuente con toda la
informacion necesaria para que ésta sea completa, y evitar que éste tenga que
acudir a mas de una persona para lograr ser atendido. Para lo cual se debera

delegar més, en la persona encargada del contacto directo con el cliente.

» Trate de proporcionar informacion especifica y exacta, evitando ausencias en la
calidad de la informacion que brinda, especialmente en lo que se refiere a

politicas y procedimientos que tengan que ver con la relacion hospital- cliente.

» Escuche a su cliente atenta y cordialmente, asi éste se sentird valorado. La
habilidad de la cual disponga la persona encargada de la atencion al cliente, se
considerara clave para facilitar una atencion agil y oportuna. Hay que recordar
que a mas de amabilidad y detalles, un cliente lo que siempre desea es ser

atendido rapidamente.

» No es conveniente presionar al cliente para que regrese, si éste ha recibido un

buen servicio estaremos seguros de que regresara (htt6).
1.6.6.7 ¢Como dar una buena atencion al cliente?

En nuestro trabajo diario nos relacionamos con clientes internos y externos, a quienes
debemos brindar una buena atencion, para lograr una mejor satisfaccion de sus

necesidades y deseos.

El desarrollo y progreso de un negocio, actividad comercial o profesional, puede
verse afectado si no damos una buena atencion a los clientes. Escuchar es un
sinénimo de atencidn, por ello uno de los puntos a considerar cuando atendemos a un
cliente, ya sea personalmente o por teléfono, son las reglas basicas de comunicacion
que implican cortesia, buenos modales; y habla amena. Una buena atencién al cliente

va a depender de que sigamos unas reglas basicas.
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1.6.6.8 Reglas bdsicas para una buena atencion al cliente:

10.

11.

12.

La primera regla es que nos debe gustar la accion de prestar un servicio al cliente
con excelencia y calidad.

Debemos escuchar al cliente. Para ello aclara y repite lo que entendiste en tus
propias palabras.

Nunca discutamos con el cliente. Dejemos que exprese su molestia Yy luego
intentemos ofrecerle otras soluciones 0 maneras de manejar la situacion que no lo
afecten. Anticipemos las quejas, preguntemos por ejemplo, ;Qué le parecio
nuestro servicio de entrega?

Empleemos la empatia, lo cual significa que entendemos su situacion y sus
sentimientos y actdas en consecuencia. No hacemos

Hagamos preguntas especificas hasta llegar a la verdadera necesidad del cliente a
fin de satisfacerlo.

Hagamos contacto visual con el cliente. No nos distraigamos, leyendo o enviando
mensajes a través del celular o viendo a la computadora mientras estamos frente
al cliente.

Cambiemos la palabra “problema”, por su nombre especifico: situacion,
requerimiento, caso o solicitud.

No emitamos juicios. Aunque la primera impresion cuenta, no nos dejemos llevar
por prejuicios o situaciones preconcebidas.

Realicemos buenas practicas de atencién telefénica, lo que implica la cortesia.
Demostremos interés sincero en dar solucién a su problema. Asi que evitemos ser
mecanicos. Seamos lo mas naturales posibles sin perder el respeto o la
formalidad.

Valoremos a nuestro cliente. No hagamos promesas que no podamos cumplir.
Tratémoslo con honestidad y si no cumplimos nuestra promesa de servicio,
asumamos nuestra responsabilidad sin echarle la culpa a un tercero.

Recordemos que no le estamos haciendo un favor, lo atendemos con cortesia
porgue lo hacemos por vocacion.

La primera impresion que tenga el cliente, sera la que prevalezca como concepto

de empresa, y esa impresion depende del trato que le demos.
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1.7 HIPOTESIS

El servicio que presta la Biblioteca incide negativamente en la atencion al cliente de

la Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda
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1.8 VARIABLES:

1.8.1 Variable Independiente

Servicio de la biblioteca.

1.8.2 Variable Dependiente

Atencion al cliente
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1.8.3 Operacionalizacion de Variables

VARIABLES | DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA/ ITEMS INSTRUMENTO
Dentro del ) Es?ac_los y ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de la
contexto social, Senalizacion biblioteca de la Unidad Educativa Temporal
busca mejorar Infraestructura Ventilacion Guaranda?
las condiciones [luminacién Diario___
Independiente | de Sl-JS lectores Bate_>r|a§ Dos veces a la semana.__
mediante la Sanitarias Y |
.. ., y Nna vez a la semana .
Servicio de la | prestacion de Estanterias ver — Entrevista
Biblioteca servicios bien Mobiliario Equipos de Nunca__
planificados de oficina ¢Cuenta la Biblioteca con un espacio adecuado para
acuerdo con las Muebles de los diferentes servicios que presta a los usuarios?
necesidades y oficina Si No
caracfterlstlcas ¢El mobiliario con que cuenta la biblioteca es acorde
propias de la Servicios Bibliografia a las necesidades?
comunidad en la Internet si No
cual se Copiadora
P ¢Cuenta la biblioteca con bibliografia actualizada?
encuentra
ubicada. S No___

¢Cuenta la biblioteca con servicio de internet?

Si No
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VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA/ ITEMS INSTRUMENTO
Acceso A Los | Localizacion ¢La localizaciébn de la Biblioteca es
Es el acto de | Servicios Horario g?ecuada? No
aplicar el ¢El horario de atencion al usuario es
adecuado?
entendimiento Valoracion Del Si No
para servir a los | Entorno ¢Cuando solicita bibliografia es de forma &gil
. , y oportuna?
Dependiente | demas con la Si No
finalidad de ¢Las instalaciones de la Biblioteca ofrecen
comodidad?
., i Si No
Atencién  al satisfacer las | Personal Encuesta
cliente necesidades a los ¢La Biblioteca de la Unidad Educativa
) Temporal Guaranda  cuenta  con
clientes. profesionales capacitados en el area?
Si No

¢Cémo califica la atencién que ofrece la
biblioteca de la Unidad Educativa Temporal
Guaranda?
Muy buena
Regular Mala

Buena

¢Cree usted que con la aplicaciéon de un
manual de gestion administrativa mejorara la
atencion al cliente de la Unidad Educativa
Temporal Guaranda?

Si No
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1.9 METODOLOGIA

1.9.1 Métodos

Metodo cientifico.- Es aquel que permitié analizar el problema del servicio que
presta la biblioteca y la atencion al cliente en la Unidad para encontrar la solucién

respectiva para mejorar la atencion a los clientes dando solucion al problema.

Metodo inductivo.-Es el que permitio realizar un analisis sobre el servicio que
presta la biblioteca y la atencion al cliente en la Unidad Educativa Temporal

Guaranda, es decir va de lo general a lo particular.

Método deductivo.- Permitié analizar el problema desde el &mbito general sobre el
servicio y atencidn al cliente que presta la Biblioteca, hasta lo particular, para brindar

un mejor servicio a los clientes.

1.9.2 Tipo de investigacion

Dentro de los tipos de investigacion tenemos:

Descriptiva.- Ya que se realizé un analisis e interpretacion de los datos recopilados
en la Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda, donde se describio los

hallazgos encontrados.

