A\

e

Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Universidad del Pert. Decana de América
Facultad de Letras y Ciencias Humanas
Escuela Académico Profesional de Bibliotecologia y Ciencias de la
Informacion

Aplicacion de 1a norma ISO 11620:2014 y su
cumplimiento en el Centro de Informacion de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas Sede Villa

INFORME PROFESIONAL

Para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Bibliotecologia y
Ciencias de la Informacion

AUTOR
Claudia Pilar GUTIERREZ JARA

ASESOR
Luis Guillermo NUNEZ SOTO

Lima, Pert

2016



OSSO

Reconocimiento - No Comercial - Compartir Igual - Sin restricciones adicionales

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Usted puede distribuir, remezclar, retocar, y crear a partir del documento original de modo no
comercial, siempre y cuando se dé crédito al autor del documento y se licencien las nuevas
creaciones bajo las mismas condiciones. No se permite aplicar términos legales o medidas
tecnologicas que restrinjan legalmente a otros a hacer cualquier cosa que permita esta licencia.



Referencia bibliografica

Gutierrez, C. (2016). Aplicacion de la norma ISO 11620:2014 y su cumplimiento en
el Centro de Informacion de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas Sede
Villa. [Informe profesional de pregrado, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Facultad de Letras y Ciencias Humanas, Escuela Académico Profesional de

Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion]. Repositorio institucional Cybertesis
UNMSM.




o5
? UNIVERSIDAD NACIONALMAYORDE 1

'SAN MARCOS:(¢

o
&
S

>"4 FACULTAD DE LETRAS Y CIENCIAS HUMANAS = .

L

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE BIBLIOTECOLOGIA Y CIENCIAS DE LA INFORMACION

ACTA DE SUSTENTACION DE INFORME PROFESIONAL

En la ciudad universitaria de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
Salén de Grados de la Escuela, a los catorce dias del mes de diciembre del afio
dos mil dieciséis, a las veinte horas, se reunié el Jurado integrado por los siguientes
profesores:

= Rosalia Quiroz de Garcia Presidente
= Guillermo Nufez Soto Asesor
» |sabel Miranda Meruvia Miembro

= Carlos Acuna Ramos Miembro

Con el fin de recibir la sustentacién del Informe Profesional APLICACION DE LA
NORMA ISO 11620:2014 Y SU CUMPLIMIENTO EN EL CENTRO DE
INFORMACION DE LA UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS
SEDE VILLA, presentado por la bachiller CLAUDIA PILAR GUTIERREZ JARA.

Concluida la sustentacion, el jurado procedio a la calificacion con el siguiente resultado:
Nameros /é ) Letras ( M )

Luego del proceso de sustentacién y la calificacion correspondiente, se le
comunico al graduando el resultado obtenido y el Jurado recomienda a la Facultad,

que se le otorgue el titulo profesional de Licenciada en Bibliotecologia y Ciencias de
la Informacion. '

Siendo las veintitin horas, concluyé el acto, por lo cual, los miembros del jurado
dan fe de lo actuado, firmando la presente Acta.

ermo Nufez Soto
Asesor

LN Y CIENA
B ,. ,' i i L _’_; .3 :N\,:.‘ () A “.: Z,
) ﬂ{w a/(/l_ T\ - :\ . .:’._.»';' g
Mitanda Meruvia S S : a Ramos
‘Miembr _ N TR 01z

Letras mayUsculas del Pert y América
Facultad de Letras y Ciencias Humanas / Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Calle German Amézaga n.° 375, Lima 1 - Per(i. Ciudad universitaria {puerta 3)
Teléfonos: (051) (01) 452 4641 / (051) (01) 619 7000 - www.letras.unmsm.edu.pe

Dra. Rosalia £u’ 0z de Garcia Lic.
Presidente




Dedicatoria:

A mis padres, por su apoyo y amor incondicional.

Agradecimientos:

A Liliana Medina, por su apoyo y motivacion para la culminacion del presente Informe
Profesional.



INDICE DE CONTENIDO

Pég.

RESUMEN ettt st ettt et b e et eaees 7
INTRODUCCION ......cooiiiiiiiiiieeeeeeessiesseesss st 8
CAPITULO I PROYECTO DE INFORME PROFESIONAL
1.1 Descripcion del temMa .........cc.eeecieeeiiieeiieeeieeeee e e 10
1.2 ANLECEACINLES ...eeiiiiniiieiiieiieete ettt 11
1.3 JUSHEICACION  .oiiniiiieiie ettt e e e e ab e e 13
1.4 ODBJELIVOS  .evieeeiiieeeiiie ettt ettt e e et e e st e e s bt eesabteesabeeenabeeesanee s 14
1.5 MeEtodOlOZIa ...ooiuiiiiiieiie e 14
CAPITULO IT MARCO TEORICO
2.1 Biblioteca UNTVETSITATIA ...vvveeeeriviieeeeiiieeeeeiiieeeesiieeeeeeireeeeesereeeestaeeeeeennnaeeeenns 15
2,11 FUNCIONES oottt sttt sttt e 17
2.2 Servicios de INfOrmMaciON .........cooeecviieiiiiiiee e e 18
2.3 Calidad ...ooeeeeee e et 19
2.3.1  INAICAAOTES ..vviiiiiiiiieeieiiee ettt e e e et e et e e e e e e e nnnes 21
2.4 Evaluacion de la calidad en bibliotecas .........ccccveevevieeniieenieeiniieciee e, 23
2.4.1  Normas e indicadores de gestion de calidad ..........cccceoveeiniiiiniiinniinnieenen. 24
2.5 Normas y estdndares de calidad en bibliotecas universitarias..............c.co....... 26
2.5.1 Estandares para bibliotecas universitarias chilenas (CABID) ..........cc........... 26
2.5.2  Normas para Bibliotecas de Instituciones de Educacién Superior

€ Investigacion - MEXICO ......coceeriiriiiniinieeieeceeee et 26
2.5.3  Estandares para bibliotecas de Educacién Superior — Estados Unidos........... 27
2.5.4  Estandares e Indicadores de Calidad para Bibliotecas de Instituciones de

Educacion Superior - Colombia.........c.ceevvieriiieniieiniieeeiieeeiee e 27
2.6 International Organization for Standardization (ISO) .........ccoeceeriieinieennnnen. 28
2.6.1 ISO 11620:2014 - Informacién y documentacién indicadores de rendimiento

dE DIDIHOLECAS ..viieieieiiieeiiiiiiee et ettt e e et e e e e e e e e ssaaeeeessnsaaeeenns 30
CAPITULOIII  APLICACION DE LA NORMA ISO 11620:2014 Y SU
CUMPLIMIENTO EN EL CENTRO DE INFORMACION DE LA
UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS SEDE VILLA
3.1 Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas .........cccoceeveeeiiinienieeneeenneenen. 34
3.1.1 ReSemia NISTOTICA ....covueeriiiiiiiiiiieiieee e 34
3.1.2  VisiOn, MiSION ¥ VAIOTES......coouiriiiriiiiienieeiee ettt oo 35
3.1.3  Estructura aCad@miCa .........cccceeeiuieiiiiriieeniieeieeniie ettt 36
3.2 Centro de Informacion ...........cocceooiiiiiiiiiiiiineeeee e 37
3.2.1 Centro de Informacion Sede Villa .......ccccovvieeiiiiiiiiiiiieecee e 37
3.2.2  Estructura organizacional ..........c.cccceociieeriiieeiiieeniieniieeeieeeeneeeeree e ens 38
3.2.3 PErsonal ......cooeeiiiiieeee e e e 39
324 COIECCION ettt ettt et st ettt s 39

3.2.5 TUSUATIOS et ettt et e e et e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e enenaaeeenaeeeeenaens 40



3.2.6 SEIVICIOS ettt ettt et e e e e et e e e e e e e e e et e aeeeeeeeeeaaeaaaeseeeeenaannas 40

3.2.6.1  Servicios PreSENCIAlES ......c.eeovviiiiriiiiiiiieeiiee ettt e s 40
3.2.6.2  Servicios NO PIreSENCIALES .....cceeerciireriiireiiieeiieeeiieeeireeeieeesreeeereeesreeeneaeeens 41
3.3 Evaluacion de la calidad de los servicios segin indicadores ISO 11620:2014 42
3.3.1 Metodologia ...cooviiiiiiie e e 42
3.3.2  Aplicacion de la norma ISO 11620:2014 por 4reas .........ccceeceeeercveersveernneeenns 43
3.3.3  Contrastacion y andlisis de los resultados con los Estdndares de calidad para
bibliotecas UNIVEISILATIAS .......eevveeruieriieniieeiienie ettt 52

CAPITULO IV _ PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA DEL CENTRO
DE INFORMACION SEDE VILLA UPC

4.1 Plan de mejora de 10S SEIVICIOS ....cceveeuieeriieeriieeiieeerreeeireeeieeeeaeeesreeeseveees 57
4.1.1 ODJEIIVO ettt ettt sttt et sttt e 57
4.1.2  ESITALEZIAS  coueeieeiieieiiee ettt ettt ettt ettt ettt st e e e e 57
413 RECUISOS  eeiiiieiiiieiieeite ettt ettt st ettt et et e sbe e s e e sanees 59
4.1.3.1 Recursos hUMAanOos ..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiieecete et 59
4.1.3.2  Recursos teCNOIOZICOS ......cccuviiriiiiiriiiieriieeeiie et eeite e rreeeeree et e s e s e 60
4.2 PreSUPUESTO ...eoiiiiiiiieee et s 60
43 CTONOZIAMA ...eeiviiieeiiieeiieeeite e et e e eite et e et eeebaeesbteesabbeesabeeesaseesnabeesnnseesnseas 61
CONCLUSIONES ettt ettt sttt e 63

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .........cocoooiviioeieeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeeneeone 64



Tabla N° 1

Tabla N° 2
Tabla N° 3
Tabla N° 4
Tabla N° 5
Tabla N° 6
Tabla N° 7
Tabla N° 8
Tabla N° 9
Tabla N° 10

Tabla N° 11
Tabla N° 12
Tabla N° 13
Tabla N° 14
Tabla N° 15
Tabla N° 16
Tabla N° 17
Tabla N° 18
Tabla N° 19
Tabla N° 20
Tabla N° 21
Tabla N° 22

Tabla N° 23

Tabla N° 24

Tabla N° 25
Tabla N° 26

INDICE DE TABLAS

Estandares e Indicadores de Calidad para Bibliotecas de Instituciones de

Educacién Superior de Colombia .........cceeevviieiiiiiiiniiiiiniieiiieiieeeieee 28
Indicadores del area Recursos, acceso e infraestructura ....................... 32
Indicadores del area UsSO ......cc.eevieiiiirieiiiiinieiiceececnececeeeee e 32
Indicadores del drea Eficiencia ...........ccocveeiieiiieiniiniiceniceiecicecee 33
Indicadores del drea Potencial y desarrollo ............cceceeeviiiiniieinneenne. 33
Carreras profesionales de pregrado UPC ... 36
Personal del Centro de Informacién UPC Sede Villa .............ccccee. 39
Indicadores seleccionados para la evaluacion ..........cccceecvveerieeenneenns .43
Lista de cotejo de indicador Disponibilidad de titulos solicitados ....... 44
Lista de cotejo de indicador Area de la biblioteca destinada a usuario,

PEI CAPILA  oeoitiieiiieeiee ettt et ettt e e st e st e et eeesabeeeabeesaneesnreeens 44
Lista de cotejo de indicador Puestos para usuario, per cpita ............... 45
Consolidado de puestos para USUATIO .......cc.eeevueeerrureenieeerueeenreesnneeennnns 45
Lista de cotejo de indicador Numero de empleados, per cépita ............ 46
Lista de cotejo del indicador Rotacién de la coleccion .............ceuneeee. 46
Lista de cotejo de los indicador Préstamos per capita .........cccceeevueeenee 47
Lista de cotejo del indicador Nimero de descargas en relacion con el
NUMETO A€ USUATIOS ..eiuvieiiiiieirieeiteeeitee ettt e et e eetee e et e e sitee st eseaeee e 47
Lista de cotejo del indicador Numeros de visitas en relacién con la
poblacidn destinataria a la que presta servicio la biblioteca ............... 48
Lista de cotejo del indicador Asistencia a actos organizados por la
biblioteca en relacion con el nimero de usuarios ..........ccceccceeveeeeenneen. 48

Lista de cotejo del indicador Asistencia a cursos de formacién
organizados por la biblioteca en relacion con el numero de usuarios ... 49
Lista de cotejo del indicador Tasas de ocupacion de puestos para usuario

............................................................................................................... 50
Lista de cotejo del indicador Proporcién del personal destinado en
SErvicios COn atenCiON A USUATIOS  ...ececveeerveeerueeenreeenieeenreessireesnneennns 50
Lista de cotejo del indicador Productividad del personal destinado a
servicios de préstamo y suministro de documentos ..........cccccceeveennnenne 51
Lista de cotejo del indicador Numero de horas de asistencia de los
empleados a cursos de formacidn, en relacion con el nimero de
EMPIEAAOS ...eiiiniiieeiiee e e e 51
Contrastacion de los resultados ISO 11620:2014 con estandares de
calidad para bibliotecas Universitarias ............cccceecveerrveeniveeniueeenineennns 53
Recursos Humanos encargado de las actividades ..........ccccceeeveeneennnen. 60
Cronograma de actividades ........cccceevveeeiiieeiieeeieeeee e 61



INDICE DE GRAFICOS

Grafico N° 1 Modelo EFQM ...ttt 24
Grafico N° 2 Principios Malcolm Baldrige ........ccccceevviieniiiiiniiiiiniiiiiieeieeeeee e, 25
Gréfico N° 3 Organigrama Centro de Informacion UPC ..., 38

Grafico N° 4 Consolidado de la contrastacion



RESUMEN

El presente Informe Profesional es un tipo de estudio descriptivo, y tiene como
objetivo general describir y analizar las actividades del Centro de Informacién UPC
Sede Villa aplicando los indicadores de rendimiento de las norma ISO 11620:2014, con

la finalidad de conocer su estado actual.