Explicativa.- Permitio explicar con exactitud las causas y consecuencias del servicio
que presta la Biblioteca y la atencion al cliente en la Unidad Educativa Temporal
Guaranda y en base a esto formular alternativas de solucién por medio de la

propuesta.

Bibliogréafica.- Se basé en documentos ya sea de libros, textos, reglamentos e

informacion consultada en internet.

De campo.- Se desarroll6 en un lugar especifico en este caso la biblioteca de la
Unidad Educativa Temporal Guaranda, de la parroquia Angel Polivio Chaves de la

Provincia Bolivar.
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1.9.3 Técnicas e instrumentos para la obtencidn de datos

Dadas las caracteristicas de la presente investigacion se aplico la encuesta a los
estudiantes y docentes que hacen uso de la Biblioteca, en forma aleatoria para

conocer si estan satisfechos de los servicios que oferta la biblioteca.

También se aplicd una entrevista a la responsable de la biblioteca de la Unidad
Educativa Temporal Guaranda y a las autoridades tales como: Rector, Vicerrectora,
cuyo instrumento es un cuestionario con preguntas de tipo cerrado que fue aplicado
con el proposito de obtener informacion de primera fuente para el logro de los

objetivos propuestos.

1.9.4 Universo y muestra

La poblacion o universo a investigar fue de 1320 (1200 estudiantes, 120 docentes)

personas.
Estudiantes 1200
Docentes 120
Total 1320
Muestra

Por ser un nimero bastante significativo, en este caso estudiantes y docentes clientes

de la Biblioteca se aplico la formula del muestreo que a continuacion se detalla:

Férmula

n

nN=2 (N-1+1

n= 1320
(0,05)2 (1320-1)+ 1

1320
n=
(0.0025) ( 1319)+ 1

_ 1320
(3.2975) + 1
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1320

T (4.2975)
n = 307
Donde

n = tamafo de la muestra

N = Poblacion

e = 2% margen de error (0.05)

1.9.5 Procedimiento de datos

Para realizar el procesamiento de datos se realizd la tabulacion de las encuestas las
mismas que permitieron conocer la realidad de la investigacion de forma clara y
precisa. Luego se utiliz el programa EXCEL, que nos permitié representar los
resultados obtenidos en tablas y gréficos para realizar el analisis de la informacion

que se obtenga y con ello se comprobd la hipétesis planteada.
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CAPITULO Il
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2.1 INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1.1 Encuesta realizada a docentes y estudiantes de la Unidad Educativa

Temporal Guaranda.

1. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de la biblioteca de la Unidad

Educativa Temporal Guaranda?

Cuadro N° 1
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Diario 123 40 %
Dos veces a la semana 52 17 %
Una vez a la semana 132 43 %
Nunca 0 0%
TOTAL 307 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a Docentes y Estudiantes de la Unidad Educativa Temporal Guaranda

Elaborado por: Yolanda Vargas

GraficoN° 1

Visita a la Biblioteca
0%

[11 Diario

o, 0,

43% 40% m Dos veces a la semana
Una vez a la semana

Nunca

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar que la mayoria de usuario de
la biblioteca solo hacen uso de la misma una vez a la semana, en menos porcentaje lo
hacen a diario, muy pocos dos veces a la semana; como nos podemos darnos cuenta
hay poco interés en visitar la biblioteca por lo que es necesario motivarlos para que
frecuente mas seguido la biblioteca.
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2. ¢Cuenta la Biblioteca con un espacio adecuado para los diferentes servicios

que presta a los clientes?

Cuadro N°2
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 132 43 %
No 175 57%
TOTAL 307 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Docentes y Estudiantes de la Unidad Educativa Temporal Guaranda

Elaborado por: Yolanda Vargas

Grafico N° 2

adecuado

Cuenta la Biblioteca con espacio

mSi

® No

Interpretacion:

Se puede apreciar que la mayoria de encuestados no estdn de acuerdo con el espacio

que cuenta la Biblioteca para ofrecer los diferentes servicios, es necesario readecuar

las instalaciones y apariencia fisica de la biblioteca para tener mejor acogida.
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3. ¢El' mobiliario con que cuenta la biblioteca es acorde a las necesidades?

Cuadro N° 3
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 132 43 %
No 175 57%
TOTAL 307 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Docentes y Estudiantes de la Unidad Educativa Temporal Guaranda

Elaborado por: Yolanda Vargas

GraficoN° 3

Mobiliario con que cuenta la Biblioteca

m Si

® No

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas la mayoria expresa

que el mobiliario con que cuenta la Biblioteca no esta acorde a las necesidades, es

necesario implementar mas mobiliario para prestar un mejor servicio a los clientes.
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4. ¢Cuenta la biblioteca con bibliografia actualizada?

Cuadro N° 4
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 51 17 %
No 256 83%
TOTAL 307 100%

Fuente: Encuesta aplicada a Docentes y Estudiantes de la Unidad Educativa Temporal Guaranda
Elaborado por: Yolanda Vargas

GraficoN° 4

Bibliografia actualizada

83%

mSi

No

Interpretacion:

En el cuadro y grafico se puede apreciar que la mayoria de encuestados expresan que

la bibliografia de la biblioteca no esta actualizada, por lo que es necesario comprar

libros y ofrecer un servicio de calidad a los usuarios.
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5. ¢Cuenta la biblioteca con servicio de internet?

Cuadro N° 5
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 307 100%
TOTAL 307 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a Docentes y Estudiantes de la Unidad Educativa Temporal Guaranda

Elaborado por: Yolanda Vargas

GraficoN° 5

Cuenta la biblioteca con servicio de
Internet
0%

| Si

No

100%

Interpretacion:

La totalidad de encuestados expresan que la Biblioteca no cuenta con el servicio de

internet, por lo que es necesario la implementacion de este servicio para facilitar la

investigacion ya que en la actualidad hay mucha informacion en digital.
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2.1.2 Entrevista aplicada a la Lic. Victoria Saltos, responsable de la biblioteca
de la Unidad Educativa Temporal Guaranda.

Fecha: 26/04/2015

1. ¢Lalocalizacién de la Biblioteca es adecuada?
Si.

2. ¢(El horario de atencién al cliente es adecuado?
Si

3. ¢Cuando solicita bibliografia es de forma &gil y oportuna?
Si

4. ¢Las instalaciones de la Biblioteca ofrecen comodidad?
Si

5. ¢La Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda cuenta con
profesionales capacitados en el area?
No

6. ¢Como califica la atencion que ofrece la biblioteca de la Unidad Educativa
Temporal Guaranda?

Buena
7. ¢Cree usted que con la aplicacién de un manual de gestiébn administrativa

mejorara la atencién al cliente de la Unidad Educativa Temporal Guaranda?
Si

52



Andlisis de la entrevista

1. ¢Lalocalizacion de la Biblioteca es adecuada?

La localizacion de la Biblioteca si es la adecuada para los clientes.

2. ¢El horario de atencidn al cliente es adecuado?