Se ha utilizado como técnica la revision documental de las estadisticas de uso de
servicios del afio 2015, luego se elaboré una lista de cotejo con 14 indicadores
seleccionados de ISO 11620:2014. Para comparar los resultados obtenidos se elabor6
otra lista de cotejo y se contrastd con los estdndares de calidad para bibliotecas

universitarias de los paises de Colombia, Chile y México.

El propésito de la investigacion, es conocer el rendimiento de los procesos que
realiza el Centro de Informacion, esto repercutird en la toma de decisiones y ayudard a

mejorar ciertos aspectos relacionados a la gestién bibliotecaria.



INTRODUCCION

En la actualidad la biblioteca universitaria se visualiza asi misma como un ente
activo, que forma parte importante de la institucién a la que pertenece. En el marco de
los avances tecnoldgicos y la avalancha de recursos informativos en diversos soportes,
la biblioteca universitaria estd inmersa en una actividad constante de mejora y

mantenimiento de la calidad de sus servicios.

De esta manera la evaluaciéon de los servicios en bibliotecas utilizando
estdndares de calidad, constituye una herramienta valiosa de informacién que va a
permitir desarrollar o mejorar sus servicios; en base a los resultados del diagndstico
realizado. La aplicacion de este conocimiento va a incidir en la satisfaccion de toda la

comunidad de usuarios.

En vista de lo anterior, se presenta la siguiente investigacion la cual tiene por
objetivo describir y analizar el Centro de Informacién UPC Sede Villa aplicando las

normas ISO 11620:2014.
El Informe Profesional estd estructurado de la siguiente manera:

En el capitulo I, se detalla y describe el plan de investigacion que se desarrollara,
como descripcion del tema, objetivos, antecedentes, justificacion y la metodologia

aplicada al Informe.

En el capitulo II, se desarrolla el marco tedrico, donde se analizan definiciones
de diferentes autores entorno a bibliotecas universitarias, calidad y estdndares de calidad

aplicadas a bibliotecas.

En el capitulo III, se describe informacion institucional de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas y del Centro de Informacion Sede Villa. Se analiza los
resultados de la evaluacion de la calidad de los servicios utilizando los indicadores de la
norma ISO 11620:2014 y comparando los resultados con estindares de calidad para

bibliotecas universitarias.

En el capitulo IV, se propone un plan de mejora de los servicios para el Centro

de Informacién, basado en aquellos puntos débiles que se han identificado en la



evaluacion. El plan estd estructurado de acuerdo a las dreas que posee la norma ISO

11620:2014.

Finalmente, se exponen las conclusiones, las mismas que tienen relacién con los

objetivos propuestos en este Informe Profesional.



CAPITULO I

PROYECTO DE INFORME PROFESIONAL

1.1  Descripcion del tema

Actualmente, las organizaciones de educacién superior se desenvuelven en un
entorno de constante cambio y competitividad. Estas se ven en la obligacién de ir
evolucionando e innovando, para asi responder a las necesidades y expectativas que su

comunidad manifiesta.

El concepto de calidad nace dentro de este contexto, la importancia de valorarla
se ha vuelto prioridad dentro de las universidades, es el elemento fundamental para
poder satisfacer las necesidades de sus alumnos y asegurar el buen desempefio de las

actividades que realizan.

Dentro de este ambito, todas las dreas que componen la universidad, deben
apoyarse entre si, para el logro de sus principales objetivos y asegurar la calidad de sus
servicios que ofrecen. Entre ellas, la biblioteca, cumple la funcién de satisfacer las
necesidades de informacidn de sus usuarios brindando una serie de servicios que apoyan

el aprendizaje, docencia e investigacion.

El Centro de Informacién de la UPC Sede Villa debe analizar la situacion actual
de su gestion, desde su creacion en el 2013 no se ha realizado una evaluacién utilizando

indicadores de calidad para bibliotecas.

El Centro de Informacion de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas Sede
Villa brinda atencién a alumnos de pregrado, a la Divisiéon de Estudios Profesionales
para Ejecutivos (EPE), docentes y personal administrativo. Los servicios que se brindan
principalmente son lectura en sala, préstamo de libros a domicilio, uso de
computadoras, uso de cubiculos grupales, mediateca, préstamo de iPads, préstamo de
pruebas psicoldgicas y talleres de induccion. El personal estd conformado por 13

personas; cuatro bibliotecélogos, seis asistentes y tres auxiliares.

Por ello, es importante que la biblioteca realice continuamente procesos de

evaluaciéon que midan el rendimiento de sus todas sus actividades; esto permitird
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conocer el desempefio de cada uno de ellos. La realizacion de dicha actividad
repercutird en la toma de decisiones y ayudard a mejorar ciertos aspectos relacionados a

la gestion bibliotecaria.

Para medir el rendimiento del Centro de Informacidn, se utilizara la norma ISO
11620:2014, herramienta disefiada especialmente para bibliotecas. Considera 51 de
indicadores agrupados en cuatro dreas: a) Recursos, acceso e infraestructura, b) uso, c)

eficiencia y d) potencial y desarrollo.

Asimismo, los resultados obtenidos de la aplicacion de la norma ISO
11620:2014 al Centro de Informacion Sede Villa de la Universidad Peruana de Ciencias

Aplicadas serdn contrastados con estdndares de calidad para bibliotecas universitarias.
1.2 Antecedentes

En el Peru, existe especial interés en investigar procesos de evaluacion de

servicios utilizando estandares de calidad. A nivel nacional, se ha incluido:

Parra (2016) en su Informe Profesional Los servicios de la biblioteca del
Instituto Superior Daniel A. Carrion basado en la norma ISO 9001:2000, analiza y
evalua la calidad de los servicios que se brindan en la biblioteca aplicando la Norma
ISO 9001:2000 con la finalidad de conocer el grado de satisfaccidon de sus usuarios.
Concluye que para alcanzar la mejora continua de la biblioteca en su conjunto debe
adoptar un sistema de gestion de calidad con un enfoque basado en procesos. Propone
un plan de mejora enfocado en la coleccidn, servicios y el desarrollo de un programa de

busqueda, obtencion y manejo de la informacién en ciencias de la salud.

Alarcon (2015) en su Informe Profesional Evaluacion del Servicio de Consulta y
Préstamos del Centro de Informacion Técnica del SENATI, aplicando los estindares e
indicadores de calidad para bibliotecas de instituciones de educacion superior, evalia
los servicios de consulta en sala, préstamo a domicilio e interbibliotecario; aplicando los
Estandares e Indicadores de Calidad para Bibliotecas de Instituciones Superiores de
Colombia. Concluye que los servicios presentan resultados que tienden a la baja.
Propone un plan de mejora para los servicios de consulta en sala y préstamo, enfocado

en la coleccidn, promocién y difusion de los servicios bibliotecarios.
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Ccajavilca (2014) en su Informe Profesional Evaluacion de las bibliotecas de la
Universidad Tecnologica del Peri aplicando estiandares de calidad, realiza un
diagnéstico situacional para determinar las fortalezas y debilidades. Para la evaluacion
emplea indicadores de COBUN y CABID respectivamente. Concluye que las
bibliotecas de la Universidad Tecnoldgica del Peru presentan debilidades y carencias
por falta de una 6ptima gestion administrativa y bibliotecaria. Ccajavilca, presenta una
serie de estrategias para fortalecer el desarrollo de las bibliotecas de la UTP de acuerdo

a estandares e indicadores de calidad

Alhuay (2009) en su Informe Profesional Evaluacion de la calidad del servicio
de consulta de la Sala de Humanidades de la Biblioteca Nacional del Peri segiin la
norma 1SO 11620, describe y evalda a través de indicadores de la norma espafiola UNE
50137 la calidad de los servicios. Concluye que el servicio de consulta en sala presenta

ciertas limitaciones y deficiencias en la atencién que se les brinda a sus usuarios.

Capar6 (2005) en su Informe Profesional Aplicacion de normas de calidad en la
evaluacion del Servicio de Circulacion de Documentos del Centro de Informacion de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC, evalua en base a la norma ISO
11620:1998, ademds compara y establece diferencias entre los indicadores de gestion
utilizados en el Centro de Informacién de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
y los de ISO 11620. Propone la incorporacién de los indicadores de la norma ISO al

Centro de Informacion para la mejora de la evaluacion del servicio de circulacion.

En el 4mbito internacional, se ha investigado:

Hanzhu (2015) en su Trabajo de fin de grado La evaluacion de la calidad en la
biblioteca universitaria de la USAL. Percepciones de los directivos en la era de la post-
calidad, analiza la percepcion y expectativas que poseen los agentes implicados en el
proceso de evaluacion de calidad de los servicios. Concluye que la mayoria del personal
no reconoce la importancia de la realizacion de procesos de evaluacién en las
bibliotecas de la Universidad de Salamanca. Elabora un plan de mejora basado en cinco
lineas estratégicas con el fin de evaluar la calidad, optimizar y maximizar el uso de los

recursos de las bibliotecas.
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Pérez (2010) en su Trabajo final de investigacién Indicadores de desemperio 1SO
11620 y UNE 50137 para la gestion bibliotecologica en las bibliotecas médicas de
hospitales desconcentrados de la provincia de San José, realiza el diagndstico
situacional de cuatro bibliotecas para identificar los procesos de gestion que cada una de
ellas realiza, de acuerdo al resultado propone implementar un manual de indicadores de

desempefio basado en las normas ISO y UNE.

Ramirez (2010) en su Informe El sistema de gestion de la calidad bajo la norma
ISO 9001:2000 para la biblioteca de la Facultad de Estudios Superiores Zaragoza
Campus I, UNAM, explica el proceso de certificacion que la biblioteca realiz6 en el
periodo comprendido entre los afios 2002 al 2005, asimismo describe elementos

relacionados a la calidad de la norma ISO.

Echezuria, Gutiérrez & Rondon (2006) en su Tesis Diserio de estrategias para
optimizar la calidad de los servicios de la Biblioteca Marcel Roche del Instituto
Venezolano de Investigaciones Cientificas (IVIC), realiza un diagnéstico de los factores
internos que influyen en los servicios, asimismo se elabora una encuesta para
determinar la satisfaccion de los usuarios. Propone el disefio de nueve estrategias y

acciones centradas en las diferentes dreas que componen la biblioteca.

1.3 Justificacion

Las tendencias educativas, van evolucionando a ritmos acelerados y las
universidades deben adecuarse a estos cambios, brindando servicios educativos acorde a
las exigencias del mercado. Evaluar la calidad de sus actividades le otorgard una ventaja
competitiva frente a otras universidades y mejorara significativamente sus procesos de

ensenanza.