El horario de atencion en la biblioteca si es el adecuado.

3. ¢Cuando solicita bibliografia es de forma agil y oportuna?

La atencidn al usuario en la Biblioteca de la Unidad si es gil y oportuna.

4. ¢Las instalaciones de la Biblioteca ofrecen comodidad?

La biblioteca si brinda comodidad a los usuarios con sus instalaciones.

5. ¢La Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda cuenta con

profesionales capacitados en el area?

La persona que esta encargada de la biblioteca no es profesional en el area de

Bibliotecologia.

6. ¢Como califica la atencion que ofrece la biblioteca de la Unidad Educativa

Temporal Guaranda?

La atencion que brinda la biblioteca a los usuarios es buena.

7. ¢Cree usted que con la aplicacion de un manual de gestién administrativa
mejorard la atencion al cliente de la Unidad Educativa Temporal

Guaranda?

Con la aplicacién de un manual de gestion administrativa se prestara un servicio de

calidad con eficiencia y eficacia.
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2.2 COMPROBACION DE HIPOTESIS

La hipotesis planteada al inicio de la investigacion fue: EI servicio que presta la
Biblioteca incide negativamente en la atencion al cliente de la Biblioteca de la

Unidad Educativa Temporal Guaranda.

La misma que fue comprobada con las siguientes preguntas: ¢Cuenta la biblioteca
con bibliografia actualizada? En donde la mayoria de encuestados expresan que la
bibliografia de la biblioteca no esta actualizada. ¢Cuenta la biblioteca con servicio
de internet? La totalidad de encuestados expresan que la Biblioteca no cuenta con

el servicio de internet.

Quedando de esta manera comprobada la hipotesis.
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2.3 CONCLUSIONES

- En la Unidad Educativa Temporal Guaranda hay pocos clientes que hacen

uso de la biblioteca con frecuencia.

- El espacio con el que cuenta la Biblioteca de la Unidad Educativa temporal

Guaranda para ofertar los diferentes servicios no es el adecuado.

- El mobiliario con que cuenta la biblioteca no es apto para las necesidades de

los usuarios.
- No existe bibliografia actualizada en la Biblioteca de la Unidad.

- Labiblioteca de la Unidad Educativa no cuenta con el servicio de internet.
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24 RECOMENDACIONES

- Es necesario que se promocione los servicios que oferta la Biblioteca de la

Unidad para despertar el interés de investigar en los usuarios.

- Es necesario readecuar las instalaciones y apariencia fisica de la biblioteca para

tener mejor acogida por parte de los usuarios.

- Es importante gestionar para obtener mas mobiliario para la biblioteca y prestar

un mejor servicio.

- Gestionar con las autoridades de la Unidad para realizar la adquisicion de libros

para complacer las necesidades de los usuarios.

- Se sugiere implementar el servicio de internet en la biblioteca para facilitar la

investigacion a los usuarios.
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CAPITULO 1l
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3.1 TEMA:

Manual de gestion administrativa para mejorar el servicio y atencion al cliente en la

Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda.
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3.2 INTRODUCCION

El presente manual permitira mejorar el servicio y atencion al cliente en la Biblioteca
de la Unidad Educativa Temporal Guaranda, y asi satisfacer las necesidades de
nuestros usuarios para que puedan dedicarse a sus funciones especificas: educar,

estudiar e investigar.

Un servicio de calidad implica poseer procesos eficientes y estandarizados que
aseguren no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente sino, también, que la
prestacion recibida exceda las expectativas del cliente generando, en el mediano y
largo plazo, la fidelizacion de los clientes.

Para lograr esto, el presente Manual proporciona modelos para que la persona que
esta al frente de la Biblioteca, conozca y lo aplique para que le permitan desarrollar
un programa de calidad que incluya: conocer a su cliente, estandarizar procesos para

la prestacion de servicios y tener una adecuada comunicacion con sus clientes.

Finalmente, el manual incluye una serie de herramientas de facil aplicacion que

buscan mejorar la calidad y el servicio de la Biblioteca.
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3.3 JUSTIFICACION

Toda entidad o departamento ya sea publica o privada necesita de un manual o guia
donde este plasmado todas las actividades que se van a desarrollar a diario, por lo
que es importante realizar el mencionado manual, el mismo que pretende mejorar el
servicio y atencion al cliente en la Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal

Guaranda.

La aplicacion del manual es necesaria para mejorar el servicio y la atencion que se
presta en la Biblioteca de la Unidad, asi como también ser eficaz y eficiente en los
procesos.

Es oportuno ya que es el momento preciso para realizar los cambios que la Biblioteca

requiere para mejorar su prestigio y calidad en los servicios.
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3.4 OBJETIVOS

3.4.1 Objetivo General

Mejorar los servicios y la atenciéon al cliente en la Biblioteca de la Unidad Educativa

Temporal Guaranda, por medio de un Manual de Gestién Administrativa.

3.4.2 Objetivos Especificos

- Lograr una atencion eficiente y eficaz a los usuarios docentes y estudiantes de la

institucion.
- Contar con usuarios satisfechos con el servicio.

- Proporcionar el manual a la Biblioteca de la Unidad Temporal Guaranda para su

aplicacion.
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3.5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.5.1 Gestién Administrativa de Bibliotecas

Concepto de gestion

El término "gestion™ se refiere al conjunto de funciones, tareas y técnicas integradas
que hacen que un organismo alcance la eficacia y la eficiencia en el logro de sus
fines, también se refiere a "administracion”. Algunos autores han vinculado
"administracion” con la toma de decisiones estratégicas: planificacion, organizacion,
y control, restringiendo entonces el término "gestion" algo mas concreto, el
desarrollo de la administracion, las operaciones y técnicas especificas que se aplican

a cada recurso de la organizacion para conseguir su optimizacion (BRYSON, 1992).

La planificacion bibliotecaria.

La planificacion consiste en identificar los objetivos generales de la institucion;
definir las politicas o las estrategias para alcanzar esos objetivos; establecer el marco
normativo dentro del cual se desenvuelven las acciones de la institucion. Da las bases
para poder realizar la programacion, la administracion del personal, el control y la

evaluacion de resultados. Es el proceso de establecer qué es lo que pretendemos.

Planificacion es pensar el futuro para comenzar a actuar en el presente. Los objetivos
dependen del tipo de biblioteca, o de la situacién de cada biblioteca concreta. Una
vez formulados se tiene que identificar y conseguir los medios necesarios para el
logro de los objetivos, previendo la posibilidad de aplicar medidas correctoras
durante el proceso de ejecucion de lo planificado.

Para planificar hay que conocer muy bien el entorno y adecuarse a él. La biblioteca
debe estar inserta en su entorno para satisfacer las necesidades. Esto nos lleva
directamente a la idea de que al planificar hay que tener muy en cuenta a los

usuarios.

Por otro lado, las necesidades bibliotecarias no son por si mismas evidentes, como se

refleja en el hecho de las deficiencias consentidas hasta el presente. Es algo que hay
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que demostrar, en lucha con otros servicios que demandan también recursos

necesarios para sus fines.

La biblioteca debe organizarse pensando en el futuro, teniendo en cuenta el constante
crecimiento y los cambios del conocimiento: La organizacion fisica de la biblioteca
ha de permitir su adaptacion y transformacion, el uso de los nuevos soportes de la
informacién, las conexiones informaticas con la redes de informacién (CARRION,
1993, pags. 550-589).

- Finalidades de la planificacion

Debemos concretar las finalidades del plan que realicemos, pues no siempre
pretendemos lo mismo. Preguntarnos por ellas nos ayuda a enfocar el plan y tomar

decisiones concretas. Algunas de éstas pueden ser:

Evaluar los servicios y actividades de la biblioteca.

- Mejorar el aprovechamiento de los medios existentes

- Mejorar la gestion general de la biblioteca

- Establecer prioridades en el servicio

- Mejorar la comunicacién entre el bibliotecario y los clientes.

- Adecuacioén de los servicios de la biblioteca a las necesidades de los clientes
(FUENTES ROMERO, 2001).

Etapas de la planificacion

A nivel general, serian:

1. Explorar la situacion de partida. Esto es, conocer las condiciones ambientales
dentro de las cuales va a funcionar la biblioteca. Las necesidades de los clientes
en relacion con la gama de servicios que la biblioteca puede ofrecer.

2. Fijar las metas de transformacion.
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3. Disefiar el plan de actuacion para alcanzar los objetivos. Incluiria un sistema de

gestion con el que puedan obtenerse los objetivos (HIMMEL, 2001).

- Datos internos de la biblioteca

Nos referimos a los propios datos de los recursos y circunstancias de la biblioteca,

para conocer la situacién "interior":

Espacios y edificio: condiciones, circulacion de clientes, sefalizacion,

aparcamiento, aspecto, localizacion, necesidades de espacio para coleccionar.

e Coleccion: extension, profundidad de la misma, formatos, antigliedad de los
materiales, estado de conservacion, materiales retirados de la coleccion y nuevas
adquisiciones. ldoneidad de los catalogos.

e Servicios ofrecidos; niumero de clientes que los aprovechan.

e Personal: Nivel de estudios, salarios, beneficios, nivel de satisfaccion con los

secciones y condiciones actuales, horarios y equipos de trabajo. Oportunidad de

formacion profesional (CARRION, 1993).

Puesta en marchay ejecucién

Es imprescindible una buena direccion, que motive, integre, dirija la biblioteca y la
institucion. Debe concretarse cada uno de los aspectos fijados en el plan: organizar
actividades y asignar tareas para cumplir los objetivos a desarrollar fijados y puestos
por escrito. Fijar una planificacion temporal (comienzo y fin aproximado de cada
actividad) y revisar su cumplimiento (CARRION, 1993).

La gestion de la calidad en bibliotecas

La calidad es 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. Es un concepto relativo, dinamico y
cambiante. Hay que tener en cuenta no solo el servicio o el producto, sino los
atributos asociados a ellos: rapidez, conductas de personal: no solo el qué sino el

cémo.
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En general hay dos maneras de entender la calidad: como acuerdo con
especificaciones previamente definidas, o como respuesta a las expectativas que se
tengan sobre el servicio. Deben conjugarse los dos niveles, pero cada vez mas se
tiende a considerar que la calidad debe venir definida desde el punto de vista del
Cliente. La cliente-orientacion en la biblioteca es no dar s6lo materiales, es dedicar
tiempo al cliente, dedicarse a la funcion de instruccion, dar ayuda individualizada, y

servicios ajustados, diversos, faciles de usar y accesibles.

En la actualidad se defiende un modelo de gestion basado en buscar la calidad y
asegurarla controlando de modo sistemético todos los procesos que influyen en su

logro.

Debe entenderse como un proceso constante, algo que es responsabilidad de todos,
supone una actitud activa ante los errores, que se han de prevenir o solucionar, y no
ocultar o aplazar. Se aplica a los factores previos a la biblioteca, a los proveedores,
en los procesos bibliotecarios, y mas alld de ellos, a través de estudios de

satisfaccion.

Las ventajas que se obtiene al implantar los sistemas de calidad serian:

Mejora del conocimiento de los clientes

Mejora de las relaciones con los usuarios

Mejora la imagen de la biblioteca

Calidad en los productos y servicios

Calidad de informacidn, pues mejora la comunicacion

Calidad de recursos humanos, pues se forma y comunica mas

Mejora la competitividad de la biblioteca, sus prestaciones

Un sistema de gestidn de calidad debe:

e Conseguir y mantener la calidad en los productos y servicios, y en los procesos
para conseguirlos.

e Ofrecer la seguridad de que se obtiene, tanto a la direccion como al cliente.

e Mejorar el mercado, la productividad, la eficacia y reducir costes (DOMINGUEZ
SANJURIJO, 1996).
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3.5.2 El personal de la biblioteca

La figura del bibliotecario

Los recursos humanos, los bibliotecarios, son el elemento crucial del que depende
que la biblioteca cumpla sus fines. Es el mas valioso, y el mas complejo, como
corresponde a su condicién humana. Si se gestionan bien los recursos humanos son
la vida de la biblioteca, su fuerza vital. Si no, son una carga cara y que produce
problemas. De tener un personal efectivo, que realice las tareas mas adecuadas a su
capacidad y que esté motivado depende el que la organizacién bibliotecaria sea
eficiente y eficaz; si el personal de la biblioteca se caracteriza por la impotencia, el
desdnimo o la falta de capacidad, no se formardn bien las colecciones, ni se
aprovecharan lo bastante, ni estaran lo bastante accesibles, ni se conoceran bien los

intereses de los destinatarios de sus servicios.

En la actualidad, la figura del bibliotecario es multidimensional: son muy distintas
las tareas segun se trabaje en bibliotecas publicas, infantiles, escolares, cientificas,
nacionales o universitarias. Y también es diferente la practica profesional segin se
forme parte de equipos, en entornos de sistemas o redes, 0 se esté en pequefias

bibliotecas o solitario.

Es tanto un informador, un comunicador, un conservador de la cultura, un asesor por
encima de ser un mero intermediario, y un educador... De hecho sus denominaciones
son muchas: "Los profesionales reciben denominaciones diversas que responden a
diferencias de orientacion, de contexto, de recursos de informacion utilizados
preferentemente, de especializacion, y asi nos encontramos con documentalistas,
bibliotecarios, archiveros, gestores de bases de datos, analistas documentales,
indizadores. Estas diferentes denominaciones no hacen sino expresar la diversidad de
situaciones, de objetivos, de tratamientos, de soportes documentales, de mediaciones
técnicas, de especialidades, de tipos de fondos y documentos, de servicios, etc. que
conforman las profesiones de la informacion hoy, en su complejidad y también en su
riqueza”. (SEDIC, 2002)
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Dentro de la labor especifica del bibliotecario hay una indudable funcion educativa,
social y cultural, a través de la cual ayuda a hacer efectivo el derecho a la
informacidn plural, posibilita el acceso a las tecnologias, forma en habitos lectores y
culturales, da posibilidades de integracion social de los més desfavorecidos respecto
a la cultura y la educacién, y ensefia a manejarse en el mundo de la informacion.
Ademas, la buena organizacion de los recursos con los que realiza sus misiones
profesionales le obliga a ser también un gestor, que domine las estrategias de
programacion y evaluacion de servicios, realice una buena gestion financiera, sepa
negociar y obtener los medios para su actuacion, y organizar los recursos humanos,
sobreponiendo al voluntarismo una capacidad de organizaciéon profesionalizada
(SEDIC, 2002).