En ese contexto, la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, no es ajena a
estos actividades, continuamente aplica procesos de mejora continua a cada de una de
sus areas. Actualmente, se encuentra acreditada por la WASC Senior College and
University Commission, instituciéon norteamericana que posee gran prestigio a nivel

mundial en materia de certificacion.

En este sentido, las bibliotecas universitarias, también deben efectuar

continuamente procesos de evaluacién que midan el rendimiento de las actividades que
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realizan. De esta manera, el Centro de Informacién UPC sede Villa, se vera beneficiado
al conocer los resultados, producto de la aplicaciéon de 14 indicadores de rendimiento de
la ISO 11620:2014, se tendrd conocimiento de los puntos débiles. Asimismo, brindara

informacion sobre su estado actual y en base a ello elaborar un plan de mejora.

Esta investigacion beneficiarda a toda la comunidad de usuarios incluidos
docentes, alumnos de pregrado, EPE y ademds al ser la primera vez que se desarrolle
este tipo de evaluacién utilizando indicadores ISO servird como base para posteriores

estudios sobre como medir la calidad en los demas Centros de Informacidn.

1.4  Objetivos

. Objetivo general
Describir y analizar el Centro de Informacion UPC Sede Villa aplicando la

norma ISO 11620:2014

. Objetivos especificos
a) Identificar el cumplimiento de los indicadores aplicados por la ISO 11620:2014
a través de estandares de calidad para bibliotecas universitarias.

b) Proponer un plan de mejora para el Centro de Informacién UPC Sede Villa.

1.5  Metodologia

La investigacion realizada es de tipo descriptiva, pretende evaluar mediante la

aplicacién de indicadores el rendimiento del Centro de Informacién UPC Sede Villa.

Primero, se utilizara como técnica, la revision documental de las estadisticas de
uso de servicios del afio 2015 de los alumnos de pregrado, EPE y docentes. Luego se
elaborard una lista de cotejo con 14 indicadores seleccionados de la norma ISO
11620:2014, la misma que considera cuatro dreas: a) Recursos, accesos e

infraestructura, b) uso, c) eficiencia y d) potencial y desarrollo.

Luego de obtener los resultados, se elaboraré otra lista de cotejo para comparar
los resultados con los estdndares de calidad para bibliotecas universitarias de Colombia,
Chile y México, con ello se logrard conocer si el Centro de Informacién cumple con el

estdndar, ademads de lograr la identificacion de los puntos débiles.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Biblioteca universitaria

El rol de la biblioteca, a lo largo de la historia ha ido cobrando mayor notoriedad
e importancia en las universidades desde su creacién en la Edad Media. A partir de ello,
ha ido evolucionando y adecudndose a las necesidades que sus usuarios manifiestan, no
es mds un depdsito que custodia libros, pasa a convertirse en un lugar dindmico que

brinda informacion en diversos soportes a sus usuarios.

La biblioteca es un organismo elemental dentro de la universidad, que brinda un
importante apoyo al logro de sus principales objetivos. Entre ellos, la de organizar y
difundir informacién con el propdsito de incentivar y promover la investigacién entre

estudiantes y docentes.

La REBIUN (2013) de Espafa define: "La Biblioteca es un centro de recursos
para el aprendizaje, la docencia y la investigacion y las actividades relacionadas con el

funcionamiento y la gestion de la Universidad /Institucion en su conjunto” (p. 1).

La biblioteca universitaria es actualmente concebida como un centro de recursos
para el aprendizaje y la investigacion que alineado a la misién de la universidad,
proporciona una serie de recursos en apoyo a la docencia e investigacion. El ambiente
donde confluye la informacién fisica y virtual también se la ha denominado CRAI,
siendo este el encargado de proporcionar informacion accesible desde cualquier
ubicacion a sus usuarios, tal como expresa Dominguez (2005):

Podriamos definir el CRAI como el espacio fisico y virtual, flexible, donde convergen y
se integran infraestructuras tecnoldgicas, recursos humanos, espacios, equipamientos y
servicios (proporcionados en cualquier momento y accesibles desde cualquier sitio)
orientados al aprendizaje del alumno y a la investigacion. (p. 6)

Actualmente, éstas no solo se limitan a ser un depdsito de libros, si no es que su
labor estd en hacer frente y responder a los cambios que se suscitan en la llamada
sociedad de la informacién y del conocimiento, sean de caricter tecnolégico o

educativo. Pinto & Fernandez (2010) refuerzan lo expresado anteriormente:
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La Universidad y su biblioteca tienen que prepararse para dar respuesta a las
necesidades que surgen en consonancia con los cambios operados en la educacién y
formacién de los individuos en la actual sociedad de la informacién y el conocimiento.
La milenaria institucién, esencial en la educacién desde su surgimiento, se encuentra en
un momento de trdnsito hacia una universidad moderna, activa, flexible, profunda y
transdisciplinaria. (p. 82)

La relacién entre universidad y biblioteca, va afianzando su importancia dentro
de la sociedad, pasa a convertirse en un recurso indispensable en la formacién
académica de sus usuarios y estos puedan desarrollar capacidades para ser mds
competitivos en base a las exigencias del mercado laboral. Pérez & Milanés (2007)
sostienen al respecto:

La universidad redimensiona sus planes académicos en funcién de formar profesionales
que respondan a un mercado laboral en constante superacién y enfoca los sistemas
bibliotecarios sobre la base del papel de la informacién como recurso estratégico y cuya
funcién es producir conocimiento. La biblioteca universitaria (BU) debe
redimensionarse como plataforma de integracién, donde la gestién y los recursos de
informacion tributen a la produccién de conocimientos; la biblioteca universitaria se
convierte, por consiguiente en el motor propulsor de la produccién cientifico —
universitaria.

Otra definicién que engloba lo referido anteriormente, es la de Ferndndez &
Zayas (2015):

La biblioteca debe estar concebida para brindar ademas de los servicios tradicionales
(referencia, sala de lectura, localizaciéon de bibliografia, etc.), servicios virtuales
utilizando las bondades de las Tecnologias de la Informacién. El personal que trabaja en
estas bibliotecas debe estar preparado, actualizado y dispuesto a asumir los retos que le
impone a la profesidn, los cambios que de manera constante se producen en la sociedad
y las colecciones deben responder tanto a los intereses docentes como investigativos de
la universidad. (p. 846)

Esta importante gestion recae en manos del bibliotec6logo, debe asumir el

compromiso profesional, de ir innovando y adaptarse a los cambios que se presentan en

nuestra sociedad, en beneficio de sus usuarios.

En concordancia con los autores, la biblioteca es el apoyo fundamental de la
universidad para la generacion de nuevo conocimiento, esta se ird adaptando a los
nuevos acontecimientos y demandas de su comunidad, para la satisfacciéon de sus
necesidades informativas. La tecnologia se ha convertido en un factor y aliado
importante en la nueva concepcion de este tipo de bibliotecas. Los servicios que se
brinden y su accesibilidad van a depender de su adaptacion a las nuevas tecnologias de

la informacién y comunicacion.
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2.1.1 Funciones

La biblioteca universitaria posee diversas funciones, principalmente estdn
relacionadas a satisfacer las necesidades de informacién de su comunidad de usuarios

brindandoles servicios de calidad.

Todas las actividades que se realicen deben adaptarse siempre a los cambios que

afectan su entorno, tal como refiere Torres (2005):

El anélisis de la contribucion de las bibliotecas universitarias al desarrollo social, dentro
del marco de su misiéon como centro de apoyo a la triple funcién de la universidad,
formacion, investigacién y servicio a la comunidad, se puede emprender desde varios
puntos de vista. En primer lugar, las bibliotecas siguen siendo la estructura de apoyo
esencial para que las universidades cumplan sus objetivos de formacion e investigacion.
Es su funcién tradicional y debe seguir siendo su misién prioritaria. Sin embargo, para
responder adecuadamente a estos objetivos, las bibliotecas universitarias tienen que
asumir los cambios que afectan tanto a las universidades como a la sociedad e
incorporarlos a su desarrollo, a sus estrategias de gestioén y a sus servicios. (pp. 46-47)

La biblioteca tiene como funcion prioritaria ser el apoyo fundamental de la
universidad para promover la formacién educativa e incentivar la investigacién en sus
usuarios, para ello debe responder a los constantes cambios que se suscitan en la
sociedad. Estos cambios deben verse reflejados en los documentos de gestion y por

consiguiente, plasmarlos en los servicios que brindan.

La funcién de proyeccion social y cultural que la universidad debe asumir para
el desarrollo de la comunidad, no debe ser ajena para la biblioteca, ello le permitird

posicionarse estratégicamente dentro de la sociedad.

Long & Schonfeld (2010) elaboran un listado de las funcionas mds importantes

que toda biblioteca universitaria debe realizar:

e “The library supports and facilitates faculty teaching activities” (which we term
“teaching facilitator”);

e “The library helps undergraduates develop research and information literacy skills”
(“teacher of undergraduate information literacy”);

e “The library provides active support that helps increase the productivity of faculty
research and scholarship” (“research supporter”);

e “The library pays for resources faculty members need, from academic journals to
books to electronic databases” (“buyer”);

o “The library serves as a repository of resources; in other words, it archives, preserves,
and keeps track of resources” (“archive”);

o “The library serves as a starting point or gateway* for locating information for faculty
research” (“gateway”). (p. 12)
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Una de las funciones que se realiza en toda biblioteca y ha cobrado mayor
notoriedad en los ultimos afos es la de ensefiar a sus usuarios a desarrollar habilidades
informacionales, esto consiste en que ellos aprenden a desenvolverse de manera
independiente en la bisqueda y recuperacién de informacién transformandola después

en conocimiento.

Otra funcion importante es la de brindar informacion en diferentes soportes, sus
colecciones deben abarcar tanto impresas como electrénicas. Asimismo, deben
incentivar el uso de bases de datos especializadas y preservar todo el conocimiento que

la universidad produce mediante la creacion de repositorios digitales.

En resumen, estas funciones se enmarcan principalmente al apoyo que brindan a
la investigacion y la docencia. A su vez, estds deben adaptarse a los cambios que se
producen en su entorno brindando servicios de calidad, adecuados a las necesidades y

expectativas que sus usuarios demanden.

2.2 Servicios de informacion

La biblioteca universitaria se apoya de una serie de elementos para lograr
alcanzar sus objetivos, uno de sus principales recursos es el brindar servicios de
informacion, estos se definen como una serie de actividades que toda biblioteca disefia,
con la finalidad de atender y satisfacer todas las necesidades que sus usuarios

manifiestan, sea cual fuere su tipo.

Los servicios son la integracion de todas las acciones que se desarrollan en una
unidad de informacidén, o cualquier otra institucion dedicada a satisfacer las demandas
de informacién del usuario individual como del usuario colectivo. Tienen como objetivo

ayudar a la toma de decisiones (Ramirez et al, 2008).

El disefio de los servicios de informacion actualmente se ve marcado por el uso
intensivo de las tecnologias de informacion e Internet, tal como destacan Graifio, Pérez

& Fernandez (2012):

Los servicios de informacién han evolucionado a través de tiempo, asi como la forma en
que pueden ofrecerse. El desarrollo de las nuevas tecnologias de informacién y el
surgimiento de la Word Wide Web han dinamizado y establecido nuevos servicios
informativos diversificando sus tipologias. Esos cambios han reportado grandes
beneficios, permitiendo una mejor gestidon y organizacién de la informacién, asi como
una mayor rapidez en la recuperacion de datos. (p.15)
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El uso de Internet ha permitido que se creen mds servicios de informacién y sean
mads accesibles para sus usuarios, tal es el caso de las bases de datos especializadas, que
contienen informacién actualizada, relevante, pertinente y ademds se puede acceder

desde cualquier ubicacion.

Los servicios de informacién deben estar en concordancia con el plan de
estudios de los estudiantes, ademds ellos deben hacer uso de estos y que les permita
desarrollar ciertas habilidades que les permitan desenvolverse en la sociedad, Caldera,
Pirela & Ortega (2011) proponen:

(...) se requiere que los servicios que se ofrecen en las bibliotecas universitarias deban
estar cada vez mds alineados con el curriculo y con las necesidades y expectativas de los
usuarios, quienes, entre otras cosas, deben aprender a agregarle valor a la informacién
para construir conocimiento util y funcional, que permita el desarrollo de las
competencias generales y especificas, para actuar con dinamismo y creatividad en los
escenarios globales y complejos de las sociedad del conocimiento. (p. 334)

En resumen, el disefio de servicios de informacién, ha ido evolucionando a lo
largo de los afios, actualmente la mayoria de ellos posee influencia de la tecnologia.