Hacer efectivos los derechos culturales y cientificos de los usuarios impone a los
bibliotecarios un compromiso con la excelencia en la prestacion de los servicios, y
ello supone tanto una buena formacion inicial como a estar al dia en la profesion a
través de una actitud de aprendizaje continuo. Ser hoy bibliotecario es muy dificil, lo
que a veces nos ha sumido en la incertidumbre, porque las tareas que se nos imponen
han cambiado, al desplazarse el concepto de la biblioteca, que ha pasado a centrarse
no en los libros sino en los usuarios. Cuando hablamos de las tareas de los

bibliotecarios nos referimos a:

e Interpretar las necesidades de informacion del Cliente.

e Comunicar conocimientos acerca de los recursos de informacion disponibles.
e Disefiar sistemas de acceso a la informacién, automatizando procesos técnicos.
e Utilizar herramientas telematicas para proporcionar servicios.

o Utilizar técnicas de gestidn cientifica para la organizacion de los servicios.

Los procesos técnicos fundamentales hasta ahora, que ocupaban por completo al
bibliotecario - la confeccidn de los catalogos, la ordenacion y la conservacion- siguen
siendo importantes (FUENTES ROMERO, J. J., 1999, pag. 990).
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La formacion como necesidad y compromiso. Formacion inicial y formacion

permanente

Para una actividad tan plural como la de los bibliotecarios, las necesidades de
formacion son muy complejas. Solamente la funcion informativa obliga al
profesional de las bibliotecas a dominar metodologias de obtencién, anélisis y
recuperacion de informacién muy amplias. Y ademas le hacen tener que mantener
una elevada competencia y formacién en el uso de las tecnologias y las redes que
mediatizan el acceso a la cultura y el conocimiento, y que estan en innovacion
constante (FUENTES ROMERO, J. J., 1999).

En cuanto a los roles de caracter educativo y social, que estan cada vez mas presentes
porque son elementos de cohesion y compensacion social, demandan del
bibliotecario conocimientos de Psicologia y Pedagogia, de técnicas de comunicacion
y de investigacion social. Y, como siempre, un bibliotecario debe ser alguien culto,
que pueda dar de primera mano referencia de la literatura, de la cultura de su tiempo,
que la pueda promover, seleccionar y trasmitir (FUENTES ROMERO, J. J. , 1999).

Los cambios en los modos de trabajo de los bibliotecarios hacen del objetivo de ser
un buen bibliotecario una pretension titanica, que s6lo se puede lograr a través de una
formacion continua y permanente. Los profesionales debemos mantener un gran
nivel de formacién, autoexigencia y adaptacién, para conseguir dar unos servicios
acordes a las demandas de la época. Al luchar por ello estaremos ayudando a
legitimar de nuevo los servicios bibliotecarios, y contribuyendo a que salgan de la

situacion de marginalidad que en muchos lugares todavia mantienen.

La formacién académica inicial de los bibliotecarios se da en la actualidad bajo un
modelo de ensefianza armonizada y generalista, que redne en una Unica titulacion
universitaria a todos los profesionales de la informacion documental, a todos los que
tienen como mision lograr el encuentro, la mediacion, entre la informacion y los que
la necesitan para saber y actuar, en suma para vivir. Esa formacion general se da en
la Universidad espafiola en tres niveles: el de técnico medio (Diplomatura en
Biblioteconomia y Documentacion); el superior (Licenciatura en Documentacion), y

el Doctorado en Documentacion. La formacion permanente depende los cursos de
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postgrado que organizan las universidades, escuelas de formacion de la
Administracion, y las asociaciones profesionales (FUENTES ROMERO, J. J. ,
1999).

Principales funciones que debe realizar un bibliotecario

- Archivos documentos de acuerdo con las normas externas e internas
- Transcribir informacién de acuerdo con las normas vigentes.
- Ofrecer a los clientes atencion, utilizando la tecnologia y normas de cortesia.

- Proponer el protocolo de acuerdo al tipo de evento

Conocimientos tecnolégicos:

- Atencion y servicio al cliente, personalizando a través de medios tecnoldgicos.
- Lenguaje corporal y expresion gestual, Imagen profesional, personal.

- Estandares de calidad en la atencion y el servicio.

Principios de servicio al cliente

Accesibilidad: Es donde los clientes pueden transmitir sus quejas, reclamos y

tramites.

- Disponibilidad de Informacion: Es el acceso de informacion solicitada en la
forma maés vertiginosa posible.

- Intercambio Répido de Informacion: Son las respuestas de las solicitudes
presentadas por los clientes en el menor tiempo posible.

- Orientacion a la Solucion: Es tratar de satisfacer las necesidades de nuestros
clientes.

- Orientacion al Cliente: Es ofrecer las mejoras instalaciones de servicio.

- Tomar la Iniciativa: Es satisfacer las necesidades de sus clientes en el menor

tiempo posible.
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Principios de tecnologia en gestion administrativa

Orden: Es acomodar las cosa y cada cosa en su lugar, "Un lugar para cada
persona y cada persona en su lugar”, al no tener ordenado los recursos ocasiona
la perdida de los mismos.

Disciplina: Son reglas a los que miembros de una organizacion permite lograr un
trabajo ordenado y eficiente. El nivel de disciplina de un grupo depende
principalmente de sus jefes.

Unidad de Mando: Es la autoridad suprema quien manda a quien desde el cargo

mas inferior hasta el mas superior.

Valores

Responsabilidad: Es el compromiso y obligacién de tipo laboral y moral que
surge por la posible equivocacion cometida por un individuo.

Compafierismo: Es la disposicion de aportar y recibir ideas de otras personas.
Cumplimiento: Es la accion de cumplir una determinada tarea o actividad.
Honestidad: Es realizar el trabajo con el esfuerzo, aprovechando los recursos de
la empresa.

Amistad: Es un conjunto de personas con las que se tiene una relacion.
Comunicacion: Es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacién
de una entidad a otra.

Pertenencia: Es la identificacion que cada empleado desarrolla.

Politicas de servicio

Es deber de todas las personas que estan al frente de la Biblioteca brindar un
servicio adecuado, con respeto hacia nuestros usuarios, atendiendo con calidez.
Escuchandolos con respeto y esmero, para construir relaciones de largo plazo que
contribuyen a la calidad del servicio.

Escuchar atentamente a las necesidades del cliente y mantener una comunicacion
constante con nuestro cliente.