Asimismo, deben estar plasmados en los documentos de gestion que la biblioteca

elabora.
2.3 Calidad

La definicion de calidad ha estado presente a lo largo de la historia, desde la
Edad Media donde los fabricantes se agrupaban en gremios y capacitaban a los
artesanos a crear productos de calidad. Durante la Revolucién Industrial la calidad se
convierte en el principal elemento del proceso de produccion. En el siglo XX, la calidad
se convierte en un paradigma dentro de las organizaciones, el concepto de

“aseguramiento de la calidad” aparece.

En la actualidad, la definicién de calidad posee varias perspectivas, debido a que
es una apreciacion subjetiva, diversos autores tienen diferentes puntos de vista sobre su
significado. La calidad es la caracteristica que todo producto o servicio posee, su
valoraciéon dependerd de la satisfaccion que el usuario manifieste, esta puede ser de

aceptacion o rechazo.
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Evans (2015) propone diversos enfoques entorno a la definicion de calidad:

. Perspectiva transcendente, calidad no puede definirse con precision, tal solo se
conoce cuando se ve. No proporciona un medio por el cual la calidad pueda
medirse o evaluarse.

e  Perspectiva del producto, se relaciona con la cantidad de algiin atributo del
producto. Implica que grandes cantidades de atributos del producto equivalen a
una calidad mayor.

e  Perspectiva del usuario, los individuos tienen deseos y necesidades distintas, por
tanto expectativas diferentes en cuanto al producto.

e  Perspectiva del valor, un producto es de calidad cuando proporciona beneficios
similares a los de los productos competidores a un precio menor.

e  Perspectiva de la manufactura, los consumidores y las organizaciones desean
consistencia en los servicios y productos.

e  Perspectiva del cliente, cumplir o exceder las expectativas del cliente. (pp. 6-8)

Segtin Evans, la definicion de calidad estd sujeta a varias acepciones, su
significado y funcién dependerd del tipo de organizacién que la evalda, en todos los

casos la calidad busca la satisfaccion de la persona que hace uso del producto o servicio.

La calidad estd sujeta a las exigencias y expectativas que tiene el usuario, el
producto sera de calidad si satisface las necesidades del usuario, tal como define Cantu
(2011): “La calidad abarca todas las cualidades con que cuenta un producto o un
servicio para ser de utilidad a quien lo emplea, o sea, un producto es de calidad cuando
sus caracteristicas tangibles e intangibles satisfacen las necesidades de los usuarios” (p.

3).

La International Organization for Standardization (2015) propone siete
principios, estan orientados a guiar a las organizaciones a mejorar su desempefio en la

gestion de la calidad:

e Orientacion al cliente, satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

e Liderazgo, los lideres buscan que toda la organizacién siga un objetivo en
comun: conseguir la calidad.

e Participaciéon de las personas, individuos que retinan las competencias para
participar en todos los niveles de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos, todas las actividades de la organizacién deben estar
interrelacionadas.

e Mejora, enfoque de mejora continua en la organizacion.

e Toma de decisiones basada en evidencias, las decisiones deben ser tomadas de

acuerdo al andlisis y evaluacién de informacion.
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e Gestion de las relaciones, gestionar una relacion con los proveedores.

En las bibliotecas universitarias, la calidad se ha vuelto un factor importante para
la toma de decisiones y la mejora continua de todos sus procesos. En general, otorga

una ventaja competitiva a la organizacion que la evalua.

La calidad gira en torno a todas las acciones que una organizacién realiza
involucrando a todos los miembros para satisfacer a sus usuarios, como indica Lépez-
Gijon (2013): “calidad es una filosofia considerada como punto central de los negocios
o las actividades de una organizacion, involucrando a todas las funciones y a todos sus

integrantes” (p. 255).

La calidad es el grupo de caracteristicas propias de un servicio que satisfacen las
necesidades de sus usuarios y los atributos relacionados a ello, Gémez (2002) refiere:
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, dindmico 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 cdmo. (p. 65)
En resumen, calidad es definida como el total de propiedades asociados a un
producto o servicio, su valoraciéon depende del grado de satisfaccion que el usuario
manifiesta, al finalizar su uso. En bibliotecas, esto dependerd de la satisfaccion de las

necesidades de informacion que el usuario manifiesta, mediante la evaluacion se puede

determinar en qué medida alcanza la calidad en todos sus procesos.
2.3.1 Indicadores

Los indicadores son la expresion de las actividades realizadas en una biblioteca.
Estos estdn relacionados con las metas y objetivos propuestos, asimismo, tienen la

finalidad de establecer en qué medida se han logrado alcanzar.

La norma ISO 11620:2014 establece que los indicadores son la: “Expresion (que
puede ser numérico, simbdlico, o verbal) que se utiliza para caracterizar las actividades
(eventos, objetos, personas), tanto en términos cuantitativos y cualitativos con el fin de
evaluar el valor de las actividades caracterizadas, y el método asociado” (2014). Segun
la ISO los indicadores es la herramienta que se utiliza para medir toda actividad que una

organizacion realiza, con el propdsito de otorgarle valor.
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Para probar los indicadores de rendimiento, es necesario seguir los criterios

propuestos por la ISO 11620:2014:

¢ Contenido informativo, el indicador debe contener informacién para medir una
actividad, identificar logros y deficiencias para de acuerdo a ello tomar decisiones
para corregirlos.

e Fiabilidad, el indicador serd fiable y consistente cuando produce el mismo
resultado en diferentes circunstancias.

e Validez, el indicador es valido cuando mida lo que se desee medir.

e Idoneidad, el indicador serd apropiado, si estd alineado a los procedimientos de la
biblioteca.

e Practicidad, la aplicaciéon del indicador debe ser practico de acuerdo a la
informacion que la biblioteca produce.

e Comparabilidad, los resultados de los indicadores pueden compararse con otras

bibliotecas (2014).

Arriola (2006) plantea que el objetivo de los indicadores de rendimiento en
bibliotecas, es evaluar la eficiencia y eficacia de las actividades que realizan:

El objetivo de los indicadores de rendimiento bibliotecario es servir de herramienta para

evaluar la calidad y eficacia de los procesos y servicios prestados por la biblioteca, asi

como valorar la eficiencia de los recursos asignados a la biblioteca para la ejecucion de
tales procesos y servicios. (p. 43)

En la actualidad los indicadores han cobrado mayor importancia dentro de las
organizaciones, su aplicacién permite la toma de decisiones de acuerdo a los resultados

del diagnostico realizado.

En conclusion, la aplicacion de indicadores se ha convertido en una préctica
comun en bibliotecas, la finalidad de contar con ellos es importante para realizar un
diagnéstico y valorar el estado de los servicios brindados. En muchos casos, los
encargados de la gestion disefian o adaptan sus propios indicadores de acuerdo a los

objetivos que persigue la biblioteca.

¢ Indicadores de desempeiio para bibliotecas universitarias (COBUN)

Norma publicada en el 2008 por el Comité de bibliotecas universitarias en Peru,

tiene como finalidad evaluar el rendimiento de las actividades de una biblioteca.
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Asimismo, pretende ser un marco de referencia de normatividad en evaluacién de la

calidad de la gestion bibliotecaria.

Este estdndar contiene indicadores de desempefio basados en la norma ISO
11620: 1998 - Indicadores de rendimiento de bibliotecas, estda estructurado en cinco
areas de gestion: Servicios y coleccion, infraestructura, presupuesto, personal y

procesos técnicos (COBUN, 2008)

2.4 Evaluacion de la calidad en bibliotecas

La evaluacién de la calidad es un importante proceso que debe cumplir toda
biblioteca con el fin de determinar el rendimiento de los procesos que realizan. Se
cuentan con diversas herramientas para realizar dicho proceso, las cuales tienen que

estar adecuadas a la realidad de la biblioteca para su aplicacion.

De esta manera, se define como el proceso que se realiza para conocer el estado
actual de las actividades que realiza. Mediante la obtencién de datos cuantitativos y
cualitativos las personas encargadas de la gestién podrdn tomar decisiones a partir de

ello, para seguir mejorando sus servicios.

Asimismo, permite conocer el rendimiento de toda la gestién bibliotecaria
utilizando datos cuantitativos y cualitativos, este proceso debe representar una
retroalimentacién, Gémez (2002) refiere que:

La evaluacién es un procedimiento que permite a la biblioteca conocer la adecuacién de
sus servicios, su rendimiento, sus fallos, etc. La evaluacién debe estar, ya realizada
intuitivamente o de modo sistemdtico, presente en todo el proceso de gestién
bibliotecaria, que se realimenta con los resultados (...) se suele basar en la toma de
datos sobre los resultados obtenidos, que permitan llegar a conclusiones que redunden
en la organizacioén. Pero sus métodos pueden ser tanto cuantitativos como cualitativos

(entrevistas, grupos de discusion, etc.). Debe ser mds una autocritica que una actividad
de autojustificacién. (p. 69)

Una biblioteca estd orientada a satisfacer las necesidades de sus usuarios
conociendo sus opiniones, Gimeno (2008) sostiene al respecto: “(...) tener una
organizacién, unos procesos y un sistema correctamente estructurados y enfocados

hacia la satisfaccion del usuario y hacia la modernizacion de los procesos internos a

partir de sus sugerencias, reclamos, nuevas necesidades y expectativas, opiniones, etc”

(p. 50).
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La evaluacion es aquella tarea que recoge informacion para facilitar la toma de
decisiones para la resolucién de un problema, Fushimi (2010) define:

Componente esencial de la tarea de gestidn, ya que sus resultados podrian ayudar al
responsable de la gestion a distribuir los recursos de un modo mds efectivo. Le
evaluacién no se lleva a cabo como un ejercicio intelectual, sino con el fin de recoger
datos ttiles para resolver problemas o para llevar a cabo acciones dentro del proceso de
toma de decisiones. (p. 20)

En conclusion, los tres autores coinciden que la evaluacién es un procedimiento

significativo y esencial que la gestion bibliotecaria realiza con la finalidad que recoger

datos cualitativos y cuantitativos que determinen el estado actual de sus actividades.
2.4.1 Normas e indicadores de gestion de calidad

La evaluacion de la calidad de los servicios es un proceso que debe realizarse de
acuerdo a estdndares. En la actualidad existen diferentes modelos que poseen prestigio a
nivel mundial, algunas son acondicionadas al quehacer bibliotecario y otras estin

disefiadas especialmente para ellas.
o EFQM

El modelo creado por la European Foundation for Quality Management (EFQM)
es uno de los mds requeridos en Europa. Fue creado en el 1988 por 14 instituciones
interesadas en crear una herramienta de gestion que aumentara la competitividad entre
las organizaciones. Se utiliza como base para la autoevaluacién analizando cada proceso
que se realiza en una organizacion, para evaluar su rendimiento, detectar los puntos

fuertes y dreas de mejora (EFQM, 2003).

Gréfico N° 1 Modelo EFQM
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El modelo estd basado en nueve criterios:
Agentes:
1. Liderazgo
2. Personas
3. Politica y Estrategias
4. Alianzas y Recursos
5. Procesos, Productos y Servicios
Resultados:
6. Resultados en las personas
7. Resultados en los clientes
8. Resultados en la sociedad

9. Resultados claves

. Malcolm Baldrige

En el afio 1987 fue aprobado por el Congreso de los Estados Unidos, el premio
Nacional a la Calidad “Malcolm Baldrige”, tiene como principal objetivo identificar y
reconocer a empresas como modelo de buenas pricticas, establece criterios para realizar
una evaluacién, ademds con esto se busca conseguir que otras organizaciones adopten

estas practicas para mejorar sus procesos (Godfrey, 2012).

Graéfico N° 2 Principios Malcolm Baldrige
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Este modelo estd basado en siete criterios:

1. Liderazgo (120 puntos)

2. Planificacién estratégica (85 puntos)

3. Enfoque al cliente y al mercado (85 puntos)

4. Informacioén y anélisis (90 puntos)

5. Desarrollo y direccién de los recursos humanos (85 puntos)
6. Gestion de procesos (85 puntos)

7. Resultados del negocio (450 puntos) (Hanzhu, 2015).

2.5 Normas y estandares de calidad en bibliotecas universitarias

2.5.1 Estandares para bibliotecas universitarias chilenas (CABID)

Creado por la Comision Asesora de Bibliotecas del Consejo de Rectores de
Universidades Chilenas en el 1993, actualmente posee una segunda edicion, publicada
en el 2003. Tiene como principal objetivo apoyar la creaciéon de bibliotecas y

autoevaluar las ya existentes.

La norma esté dividida en siete estdndares de caricter cualitativo y cuantitativo:
mision y estructura de la biblioteca universitaria, gestion de recursos de informacion,
productos y servicios informacion, recursos humanos de la biblioteca universitaria,
Infraestructura de la biblioteca universitaria, gestion de recursos financieros y

mediciones de eficiencia (CABID, 2003).

2.5.2 Normas para Bibliotecas de Instituciones de Educacion Superior e

Investigacion - México

El Consejo Nacional para Asuntos Bibliotecarios de las Instituciones de
Educacién Superior, formé un comité para la elaboracién de un estdndar dirigido a la
evaluacion de los servicios. En el afio 2005 se publica la primera edicion y en el 2012 la
segunda. Su principal objetivo es servir como guia para implementar la evaluacion de
las actividades que se realizan en bibliotecas, proporcionando indicadores acordes a la

realidad mexicana.

La norma estd dividida en 10 partes: Funcion de la biblioteca académica,

Organizacién, Recursos humanos, Recursos financieros, Infraestructura, Acervos,
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Organizacién técnica de recursos documentales, Servicios, Formaciéon de usuarios y

Evaluaciéon (CONPAB-IES, 2012).
2.5.3 Estandares para bibliotecas de Educacién Superior — Estados Unidos

La Asociacién de Bibliotecas Americanas (ALA) publicé un estdndar para medir
la calidad de los servicios en bibliotecas de educacién superior, la dltima edicién fue
editada en octubre del 2011. Su principal objetivo es medir el desempefio que la
biblioteca realiza en apoyo al cumplimiento de los principales objetivos de la
universidad. El estdndar fue elaborado en funcién de las nuevas tendencias que surgen

en la educacion.

Estd dividido en nueve principios e indicadores de desempeiio: Efectividad
institucional; valores profesionales; funciéon educativa; descubrimiento; coleccion;

espacio; administracion; personal y relaciones externas (ALA, 2011).

2.54 Estandares e Indicadores de Calidad para Bibliotecas de Instituciones de

Educacion Superior - Colombia

Estdndar publicado en el 2005 por el Comité Permanente de Bibliotecas de
Instituciones de Educaciéon Superior de Bogota. Tiene como finalidad servir de guia
para medir la calidad y el desempefio de las distintas dreas que forman parte de una
biblioteca universitaria, ademds de contribuir a que los encargados de evaluar tengan

mayor conocimiento sobre el proceso.

Los indicadores estdn basados en la norma ISO 11620 - Indicadores de
rendimiento de bibliotecas y estd dividido en cuatro partes: Naturaleza, estructura,
recursos bibliograficos y servicios. Cada punto estd conformado por indicadores y
estdandares, debidamente descritos para su aplicaciéon (Comité permanente de bibliotecas

de instituciones de educacion superior de Bogota DC, 2005).

En la siguiente tabla se presenta los estdndares de Calidad para Bibliotecas de

Instituciones de Educacion Superior:



28

Tabla N° 1 Estdndares e Indicadores de Calidad para Bibliotecas de Instituciones de Educacién Superior

de Colombia

Area Estandar

Talento humano

- Disponibilidad de bibliotecélogos por alumno: 1 profesional bibliotec6logo por cada
1000 alumnos.

- Disponibilidad de auxiliares por alumno: lauxiliar de biblioteca por cada 500 alumnos.

- Disponibilidad de bibliotecologos por biblioteca especializada o satélite: 1 profesional
bibliotecélogo por cada biblioteca especializada o satélite.

- Disponibilidad de bibliotec6logos por cada division de la biblioteca: 1 profesional
bibliotec6logo responsable de cada divisidn: adquisiciones, procesos técnicos y servicios.

Infraestructura Fisica

- Capacidad en puestos de lectura: La capacidad de puestos de lectura de la biblioteca
debe corresponder al 10% de los alumnos matriculados.

Estructura — Disponibilidad de esp,ac.io para los alumnos: 1m” por alumno

Infraestructura Tecnoldgica

- Capacidad de recurso tecnoldgico por alumno: Un computador por cada 15 puestos de
lectura.

- Disponibilidad de computadoras para la consulta del catalogo en linea: Un
computador por cada 350 alumnos para consulta del catdlogo al publico.

- Disponibilidad de computadoras para el area de circulacion y préstamo: Un
computador dedicado al préstamo por cada 350 transacciones diarias.

- Disponibilidad de computadoras para el administrativo, técnico y de servicios: Un
computador por cada persona dedicada al trabajo administrativo, técnico y de servicios.
Recursos financieros

- Presupuesto designado a la biblioteca: El presupuesto de la biblioteca debe ser asignado
de acuerdo con el monto total de los ingresos de la institucion.

Uso de biblioteca

- Horario: La biblioteca debe mantener, como minimo, un horario de atencion diaria en
jornada continua de 12 horas de lunes a sdabado.

- Nivel de consultas de la bibliografia basica al afio: El 80% de la bibliografia basica debe
ser consultada por lo menos una vez al afio.

- Consulta de la coleccion: 80% de la coleccidn total debe ser consultada por lo menos una
vez al afio.

Préstamo de material bibliografico

- Préstamo externo por alumno: un préstamo por alumno dentro de cada periodo

Servicios académico.

- Préstamo interbibliotecario: ¢l 80% de los documentos requeridos a otras instituciones
deben ser préstamos exitosos.

Formacion de usuarios

- Porcentaje de alumnos nuevos que reciben induccion: El 100% de los nuevos alumnos
deben recibir induccién.

- Oportunidad en la induccion: el 50% de los nuevos alumnos deben recibir induccién en
las 3 primeras semanas del periodo

- Capacitacion formal de sobre bisqueda y recuperacion de la informacién: el 100% de
los profesores debe recibir el curso de capacitacion especializada.

Fuente: Estdndares de Calidad para Bibliotecas de Educacién Superior de Colombia

2.6 International Organization for Standardization (ISO)

ISO es una institucion creada en 1946, con la finalidad de coordinar y unificar

estandares de calidad en las organizaciones. En la actualidad, posee mas 21000

documentos relacionados con la tecnologia e industria y estdn divididas en las
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siguientes dreas: Salud y seguridad, desarrollo sustentable, alimentacion, agua,

transporte, cambio climético, energia eficiente y renovable y servicios.
Se han disefiado las siguientes normas ISO especialmente para bibliotecas:

- IS0 2146:2010, Informacién y Documentacion -- Los servicios de registro para
bibliotecas y organizaciones afines.

- ISO 4087:2005, Micrograficos - microfilmacién de periédicos con fines de
archivo en microfilm de 35 mm.

- ISO 5123:1984, Documentacion — Encabezamiento de materia de microfichas
de monografias y publicaciones seriadas.

- ISO 7154:1983, Documentacion -- Principios de presentacion bibliograficas.

- IS0 9230:2007, Informacién y Documentacién -- Determinacién de indices de
precios de medios impresos y electronicos adquiridos por las bibliotecas.

- IS0 10160:2015, Informacién y Documentacién -- Interconexion de sistemas
abiertos - Definicion del servicio de solicitud de préstamo interbibliotecario.

- IS0 10161-1:2014, Informacién y Documentacién -- Interconexion de sistemas
abiertos - Solicitud de préstamo interbibliotecario. Especificacion del protocolo -
Parte 1: Especificacion del protocolo

- IS0 10161-1:2014, Informacién y Documentacion -- Interconexion de sistemas
abiertos - Solicitud de préstamo interbibliotecario Especificacion del protocolo -
Parte 2: Declaracion de conformidad de implementacion de protocolo.

- ISO/TR 11219:2012, Informacién y Documentacién - Condiciones cualitativas
y estadisticas bdsicas para la construccién de bibliotecas - Espacio, funcién y
disefio.

- IS0 11620:2014, Informacién y Documentacién -- Indicadores de rendimiento
de la biblioteca.

- ISO/TR 14873:2013, Informacién y Documentacién -- Estadisticas y problemas
de calidad para el archivo web.

- ISO 15511:2011, Informacién y Documentacion — Identificador estandar
internacional para bibliotecas y organizaciones afines (ISIL).

- ISO 16439:2014, Informaciéon y Documentacién -- Métodos y procedimientos

para evaluar el impacto de las bibliotecas
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ISO/IEC 18046-4:2015, Tecnologia de la Informacién -- Métodos de prueba de
rendimiento del dispositivo de identificacion por radiofrecuencia -- Parte 4:
Meétodos de ensayo para el desempeio de RFID en bibliotecas.

ISO 18626:2014, Informacién y Documentacién — Transacciones de préstamos
interbibliotecarios.

ISO 21127:2014, Informacién y Documentacién -- Ontologia de referencia para
el intercambio de informacién de patrimonio cultural.

ISO/TR 28118:2009, Informacién y Documentacion -- Indicadores de
rendimiento para las bibliotecas nacionales.

ISO 28560-1:2014, Informacién y Documentacién -- RFID en bibliotecas --
Parte 1: Elementos de datos y directrices generales para la implementacion

ISO 28560-2:2014, Informacién y Documentacién -- RFID en bibliotecas --
Parte 2: Introduccién de los elementos de datos RFID basado en normas de la
ISO /IEC 15962

ISO 28560-3:2014, Informacién y Documentacién -- RFID en bibliotecas --
Parte 3: Codificacion de longitud fija.

ISO/TS 28560-4:2014, Informacién y Documentacion -- RFID en bibliotecas --
Parte 4: Introduccién de elementos de datos basado en la norma ISO / IEC

15962 en una etiqueta RFID con memoria de particiones.

ISO 11620 - Informacién y documentacion indicadores de rendimiento de

bibliotecas

Este modelo refiere a la evaluacién en bibliotecas sea cual fuera su tipo. Su

objetivo principal es promover la utilizacién de indicadores de rendimiento y contribuir

a un mejor conocimiento de las formas adecuadas de medicion del mismo (ISO, 2014).

La norma posee las siguientes caracteristicas, segin Gaminde, Martinez-Hervas

& Yufera (2014): “(...) presenta un lenguaje comun con definiciones estandarizadas

internacionalmente y, ademads, la definicioén del indicador, su objetivo y la estructura de

calculo de los indicadores (numerador y denominador)”’. La estructura de los

indicadores hace mads sencilla la realizacién del proceso de evaluaciéon al poseer

términos especificos y definidos.
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) Estructura

La norma ISO 11620:2014 estd conformada por el siguiente contenido (ISO,

1. Alcance, presenta informacion general sobre los indicadores de rendimiento y
como estos deben ser aplicados a una biblioteca.

2. Términos y definiciones, ofrece un listado de 47 términos relacionados a los
indicadores y su significado.

3. Criterios y marco descriptivo, describe de qué manera estd estructurado el
indicador:
- Nombre, cada indicador presenta un nombre unico.
- Objetivo, debe estar relacionado a un servicio, actividad, o al uso de recursos
para ser evaluados.
- Alcance, refiere sobre el tipo de biblioteca donde los indicadores pueden ser
aplicados.
- Definicion del indicador, explica el significado de cada indicador.
- Método, describe el procedimiento para calcular el resultado de acuerdo a
una férmula.
- Interpretacion y factores que afectan el indicador, detalla informacién de
como debe analizarse los resultados obtenidos.
- Fuentes, informa si el indicador ha tenido modificaciones.

4. Usos de los indicadores de desempeiio, explica la seleccién y limitaciones que
conlleva la aplicacién de los indicadores.

5. Anexos A y B, el anexo A estd conformado por una tabla general donde se
agrupan los indicadores de acuerdo a cada drea. En el anexo B, se detalla la

definicidn, objetivo, metodologia y fuente de cada indicador.