Es responsabilidad del personal asistir al trabajo en el horario dado.
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Componentes bésicos para un buen servicio

- Comunicacion: Se debe mantener bien informado al cliente, utilizando términos

que pueda entender.

- Comprensién al Cliente: Es conservar una buena comunicacion que permita

saber que desea, cuando lo desea y como lo desea.

- Accesibilidad: Es el grado en el que todas las personas puedan utilizan cualquier

objeto es decir el buzdn de sugerencia, quejas y reclamos.
- Cortesia: Es una expresion de buenas maneras, como: tension y la simpatia.

- Capacidad de Respuesta: Es la disposicion de ayudar a los clientes.

- Fiabilidad: Es la habilidad para establecer el servicio de forma fiable y

cuidadosa, es decir que estamos suponiendo que el cliente cuenta con

informacidn de parte de la empresa donde se promete ciertos tipos de servicio.

Elementos de la comunicacién

Emisor: Es la persona que prefiere y selecciona los caracteres adecuados para

transmitir informacion.

Receptor: Es el individuo al que se destina el mensaje, ya que en €l esta el descifrar

e interpretar lo que el emisor quiera decir.

Caddigo: Es el conjunto de simbolos y signos que el emisor utilizara para transmitir

un mensaje.

Mensaje: Es el documento o informacidon suministrada por el emisor, donde estan

reflejados ideas y sentimientos.
Canal: Es el medio por el cual se da la informacién: El aire, la voz.
Situacidn: Es el tiempo transcurrido y el lugar en que se realiza el acontecimiento.

Interferencia o Barrera: Son las distorsiones del sonido.
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Elementos:

Confianza: Es necesario crear un ambiente cuando se esté atendiendo a un cliente o

usuario.

- Hablele directo al usuario
- No interrumpir al usuario cuando tenga la palabra
- Escuche con cuidado no se entretenga.

- Tome nota si fuese necesario para acordarse de lo dicho.
Respiracion: Respire con tranquilidad, respirando profundo y cuenta hasta diez.

Sencillez y Brevedad: No utilice términos desconocidos, hable con palabras que

usted maneje.

Conviccion: Asegurese que usted tenga un tono de voz adecuado.

Guiones de servicio
Los guiones de servicio al cliente tiene que poseer las siguientes caracteristicas:

- Cortesia

- Respeto

- Buena Comunicacion

- Ser una persona servicial

Amabilidad ante todo.

Reglas de cortesia:
Las principales reglas de cortesia que han surgido en el mundo de hoy son:

- Salude al Usuario: En el momento que entre en contacto con el usuario, debes
llevar la iniciativa con el saludo, Sonria y diga de acuerdo a la hora del dia:

Buenos Dias, Buenas Tardes, Buenas Noches.

- ldentifiquese: Después del saludo, diga su nombre con claridad.
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- Use el nombre del usuario.

- Evite los estados de &nimo o los estados de ansiedad, deje que el cliente hable

primero.
- Evite hablar de si mismo, ante los demas.
- No apoyar los codos sobre la mesa, manténgalos cerca del cuerpo.

- Use frases que demuestre cortesia y despidase agraciandole por el servicio

prestado.
- Confiabilidad, Se toma el tiempo necesario para hacer un buen trabajo.

- Siempre esté atento con el usuario.

Consejos:

- Escuchar con atencion y entender lo que dice el cliente
- Preguntar y pedir informacion de lo que hemos entendido al cliente.

- Tratar de dar la solucion inmediata.

Normas de servicio:

- La atencion oportuna: La amabilidad, el buen trato, el conocimiento de nuestro
trabajo, nos hard todo mas facil porque a su vez nuestros clientes-usuarios

sentiran en ustedes personas cercanas que hacen sencillos sus problemas.

- Si esta atendiendo un cliente y de repente se acerca otro, no debemos ignorarlo si

no lo debemos invitar a sentarse indicandole que pronto estaremos con él.

- Si esta haciendo un trabajo interno, o hablando por teléfono, es conveniente
suspender de inmediato; pues no hay nada méas desagradable que llegar a un area

y ser ignorado.

- Tanto el saludo de bienvenida, como la despida, deben ser respetuoso, agradable
y sincero. Expresiones tales como: Buenos Dias, Buenos Tardes, Buenas Noches,

a sus ordenes, muchas gracias, para servirle.

- Debemos dirigir la mirada al rostro de sus clientes o a la persona que nos habla.
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3.5.3 Los Clientes de la Biblioteca: Estudio y Comunicacion

Lugar donde se ubica la Biblioteca

En general, si durante mucho tiempo la imagen de la biblioteca era impopular y poco
atractiva, y sus locales se han considerado lugares de almacenamiento y
conservacion, cerrados, silenciosos y vigilados, con el auge de la preocupacion por
los usuarios, los edificios se han ido haciendo mas horizontales, dedicando més
espacio a los materiales en libre acceso para quien desee manejarlos, disminuyendo
la superficie para depositos, y procurando que el movimiento sea facil pero

controlado.

Y finalmente se instauran los modelos de biblioteca abierta, cuando se considera al
usuario como centro de interés, se relajan las separaciones, se procura implicar y
relacionar la biblioteca con el entorno, crear zonas que rompen la frontera de lo
externo y lo interno, etc. Los espacios se conciben abiertos, bien comunicados,

accesibles y flexibles.

La evolucion futura del disefio de los espacios bibliotecarios es compleja porque hay

que tener en cuenta que las funciones son multiples y contradictorias:

e Abierta a los usuarios pero también conservadora.

e Espacio de la memoria pero abierto al futuro y a la tecnologia.

e Espacio fisico pero con servicios tanto presenciales como a distancia.

e Atencion especifica a diferentes categorias de usuarios, con demandas diferentes,
pero que ha de tener flexibilidad para los cambios y facilidad de uso rapido y
autobnomo;

e La biblioteca como receptéaculo pero a la vez como emisor.

e Condicién de espacio publico pero en la que se realizan actos privados, como la
lectura (BIBLIOTECAS de la Comunidad de Madrid, 1988).
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Distribucion de espacios.

Hay varias posibilidades y criterios para la diferenciacion de espacios en las
bibliotecas. A pesar de la flexibilidad, hay que proceder a una division. La
asignacion de espacios a los distintos servicios no significa la separacion de los
mismos. Hay espacios funcionales (de uso por la coleccién, usuarios o empleados) y

de apoyo (técnicos) y de transito y servicio.

También hay que contar con la conveniencia de espacios para investigacion, y la
posibilidad de actividades colectivas y culturales, mediante una sala polivalente.
Debe haber espacios para estudio individual, para trabajo en grupo, para
investigacion, etc. (BISBROUCK, M.-F., et RENOULT, D., 1992) propone 5 zonas

funcionales para bibliotecas, que son facilmente aplicables:

- Espacios de entrada o0 zona de acogida.

- Espacios de consulta/trabajo y puesta a disposicion de la documentacion.
- Espacios de busqueda de informacion.

- Espacios para depositos de libros.

- Espacios de servicios internos.