Este modelo, esta dividido en cuatro areas: a) recursos, acceso e infraestructura,
b) uso c) eficiencia y d) potencial y desarrollo, cada uno de ellos posee indicadores de

rendimiento, en total son 51.

a) Recursos, acceso e infraestructura, mide la adecuacién y disponibilidad de los

recursos y servicios que la biblioteca posee.
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Tabla N° 2 Indicadores del Area Recursos, acceso e infraestructura

1 Recursos, Acceso e Infraestructura

1.1 Coleccion

1.1.1 Disponibilidad de titulos solicitados

1.1.2 Porcentaje de titulos solicitados existentes en la coleccion

1.1.3 Porcentaje de accesos simultdneos (a bases de datos y recursos electrénicos en general) fallidos
1.1.4 Nimero de documentos digitalizados por cada 1000 documentos de la coleccién

1.1.5 Porcentaje de publicaciones de la propia institucién que son accesibles a través del repositorio
institucional

1.2 Acceso

1.2.1 Correccién en la colocacién en estanterias

1.2.2 Tiempo medio en localizar y servir documentos conservados en depdsitos cerrados
1.2.3 Tiempo de respuesta (rapidez) del préstamo interbibliotecario

1.2.4 Porcentaje de peticiones de préstamo interbibliotecario servidas con éxito

1.2.5 Tiempos de respuesta en la atencion de preguntas de referencia

1.2.6 Porcentaje de materiales raros que estdn accesibles desde catdlogos en la web

1.2.7 Porcentaje de la coleccidn de materiales raros en condiciones de conservacién estables
1.2.8 Porcentaje de materiales raros que necesitan tratamientos especiales de preservacioén o
conservacién y que han recibido ese tratamiento

1.3 Instalaciones

1.3.1 Area de la biblioteca destinada a usuario, per cépita

1.3.2 Puestos para usuario, per cipita

1.3.3 Horas de apertura ofertada en relacién con las horas demandadas

1.3.4 Porcentaje de espacio de almacenamiento en condiciones ambientales apropiadas

1.4 Planilla de personal

1.4.1 Numero de empleados, per cdpita

Fuente: ISO 11620:2014
b) Uso, mide el uso de los recursos y servicios

Tabla N° 3 Indicadores del area Uso

2 Uso

2.1 Coleccion

2.1.1 Rotacién de la coleccién

2.1.2 Préstamo en relacién con el nimero de usuarios

2.1.3 Porcentaje de coleccion no utilizada

2.1.4 Nimero de descargas en relacioén con el nimero de usuarios

2.1.5 Nimero de descargas en relacién con los documentos digitalizados

2.2 Acceso

2.2.1 Nameros de visitas en relacién con la poblacion destinataria a la que presta servicio la biblioteca
2.2.2 Porcentaje de usuarios externos (individuos que han hecho uso de la biblioteca y que no
pertenecen a la poblacion destinataria a la que presta servicio)

2.2.3 Porcentaje de préstamos a usuarios externos

2.2.4 Asistencia a actos organizados por la biblioteca en relacién con el nlimero de usuarios

2.2.5 Asistencia a cursos de formacion organizados por la biblioteca en relacién con el nimero de
usuarios

2.3 Instalaciones

2.3.1 Tasas de ocupacién de puestos para usuario

B.2.4 General

2.4.1 Porcentaje alcanzado de la poblacién destinataria

2.4.2 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto del conjunto de los servicios ofertados

2.4.3 Satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios de referencia e informacién bibliografica
(predisposicion a volver a utilizar el servicio)

Fuente: ISO 11620:2014
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¢) Eficiencia, mide la utilizacién de los recursos y servicios

Tabla N° 4 Indicadores del area Eficiencia

3 Eficiencia

3.1 Coleccién

3.1.1 Coste de la coleccidén en relacion con su uso

3.1.2 Coste de las adquisiciones en relacién con el uso de la coleccién
3.1.3 Coste por descarga

3.2 Acceso

3.2.1 Tiempo medio de las adquisiciones de documentos

3.2.2 Tiempo medio en el proceso técnico de los documentos

3.3 Plantilla de personal

3.3.1 Proporcién del personal destinado en servicios con atencidn a usuarios
3.3.2 Adecuacién en respuestas en servicio de referencia (calidad percibida)
3.3.3 Coste de las adquisiciones en relacion con el coste del personal

3.3.4 Productividad del personal destinado a servicios de préstamo y suministro de documentos
3.3.5 Coste de personal por titulo catalogado

3.4 General

3.4.1 Coste total por usuario

3.4.2 Coste por visita

Fuente: ISO 11620:2014

d) Potencial y desarrollo, miden los inputs relacionados a los servicios de una

biblioteca, asimismo la financiacién para su desarrollo.

Tabla N° 5 Indicadores del 4rea Potencial y desarrollo

4 Potencial y desarrollo

4.1 Coleccién

4.1.1 Porcentaje de gasto invertido en la coleccion electrénica

4.2 Plantilla de personal

4.2.1 Porcentaje de personal destinado a la provision de servicios electrénicos

4.2.2 Namero de horas de asistencia de los empleados a cursos de formacién, en relacién con el
nimero de empleados

4.2.3 Porcentaje de tiempo de personal dedicado a formacién

4.2.4 Porcentaje de plantilla destinado a proyectos de cooperacién y colaboraciones

4.3 General

4.3.1 Porcentaje de recursos econdémicos recibidos como ingresos especiales o ingresados generados
por la propia biblioteca

4.3.2 Porcentaje de presupuesto (de la organizacion de la que depende la biblioteca) destinado a la
biblioteca

Fuente: ISO 11620:2014




CAPITULO III

APLICACION DE LA NORMA ISO 11620:2014 Y SU
CUMPLIMIENTO EN EL CENTRO DE INFORMACION DE LA
UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS SEDE
VILLA

3.1 Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas

3.1.1 Reseiia historica

La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) se creé el 5 de enero de
1994 mediante la Ley N° 26276, la primera piedra fue colocada en la sede de
Monterrico. En el mes de septiembre se da inicio al primer afio académico de las

Facultades de Ingenieria, Arquitectura y Ciencias de la Comunicacion.

En el ano 1996, se inaugura la Facultad de Estudios de la Empresa,
posteriormente cambia de nombre a Facultad de Negocios. UPC aposté por un nuevo
mercado enfocado en adultos con estudios superiores incompletos o experiencia laboral
en una determinada drea, se crea el programa: Division de Estudios Profesionales para
Ejecutivos (EPE), el cual es un programa para adultos que trabajan, fue el primero en el

pais.

En 1997, se funda la Escuela de Postgrado; orientado a desarrollar lideres
innovadores en el drea de negocios. En 1998, se crea la Facultad de Derecho. Mas

adelante en el ano 2000, la Facultad de Economia inicia sus actividades académicas.

En el 2004, se incorpora a la red Laureate International Universities (sede
principal en Baltimore, Estados Unidos) que agrupa a mas de 85 universidades privadas

en 28 paises y a mas de 1000000 de estudiantes.

En el ano 2005, inician sus labores las carreras de Economia y Finanzas,
Economia y Negocios Internacionales y Administraciéon de Recursos Humanos. En el
afio 2006, se inaugura la Facultad de Ciencias de la Salud, que inici6 con la carrera de
Nutricion y Dietética. En el afio 2007 se incorpora la Escuela de Medicina.
Posteriormente, se inaugura la Escuela de Odontologia y en el 2009 entra en

funcionamiento la Escuela de Terapia Fisica.
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En el afio 2010, se crea la Facultad de Artes Contemporaneas con la Escuela de
Musica. Més adelante, en el 2011, se apertura la Facultad de Disefio, que incluye las
carreras de Diseno Profesional Grafico, Disefio Profesional de Interiores y Disefo y

Gestion en Moda.

La Universidad, amplia sus campus y en el 2012 se da inicio a las clases de
Pregrado en la Sede San Isidro, por primera vez. Asimismo, en el 2013 se inaugura la
Sede Villa - Chorrillos (sede en la que actualmente se encuentran en su totalidad la
Facultad de Ciencias de la Salud, Psicologia y las carreras de Administracién y

Negocios del Deporte y Administracién y Agronegocios).

En el afio 2015, se construye una nueva sede en el distrito de San Miguel.
Actualmente, la UPC cuenta con aproximadamente 35000 alumnos matriculados en los

programas de pregrado, postgrado y EPE y 4500 docentes.
3.1.2 Vision, mision y valores

Segin informacién de la pédgina web oficial de la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, su visidn, mision y valores son:
e Vision
Ser lider en la educacion superior por su excelencia académica y su capacidad de
innovacion.
e Mision

Formar lideres integros e innovadores con vision global para que transformen el

Peru.
e Valores
Liderazgo

Trabajo en equipo
Orientacidn al servicio
Excelencia

Innovacion
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Actualmente, la UPC cuenta con 39 carreras de pregrado repartidas en 13

facultades.

Tabla N° 6 Carreras profesionales de pregrado UPC

Facultad

Carrera

Administracién en Hoteleria y Turismo

Hoteleria y Administracion
Turismo y Administracién
Gastronomia y Gestién Culinaria

Arquitectura

Arquitectura

Artes contemporédneas

Escuela de Mdsica

Ciencias humanas

Traduccién e Interpretacion

Ciencias de la Salud

Nutricién y Dietética
Medicina
Odontologia

Terapia Fisica

Comunicaciones

Comunicacién Audiovisual y Medios Interactivos
Comunicacién e Imagen Empresarial
Comunicacién y Marketing

Comunicacién y Periodismo

Comunicacién y Publicidad

Derecho

Derecho

Disefio

Disefio Profesional de Interiores
Disefio Profesional Grafico
Disefio y Gestién en Moda

Economia

Economia y Finanzas
Economia y Negocios Internacionales
Economia Gerencial

Educacién

Educacion y Gestion del Aprendizaje

Ingenieria

Ingenieria Civil

Ingenieria de Gestiéon Empresarial
Ingenieria de Gestién Minera
Ingenierfa de Sistemas de Informacién
Ingenieria de Software

Ingenieria Electrénica

Ingenierfa Industrial

Ingenieria Mecatrénica

Negocios

Administracién y Agronegocios
Administracién y Finanzas

Administracién y Marketing
Administracién y Negocios del Deporte
Administracién y Negocios Internacionales
Administracién y Recursos Humanos
Contabilidad y Administracién

Psicologia

Psicologia

Fuente: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
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3.2 Centro de Informacion

Segtn la informacién recogida de la pdgina web del Centro de Informacidn,

registra los siguientes sucesos:

El Centro de Informacién se cred en setiembre de 1994, fue concebido como un
Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI), un espacio no solo

de acceso sino de produccién de conocimiento.

Fue la primera biblioteca universitaria en el Perd en dar acceso directo a sus
libros a través del sistema de estanteria abierta y el préstamo de ellos en la modalidad de

auto servicio.

Asimismo, en 2007, se une en participar como miembro de una iniciativa
mundial de colaboraciéon entre bibliotecas, denominada OCLC (Online Computing

Library Center) con sede en Dublin, Ohio (EE.UU.).

Desde marzo de 2010, se proporciona el servicio de préstamo de Kindle y de
iPad. Actualmente, la UPC cuenta con un sistema conformado por cuatro Centros de
Informacién ubicados en las distintas sedes de la Universidad: Monterrico, San Isidro,

San Miguel y Villa.

. Mision

El Centro de Informacion de la UPC tiene como mision gestionar el
conocimiento académico a través de soluciones innovadoras con el fin de contribuir a la
mejora de los procesos de enseflanza-aprendizaje e investigacion para el desarrollo

integral de sus alumnos y profesores con proyeccion hacia la empresa y la sociedad.
3.2.1 Centro de Informacion Sede Villa

En marzo del 2013, se inaugura una nueva sede en Villa — Chorrillos, se
caracteriza por ser la sede de mayor tamafio y moderna infraestructura. En sus
instalaciones cuenta con ambientes deportivos (estadio y gimnasio), centro universitario
de salud y las Facultades de Ciencias de la Salud, Psicologia, Negocios, Ingenieria,

Disefio, Arquitectura, Comunicaciones y EPE.
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El Centro de Informacién inicia sus actividades en el campus, brindando los
servicios de préstamo a domicilio, uso de computadoras y cubiculos, lectura en sala
principalmente. En el afio 2015, se apertura otro pabellén, donde se puede hacer uso de
computadoras, asimismo, la Facultad de Psicologia realiza su traslado al campus, y con

ello se suma el servicio de préstamo de pruebas psicoldgicas.
3.2.2 Estructura organizacional

El Centro de Informacién de cada sede depende directamente de la Direccién

académica del campus

Gréfico N° 3 Organigrama Centro de Informacién UPC

DIRECTOR EJECUTIVO
CAMPUS

ASISTENTE

DIRECTOR ACADEMICO
CAMPUS

COORDINADOR DE
CENTRO DE
INFORMACION

BIBLIOTECOLOGO

ASISTENTES

AUXILIARES

Elaboracién propia
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El personal del Centro de Informacién estd conformado de la siguiente manera:

Tabla N° 7 Personal del Centro de Informacién UPC Sede Villa

Cargo

Funciones

Cantidad

Coordinador

- Participa en la elaboracién del plan funcional del Centro
de Informacion.