Hay que contar también con espacios para trabajos técnicos y servicios higiénicos,
asi como los espacios para las comunicaciones horizontales y verticales (BRAWNE,
M., 1970).

La sefializacién

Funcion y caracteristicas de la sefializacién

Un aspecto importante en relacion con los espacios es su sefializacion. La
importancia de la sefializacién es grande porque en ella se fundamenta una buena
accesibilidad. Ademas, los usuarios cada vez mas requieren una buena sefializacion,
que relacionan con la mejor acogida humana y material. La sefializacion ayuda a
crear, propagar y mantener la identidad visual de una biblioteca. Y, ademas, solo una
minoria de usuarios de las bibliotecas en acceso libre emplea el catalogo en la

busqueda de documentos, yendo la mayoria de los lectores directamente a la
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estanteria, sin recurrir al fichero. La sefializacion es una forma amable de acogida al
usuario y a la vez, potencia su libre movimiento por el interior de la biblioteca y su
propia autonomia. El sistema de sefalizacion, pues, ha de encaminarse hacia tres
objetivos: favorecer el acceso a la biblioteca, facilitar el uso de su estructura y sus
servicios y permitir la utilizacion autonoma de la busqueda documental. Si el
bibliotecario no se siente capaz de disefiarla directamente, puede encargarla a un

grafista, 0 a una empresa de comunicacion.

La sefializacion requiere la produccion de una serie de signos con las siguientes

caracteristicas:

- Que sean estables, claros y simples, en ubicacion conocida, realzada y
permanentemente visibles, en lugares donde la vista no esté ya demasiado
solicitada ni haya 4ngulos muertos que perturben la vision

- Que permitan un uso flexible y adaptable a nuevas situaciones

- Que sean de comprension universal, no ambiguos, concisos y de lectura rapida
por su buen emplazamiento, formato y tamafio

- Que utilicen los tipos de letras, colores, tamafios y simbolos méas adecuados

- Que estén colocados en una secuencia logica facil de seguir.

- Que provoquen una reaccion, una respuesta

- Visibles durante toda la jornada; iluminarla si es preciso, o colorearla, de modo
armonico con el entorno

- Resistentes al vandalismo

- No peligrosa, sin esquinas puntiagudas o salientes (FUENTES ROMERO, 2001).

Serializacion interna.

El usuario debe tener, un espacio amplio y despejado, donde se sienta acogido y en
él pueda disponer, con simbologia clara y orientadora, de una informacion breve,
rapida y completa relativa a los servicios que puede utilizar, las secciones donde se
ubican estos servicios y la forma de llegar a ellos. Asi, es necesaria la existencia de
un panel que muestre esta informacién mediante un directorio. Conviene que este
directorio utilice colores y dibujos para hacer mas clara las busquedas. También debe

haber indicadores direccionales por todo el edificio, planos de planta con indicacion
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del lugar de ubicacion del usuario. Y deberia haber también una sefializacién
normativa que ilustrara sobre las modalidades del servicio, uso de los catalogos,

horario, etc.

La sefializacion de la coleccion es, por ultimo, capital para posibilitar el acceso
directo a los documentos. Depende del sistema de ordenacion empleado, y en todo
caso requiere indicadores de estanteria que sefialen y orienten sobre las materias,
representaciones simbolicas de los centros de interés, carteles explicativos de la CDU
si la signatura se basa en ellas, etc. (FUENTES ROMERO, 2001).

Elementos del sistema de sefalizacion

Los elementos constitutivos de un sistema de sefializacion son:

- Los caracteres tipograficos. En primer lugar hay que procurar una buena
legibilidad, para la que habra que decidir un tipo de letra claro, con letras
mayusculas y minasculas combinadas para diferenciar los niveles del mensaje. El
tamarfio de los caracteres determina la distancia a la que puede ser leido, asi como

la separacidon entre caracteres. Puede calcularse un cm.

- Los Simbolos. Los simbolos utilizados en el sistema de sefalizacién seran

fundamentalmente de los siguientes tipos:

v Informacion: servicios higiénicos, mostrador de informacion, teléfono
publico, guardarropa, escaleras y ascensores, aparcamientos, cafeteria,

circulacion de minusvalidos, salas de conferencias, etc.

v Contra incendios: extintores y mangueras, salidas de urgencia, etc.

v" Direccion: hacia las distintas secciones de la biblioteca.

v Prohibicién: prohibido fumar o pasar a determinados servicios internos.

v Los Colores. Los colores tienen un valor estético y también comunicativo,

porgue suelen estar asociados socialmente a conceptos como el peligro o la
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prohibicién -el rojo-, la libertad de acceso -el verde-, etc. Se recomienda que
el color utilizado garantice la méaxima legibilidad del mensaje, que armonice
con el ambiente de la biblioteca y que, si se utilizan composiciones con varios

colores, se tienda a no usar aquellas que pierdan claridad visual.

Mobiliario y equipamiento

Una biblioteca debe estar equipada con lo siguiente:

Mostradores de recepcion, que deben permitir que se escriba sobre ellos las

notas de pedido, y se den los libros al bibliotecario.

Mesas (altura en torno a 76 cm., y tamafio minimo de 90 x 60 cm, para permitir
trabajar con un papel de doble A4, un libro y la hoja de anotacién). Las mesas
corridas y grandes permiten mas cabida, pero fuerzan a estanterias solo murales y

dificultan el trabajo individual.

Sillas: altura de 42 a 45 cm., de tipo anatémico: El respaldo debe retirarse de la
perpendicular unos 13 cm. Sillones en la zona de consulta de prensa y revistas.-
Expositores de revistas: Que permitan exponer el Gltimo de frente y guardar
detrés los anteriores.

Estanterias: Se aconseja metalicas, no de madera, y que permitan tener los libros
al alcance de la mano. Las hay convencionales, fijas, que pueden ser sencillas o a
doble faz, y son de cémodo manejo y buen aprovechamiento. Permiten un gran
ahorro de espacio, y son seguras ante incendios, inundaciones, pero los
documentos en ellos tienen falta de ventilacion, exigiendo mayor resistencia del

edificio.

Ademas debe haber archivadores y armarios para materiales no librarios: discos,

videocasetes, estampas, carteles, mapas, recortes, electrénicos. Vitrinas dotadas de

seguridad y aislamiento de la temperatura o humedad extremas para fondos

especiales cuyo valor se cumple més en la contemplacion que en la consulta.
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En cuanto a los equipos técnicos y de comunicaciones, debemos tener: ordenadores y
terminales para los catélogos y el acceso a las bases de datos y las redes, tanto para
usuarios como bibliotecarios (FUENTES ROMERO, 2001).

Los servicios a usuarios.