- Participa en la elaboracion del presupuesto operativo y de

inversion del Centro de Informacion.

Planifica las tareas especificas y capacitaciones del

personal a su cargo.

Bibliotec6logo

Atiende personalmente las consultas de los usuarios sobre
diversos temas utilizando todos los recursos de
informacién del CI

Interactia con los usuarios de las diversas carreras via
chat en tiempo real la atencién de consultas de
informacidn, a través de la plataforma del Question Point.
Apoyo en la coordinacién con profesores y directores para
las solicitudes de compra de libros y programaciéon de
capacitaciones

Asistente

Orienta a los usuarios en el uso de Activacién de Recursos
(cubiculos y computadoras).

Asigna los recursos (computadoras, cubiculos 'y
materiales) del CI a los usuarios.

Controla el funcionamiento y asignacién de equipos de la
sala de computadoras.

Auxiliar

Lleva los libros de los puntos de devolucién y los organiza
en los estantes.

Guarda y ordena la coleccidn en los estantes.

Apoya en el control de los usuarios en general: orden,
silencio, ingreso sin bebidas ni alimentos, puertas de
emergencia que se activan.

Total

13

Elaboracién propia

3.2.4 Coleccion

La coleccion del Centro de Informacion Villa, estd conformada por material

impreso (libros y revistas), multimedia (DVD y CD), coleccion especial (pruebas

psicoldgicas) y material electronico (libros y articulos digitales).

Actualmente, se cuenta con la suscripcion a importantes bases de datos, las cuales

poseen informacion especializada sobre distintos temas segun las carreras o programas

que se dictan en la Sede Villa.
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3.2.5 Usuarios
La poblacién de usuarios estd conformada por:

e Docentes
e Alumnos de pregrado
e Alumnos EPE

e Personal administrativo

3.2.6 Servicios

El Centro de Informacién brinda una serie de servicios, con el objetivo de
apoyar las actividades de aprendizaje, docencia e investigacion de sus usuarios, estos
han sido disefiados de acuerdo a las necesidades especificas de cada tipo de usuario. Los

servicios estin divididos en presenciales y no presenciales:

3.2.6.1 Servicios presenciales

e Estanteria abierta

Los usuarios acceden libremente a los estantes, pueden consultar la coleccion de
libros, revistas y referencia. Cada estante estd debidamente sefializado, se indica los

rangos de los codigos de clasificacion y la tematica que abarca.

e Lectura en sala

Cuenta con modulos de lectura personal, los alumnos pueden consultar material
bibliografico (libros, referencia y revistas) que deseen dentro de la sala sin necesidad de

registrarlo como préstamo a domicilio.

e Préstamo autoasistido

Cuentan con mdaquinas de autopréstamo implementados con el software de 3M
Selfcheck. Dichas maquinas ubicadas en la sala de lectura. Permite a los usuarios

registrar préstamos y devoluciones con tan solo digitar su cdigo y contrasefa.
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e Uso de recursos (computadoras y cubiculos)

Comprende salas de computadoras e iMacs en moddulos individuales para la
realizaciéon de sus actividades académicas. Ademads, se cuenta con 30 cubiculos de
estudio grupal, los cuales son espacios de estudio disefados para un maximo de 5

personas, equipados con una computadora, pizarra y mesa.

e Autoimpresiones y autofotocopias

El usuario debe enviar a través de su Intranet el archivo que desea imprimir y
seleccionar la opcion servicios de impresion. La liberacion de la impresion se realizard

una vez que el usuario lo solicite en el médulo de autoasistido.

e Servicio auto asistido de digitalizacion de imagenes

Los alumnos pueden digitalizar sus documentos, fotografias, libros o revistas

utilizando un escaner.

e Préstamo de iPads

El préstamo es solo por un dia, el alumno lo solicita previamente firmando una

carta de compromiso.

e Préstamo de pruebas psicologicas

Dirigido a alumnos matriculados y docentes de la Facultad de Psicologia, la

coleccién abarca més de 300 test psicoldgicos.

3.2.6.2 Servicios no presenciales

e (Catalogo en linea

El acceso es a través de la pagina del Centro de Informacion o desde la Intranet.
Los usuarios pueden realizar busquedas de documentos, revisar su historial de

préstamos. Ademds tienen la opcion de renovar y realizar reservas.
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e Bibliotecario en linea

Se accede a través de la Intranet, el usuario puede ingresar a la plataforma
Questionpoint y realizar consultas sobre informacién bibliografica, por medio de un

mensaje o chat en tiempo real.
e Descarga de libros digitales

Se accede por medio del catdlogo en linea, se puede realizar la descarga de libros
de las editoriales Mc Graw Hill, Pearson, Cengage Learning y Editorial UPC, el

préstamo es por cinco dias.
e Recursos de investigacion

Estd conformado por bases de datos multidisciplinarias y especializadas en
diferentes temas segln las carreras que se imparten en la universidad. El acceso se
realiza a través de la pagina web del Centro de Informacién o por la Intranet.
Actualmente, estd compuesto por mas de 70 bases de datos, la suscripcion comprende:

articulos, libros, banco de datos, multimedia y revistas.
3.3 Evaluacion de la calidad de los servicios segiin indicadores ISO 11620:2014
3.3.1 Metodologia

Para medir la calidad se realiz6 una revision documental de las estadisticas de uso
de servicios del afio 2015. De los 51 indicadores que conforman la norma ISO
11620:2014, fueron seleccionados 14 para realizar la lista de cotejo, los mismos que
poseen relacion con la evaluacion de la coleccidn, personal, instalaciones y acceso a los

Servicios.

Asimismo, para seleccionar los indicadores se consideré la informacién
disponible de las estadisticas de uso mensuales; debido a que algunos indicadores no

podian medirse al no contar con suficientes datos para calcular el resultado.
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Tabla N° 8 Indicadores seleccionados para la evaluacién

Areas Indicadores

[y
I

Colecciéon Disponibilidad de titulos solicitados.

Area de la biblioteca destinada a usuario, per
Instalaciones capita.

- Puestos para usuario, per cdpita.

- Nimero de empleados, per cépita.

V)
]

Recursos, acceso e
Infraestructura

Personal

Rotacién de la coleccidn.

- Préstamos per cédpita

- Nimero de descargas en relacién con el nimero de
usuarios.

8 - Numeros de visitas en relacién con la poblacion

Uso destinataria a la que presta servicio la biblioteca.

9 - Asistencia a actos organizados por la biblioteca en
relacién con el nimero de usuarios.

- Asistencia a cursos de formacién organizados por

10 la biblioteca en relacién con el nimero de usuarios

Instalaciones 11 Tasas de ocupacién de puestos para usuario

~N O\ | AW
1

Coleccion

Acceso

12 Proporcién del personal destinado en servicios con
atencion a usuarios

Productividad del personal destinado a servicios de
préstamo y suministro de documentos

Eficiencia Personal 13

14 Numero de horas de asistencia de los empleados a
Personal cursos de formacién, en relacién con el nimero de
empleados

Potencial y
desarrollo

Elaboracion propia

Asimismo, para determinar que los resultados de la evaluacion de los servicios
del Centro de Informacién Villa UPC, son de calidad, fueron contrastados de acuerdo a

estdndares de calidad para bibliotecas universitarias.
3.3.2 Aplicacion de la norma ISO 11620:2014 por areas

De acuerdo a la revisiéon documental de las estadisticas de uso de servicios del
afio 2015 del Centro de Informacién Villa de la UPC, que comprende los ciclos 2015-0,
2015-1 y 2015-2, se pudo identificar el resultado de acuerdo a una lista de cotejo con los

indicadores de ISO 11620:2014.
Las estadisticas de uso de servicios corresponden a alumnos de pregrado, EPE y
docentes. La coleccion de libros corresponde tanto impresa como digital.

a. Recursos, acceso e infraestructura

Esta drea presenta indicadores que miden la adecuacion y disponibilidad de los
recursos y servicios que la biblioteca posee. En las siguientes tablas se presenta los

indicadores utilizados:
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Tabla N° 9 Lista de cotejo de indicador Disponibilidad de titulos solicitados

Area: Recursos, acceso e Obietivo Férmula Resultado del CI
infraestructura ) Villa UPC

Coleccion (Indicador)

Evaluar en qué medida A
los titulos de — x 100
propiedad o licencia B

Disponibilidad de titulos | de la biblioteca y la | 2= Numero de titulos 1504
.. requeridos  disponibles ——x 100
solicitados demanda por los 2401
. ) en la muestra
usuarios estan = 62,64%

B= Numero total de los
titulos requeridos en la
muestra

realmente disponibles
cuando son
requeridos.

Fuente: ISO 11620:2014

Para calcular la disponibilidad de titulos, se utilizdé una muestra de 2401 titulos
de la coleccion de libros impresos. Del total de la muestra, 882 se encontraban en
préstamo y 15 en mantenimiento para empastar, dando un total de 1504 titulos
requeridos disponibles que corresponde al 62,64%. Siendo la escala propuesta por la
ISO 11620 de 0 a 100, la disponibilidad de titulos solicitados presenta una calidad

buena, ya que cumple en medida con lo propuesto.

Tabla N° 10 Lista de cotejo de indicador Area de la biblioteca destinada a usuario, per cépita

Area: Recursos, acceso Objetivo Férmula Resultado del CI
e infraestructura Villa UPC
Instalaciones
(Indicador)
2 %1000
Evaluar la importancia de | A= Area de la
la biblioteca como un biblioteca  disponible
Area de la biblioteca lugar para estudio, para .los servicios  al 1651 m2
destinada a usuario, per reunién, y como centro | Usuario expresados en 9670 ~ 1000
cdpita de aprendizaje, e indicar | Metros cuadrados = 170.73 m2

el apoyo de la Institucién | B= Nimero de

para estas tareas personas cn la

poblacién a ser

atendida

Fuente: ISO 11620:2014

El Centro de Informacién cuenta con dos pabellones, los cuales suman un area
de 1651 m* destinados a los servicios para usuarios. El pabellén D consta en el primer
piso de: hall donde se ubican los catdlogos en linea, pantallas para la activacién de
recursos, sala de lectura y la estanteria abierta. En el segundo piso, se ubica la sala de
lectura, mediateca, sala para docentes y sala para capacitacion. El tercer piso estd

conformado por 38 cubiculos. El pabellon I estd compuesto por dos pisos los cuales
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albergan las salas de iMacs y Pcs. El resultado indica que aproximadamente por cada
1000 usuarios corresponde 170.73 m* de drea disponible. Durante el 2015, se ampli6 el
Centro de Informacién con la apertura de un nuevo pabellén que alberga la sala de

computadoras, la construccién se realizé debido al incremento de usuarios.

Tabla N° 11 Lista de cotejo de indicador Puestos para usuario, per cépita

Area: Recursos, acceso Obietivo Férmula Resultado del CI
e infraestructura ] Villa UPC
Instalaciones
(Indicador)
= 21000
Para e.V.al.uar la A= Numero de lugares
Puestos para usuario, per disponibilidad de disponibles para el 6
cépita puestos para usuarios | ysuario 9670 x 1000 = 67
de la biblioteca. B= Niimero de personas
en la poblacién a ser
atendida

Fuente: ISO 11620:2014

Por cada 1000 usuarios hay 67 puestos disponibles, todos los puestos disponibles
para los usuarios son utilizados al méximo, siendo los mas demandados los cubiculos y

las salas de lectura. Se considero los siguientes puestos para usuarios:

Tabla N° 12 Consolidado de puestos para usuario

Centro de Informacion - Villa Uso académico
Primer piso
Sala de Lectura 136
Segundo piso
Sala de Lectura (2do piso) 72
Mediateca 20
Sala RED 20
Sala de Capacitacion 21
Tercer piso
Cubiculos 190
Escaner autoasistido 1
Pabellon I
Sala de Computadoras I (2do piso ) 92
Sala de Computadoras I (3do piso ) 94
Total 646

Fuente Centro de Informacion UPC Sede Villa
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Tabla N° 13 Lista de cotejo de indicador Numero de empleados, per cdpita

Area: Recursos, acceso Obietivo Férmula Resultado del CI
e infraestructura J Villa UPC
Personal (Indicador)
Evaluar el nimero de
empleados de la A
biblioteca por cada 1000 — x 1000
miembros de la poblacién B
. A= Nuimero de
p para ser atendida. El
Nimero de empleados, . empleados
L nimero de personas de la . x 1000 =1
per cépita . B= Numero de 9670
poblacién para ser ersonas de la
atendida puede personas
. . poblacién a ser
considerarse proporcional atendida
a la cantidad de trabajo a
realizar.