La biblioteca adopta hoy un modelo de actuacion orientada al usuario, que afecta a
todos los servicios técnicos y a la misma organizacion fisica de los espacios: el
edificio debe ganar en transparencia, flexibilidad y diversidad en la distribucion de
sus espacios, comodidad, etc. La organizacion de la coleccion debe facilitar la
localizacion de los documentos, mediante la creacién de secciones organizadas por
centros de interés, la sefializacion, los instrumentos de recuperacion, la busqueda de
la amigabilidad y la integracion en el disefio de los catalogos. Si antes el tiempo
laboral no estaba dedicado normalmente a los usuarios mas que en una pequefia
parte, ahora se tiende a aumentar el tiempo dedicado directamente a ellos, a mejorar
los horarios de atencion, disminuir la pérdida de tiempo del usuario en lograr lo que
busca, disminuyendo el tiempo dedicado a las rutinas técnicas, algunas de las cuales
se puede simplificar. La calidad de los servicios técnicos, en los catalogos, en la
clasificacion, etc., no se justifica si no se corresponde en la practica con unos

servicios publicos de una calidad semejante.

La calidad en los servicios

La calidad en la atencidn al pablico es dificil de calibrar por el caracter intangible de
muchos de los servicios, que en si mismos son muy heterogéneos, y por formar parte
de éstos algunos aspectos subjetivos como el trato. En todo caso, debe llegarse a ella
mediante el conocimiento y la adaptacion a las necesidades del usuario, asi como
mediante la basqueda de la efectividad en la prestacion de los servicios, en una linea

coherente con los principios de la gestion de la calidad.

La calidad se puede entender, en relacion con las expectativas de los usuarios, en

estos sentidos:

e Calidad esperada: la calidad que el usuario da por supuesta y que solo halla en

falta cuando detecta un error.
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e Calidad exigida: la calidad que hace que el usuario elija nuestro servicio y no
otro, esperando hallar la respuesta que precisa.

e Calidad programada: La que se intenta obtener

e Calidad realizada: La que es capaz de obtener la persona que realiza un trabajo.

e Calidad emergente: La calidad que el usuario no espera, cuando el servicio

desborda sus expectativas iniciales.

Diversos autores han intentado sintetizar los aspectos o criterios de evaluacion que

los usuarios tienen en cuenta al experimentar o sentir que los servicios tienen calidad:

e Los tangibles: los detalles que rodean el servicio: apariencia de instalaciones,
imagen, personal de contacto, confortabilidad, posibilidad de uso de espacios...

e Fiabilidad: Realizacion del servicio con formalidad y exactitud, mantener la
promesa de servicio: respetar el horario de apertura, los plazos indicados para
conseguir un documento, informacion contrastada, autenticidad...

e Capacidad de respuesta: Responsabilidad, deseo de servir de forma rapida y
eficaz, utilizando tanto los recursos propios como ajenos.

e Seguridad: cortesia y competencia de los empleados

e Empatia: compromiso con el cliente, deseo de comprender sus necesidades
precisas.

e Accesibilidad. (Horarios, posibilidades, facilidades de acceso y utilizacién fisica
y a la informacion, posibilidad de autoservicio).

e Comunicacion adecuada, cortesia, etc.

e Tiempo de respuesta aceptable, eficiencia (VIDULLI, P., 1998).
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3.6 PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

OBJETIVOS | ACTIVIDADES | RESPONSABLE | INVOLUCRADOS TIEMPO
Socializar el | Presentacion Yolanda Autoridades de la | Marzo/2015
Manual del Manual en | Vargas Unidad

el  momento Educativa y

oportuno. Personal que

trabaja en la
Biblioteca.

Lograr su | Realizar  las | Yolanda Autoridades de la | Abril /2015
aprobacion gestiones Vargas Unidad
para luego ser | pertinentes en Educativa
aplicado las instancias

respectivas

para su

aplicacién
Capacitar a la | Capacitacion | Yolanda Personal que | Mayo/2015
persona que | al personal que | Vargas labora en la
trabaja en la | trabaja en la Biblioteca
Biblioteca. biblioteca

sobre el uso

del manual.
Aplicar el | Poner en | Yolanda Estudiantes y | Junio/2015
manual en la | marcha el | Vargas docentes de la
Biblioteca manual. Unidad
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3.7 RESULTADOS ESPERADOS

- Con la aplicacion del Manual se logrard prestar un servicio y atencion al cliente

con calidad y calidez.

- Los Clientes sienten que se le trata como a un ser humano, asi el cliente prefiere
regresar a nuestro establecimiento, para mantener la sensacion de ser importante

para la institucion y para quien le atiende.

- Lograr mayor acogida de clientes, despertar el interés por investigar.
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ANEXQOS
Anexo N° 1

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA
ESCUELA DE SECRETARIADO EJECUTIVO Y BIBLIOTECOLOGIA
CARRERA DE BIBLIOTECOLOGIA, DOCUMENTOLOGIA'Y
ARCHIVOLOGIA
Formulario de Encuesta aplicada a los Docentes y estudiantes de la Unidad

Educativa Temporal Guaranda

Objetivo: Conocer el servicio que brinda la biblioteca de la Unidad Educativa

Temporal Guaranda a los clientes.
Cuestionario

1. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de la biblioteca de la Unidad Educativa
Temporal Guaranda?
Diario__ Dosvecesalasemana ~  Unavezalasemana
Nunca

2. ¢Cuenta la Biblioteca con un espacio adecuado para los diferentes servicios que
presta a los clientes?
Si_ No

3. ¢El mobiliario con que cuenta la biblioteca es acorde a las necesidades?
Si_ No

4. ¢Cuenta la biblioteca con bibliografia actualizada?

Si No
5. ¢Cuenta la biblioteca con servicio de internet?
Si No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N° 2

)

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA
ESCUELA DE SECRETARIADO EJECUTIVO Y BIBLIOTECOLOGIA
CARRERA DE BIBLIOTECOLOGIA, DOCUMENTOLOGIA Y
ARCHIVOLOGIA

Formulario de Entrevista aplicada a la Lic. Victoria Saltos responsable de la

Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda.

Objetivo: Conocer el servicio que brinda la bibliotecaria a los clientes.

CUESTIONARIO

1. ¢Lalocalizacion de la Biblioteca es adecuada?

Si_ No

2. ¢El horario de atencién al cliente es adecuado?
Si_ No__

3. ¢Cuéando solicita bibliografia es de forma agil y oportuna?
Si No_

4. ¢Las instalaciones de la Biblioteca ofrecen comodidad?
Si No

5. ¢La Biblioteca de la Unidad Educativa Temporal Guaranda cuenta con
profesionales capacitados en el area?
Si_ No

6. ¢(Como califica la atencion que ofrece la biblioteca de la Unidad Educativa
Temporal Guaranda?
Muybuena ~~ Buena_ Regular __ Mala

7. ¢Cree usted que con la aplicacion de un manual de gestion administrativa
mejorara la atencion al cliente de la Unidad Educativa Temporal Guaranda?

Si No
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Anexo N° 3. Fotos

Fachada de la Unidad Educativa Temporal Guaranda

Biblioteca de la Unidad Educativa Guaranda
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ENTREVISTA APLICADA A LA LIC. VICTORIA SALTOS
RESPONSABLE DE LA BIBLIOTECA DE LA UNIDAD EDUCATIVA
TEMPORAL GUARANDA
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Encuesta aplicada a los estudiantes de la Unidad Educativa Guaranda
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