Fuente: ISO 11620:2014

El calculo se realizé de acuerdo al numero total de empleados que laboran a
tiempo completo equivalente, en total son 13. De acuerdo al resultado, por cada 1000
usuarios hay un empleado. Con la ampliacion del Centro de Informacién se
incorporaron dos asistentes para la atencion en la sala de computadoras, la contratacién
de personal se lleva a cabo presentando un informe con datos estadisticos de uso de

servicios para justificar su ingreso al Centro de Informacion.

b. Uso

En la siguiente tabla se presenta el drea que mide el uso de los recursos y servicios

del Centro de Informacion:

Tabla N° 14 Lista de cotejo del indicador Rotacién de la coleccién

Uso Objetivo Formula Ressiﬁ:l d%gf:l CcI
Coleccion
(Indicador)
A
B
A= Numero de
Rotacién de la Evaluar la tasa glo.b/al de préstamos registrados en 49140
.. uso de una coleccidn de ., e = 4,02
coleccion réstam la coleccidn especifica 12,195
prestamo B= Numero total de
documentos de la
coleccion especifica

Fuente: ISO 11620:2014

El cédlculo se realiz6 de acuerdo al total de préstamos a domicilio de libros
impresos durante los 3 ciclos académicos del 2015 de alumnos de pregrado, EPE y

docentes. En promedio, la coleccién de libros impresos ha sido prestado 4.02 veces en
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un afo. La coleccién estd compuesta en su mayoria por libros de bibliografia basica, por
lo que los usuarios obligatoriamente tienen que hacer usos de estos para cumplir con las

actividades de su silabo.

Tabla N° 15 Lista de cotejo delos indicador Préstamos per capita

e p Resultado del CI
Uso Objetivo Férmula Villa UPC
Coleccion
(Indicador)
Evaluar la tasa de A
utilizacién de las B
colecciones de la A= Nudmero total de
biblioteca de la poblacién | préstamos en un afio
a ser servido. También se | B= Numero de personas 49140
Préstamos per cdpita puede utilizar para en la poblacién a ser —— =508
evaluar la calidad de las | atendida 9670
colecciones y la
capacidad de la biblioteca
para promover el uso de
las colecciones.

Fuente: ISO 11620:2014

En promedio, cada usuario ha realizado 5,08 préstamos durante el 2015. El
préstamo a domicilio para alumnos es de 4 libros por 5 dias y para docentes 5 libros por
30 dias, con opcién a renovar una vez. Como se menciond anteriormente, la coleccion
en su mayoria estd conformada por libros de bibliografia bésica, por lo que los usuarios
hacen uso de estos para sus actividades, siendo Medicina, la carrera con mas indices de

préstamo debido a que es la que mds investiga.

Tabla N° 16 Lista de cotejo del indicador Numero de descargas en relacién con el nimero de usuarios

o . . Resultado del CI
SO bjetivo Foéormul .
U Obj wa Villa UPC
Coleccion
(Indicador)
A
B .
A= Numero de unidades
. . de contenido
. Evaluar si los usuarios han
Numero de descargas P descargados  de un 1626
. encontrado articulos de o —— =0.16
en relacién con el o recurso electrénico 9670
B . interés en un recurso e
nimero de usuarios . especifico durante un
electronico. . )
periodo  de tiempo
determinado
B= Poblacién a ser
atendida

Fuente: ISO 11620:2014
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El célculo se realizd con el nimero total de descargas de libros digitales de la
plataforma Librisite. Esta plataforma contiene libros de las editoriales Pearson,
Cengage, McGraw Hill y Editorial UPC. Este indicador presenta un resultado pobre, ya
que cada usuario ha realizado aproximadamente 0.16 descargas. El bajo resultado puede
deberse a que los usuarios no poseen los conocimientos necesarios para realizar las
descargas, es necesario potenciar el uso de la biblioteca virtual a través de talleres de
induccion.

Tabla N° 17 Lista de cotejo del indicador Nimeros de visitas en relacién con la poblacion destinataria a la
que presta servicio la biblioteca

. . . Resultado del CI
Uso Objetivo Formula Villa UPC
Acceso (Indicador)
A
B x 100
Numero de visitas en Evaluar el éxito de la A= Numero total
relacién con la - o estimado de visitas a la | 235,197 + 416,086
. . . biblioteca en la atraccion . 5 .
poblacién destinataria . biblioteca virtual y fisica 9670
de usuarios a sus -
ala que presta servicios en un afio completo =67,35
servicio la biblioteca ’ B= Numero de personas
de la poblaciéon que se
atiende

Fuente: ISO 11620:2014

El nimero de visitas virtuales y fisicas al Centro de Informacion en promedio de
los usuarios es de 67, 35 veces al afio. El numero de visitas virtuales corresponde al
acceso a la biblioteca virtual y el nimero de visitas fisicas se mide a través de un
dispositivo que realiza el conteo de entrada y salida de los usuarios, para este caso solo
se considera la entrada.

Tabla N° 18 Lista de cotejo del indicador Asistencia a actos organizados por la biblioteca en relacién con
el nimero de usuarios

O p Resultado del CI
Uso Objetivo Féormula Villa UPC
Acceso (Indicador)
A
— x 1000
Asistencia a actos Estimar la atraccion de B
. . A= Nimero de
organizados por la eventos de la biblioteca de . .
o . . asistencias a los eventos 0
biblioteca en relacion la poblacién de la o — =0
. o de la biblioteca 9670
con el nimero de biblioteca para ser .
. . B= Numero de personas
usuarios atendido. .
de la poblacién a que se
atiende

Fuente: ISO 11620:2014
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Durante el 2015 el Centro de Informacién no ha organizado alguna actividad que
involucre a los usuarios. Como evento organizado se entiendo los de tipo cultural,
literario o educacional. El resultado indica 0, debido a que el personal se enfocd en
atender otras actividades. Al organizar este tipo de actividades el Centro de Informacién
serd visible dentro de la comunidad.

Tabla N° 19 Lista de cotejo del indicador Asistencia a cursos de formacién organizados por la biblioteca
en relacion con el nimero de usuarios

Uso Objetivo Foérmula Res;;:ﬁ; d%gzl e
Acceso (Indicador)
A
—x1
7 000

A= Numero de asistencias a

Asistencia a cursos de . . .
las sesiones de induccién de

formacion Evaluar el éxito de la 1
. . la biblioteca (y, en su caso,
organizados por la biblioteca para llegar a . . 44
o ., . ) tours). Esta debe incluir el x 1000 = 15
biblioteca en relacién sus usuarios a través ., . 9670
p ., nimero de sesiones en
con el nimero de de la prestacion de . g
. . modulos de formacién en
usuarios cursos de formacién

linea.
B= Niimero de personas de
la poblacién a que se atiende

Fuente: ISO 11620:2014

Durante el 2015 el Centro de Informacion imparti6 40 talleres de formacion de
usuarios, en los cuales asistieron 52 alumnos y 92 docentes respectivamente. Las
bibliotec6logas son las encargadas de dictar los talleres. El resultado indica que por cada
1000 usuarios, han asistido 15 a talleres de formacién. Durante el ano 2015 los cursos
de formacion estaban organizados por el drea de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion en la Educacidn, ellos enviaban la convocatoria de los talleres a través de
correo electronico. Los talleres para docentes, servia ademds para que acumularidn
puntaje para su evaluacion de desempefio, la baja asistencia es debido a que los

docentes prefieren llevar talleres virtuales.
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Tabla N° 20 Lista de cotejo del indicador Tasas de ocupacién de puestos para usuario

- p Resultado del CI
Uso Objetivo Férmula Villa UPC
Instalaciones
(Indicador)
Para evaluar la tasa de A
utilizacién global de los g * 100
lugares previstos por el A= Numero de lugares
Tasas de ocupacioén usuario para la lecturay | de usuario en uso
de puestos para de trabajo en la biblioteca, | B= Numero total de %x 100 = 100%
usuario mediante la estimacién la | lugares proporcionados a
proporcion de los lugares | usuario.
en uso en cualquier
momento dado.

Fuente: ISO 11620:2014

La evaluacion de la tasa de ocupacion se realizé en el mes de setiembre de 2015
previa semana de exdmenes parciales, por lo que el resultado arroja un 100% en la
ocupacion de los puestos para usuario, en esta época es donde la demanda por acceder a

un puesto se incrementa.
c. Eficiencia

En la siguiente tabla se muestra el drea que mide la eficiencia de los recursos y

servicios del Centro de Informacidn:

Tabla N° 21 Lista de cotejo del indicador Proporcién del personal destinado en servicios con atencién a
usuarios

Yooyl Ao p Resultado del CI
Eficiencia Objetivo Formula Villa UPC
Personal (Indicador)
A
— x 100
B
. A= Es el ntmero de
., Determinar el esfuerzo .
Proporcién del i empleados equivalentes a
. de la biblioteca . 10
personal destinado en . L. tiempo completo (FTE) —x 100
.. . dedicada a los servicios . .. 13
servicios con atencion 1 ., asignados a los servicios de
. publicos en relacién con . = 76.15%
a usuarios los servicios usuario
’ B=  Numero total de
empleados a tiempo completo
equivalentes

Fuente: ISO 11620:2014

La proporcién del personal destinado al servicio de usuarios, corresponde el
76.15% del total de trabajadores. El Centro de Informacién cuenta con 12 personas
destinadas a brindar atencion presencial, en las salas de lectura, computadoras y

cubiculos.
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Tabla N° 22 Lista de cotejo del indicador Productividad del personal destinado a servicios de préstamo y
suministro de documentos

el e p Resultado del CI
Eficiencia Objetivo Férmula Villa UPC
Personal
(Indicador)
A
B
A= Numero de préstamos
Productividad del . lqca'l es, prestamos entre
. Evaluar la eficiencia de | bibliotecas, y las
personal destinado a - . .
. . los servicios de préstamo | devoluciones de 17279
servicios de préstamo ~ ——— = 1745
. y entrega de la documentos en un afio 12
y  suministro de 1 P .
biblioteca. B= Nimero en equivalente
documentos .
a tiempo completo del
personal dedicado a los
servicios de préstamo y
devolucién

Fuente: ISO 11620:2014

Los préstamos y devoluciones de libros corresponden a los realizados por el
modulo de atencion durante el 2015. La productividad del personal corresponde a 1745

destinado al préstamo y devolucién de libros impresos.

d. Potencial y desarrollo

El area potencial y desarrollo mide los inputs del Centro de Informacion en el

area de servicio. A continuacion se muestra en la tabla el indicador de personal.

Tabla N° 23 Lista de cotejo del indicador Niimero de horas de asistencia de los empleados a cursos de
formacion, en relacién con el nimero de empleados

. . p Resultado del CI
Potencial y desarrollo Objetivo Formula Villa UPC
Personal (Indicador)
A
Numero d.e horas de Evaluar la mejorade | A= Numero de horas de
asistencia de los . . .
las capacidades del asistencia a clases formales
empleados a cursos de - 144
) . personal de la de formacién durante un — = 11 horas
formacion, en relacién - Y . . 13
. biblioteca, asistiendo a | periodo de tiempo
con el nimero de .. g
empleados clases de formacion especificado
P B= Namero total de
miembros del personal

Fuente: ISO 11620:2014

El nimero de horas de asistencia a cursos de formacién, corresponde a 11 por
cada trabajador del Centro de Informacién. Este resultado es considerado bajo ya que

durante el afio 2015 el personal en su mayoria no ha asistido a cursos de formacidn, este
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factor puede deberse a que el Centro de Informacién al poseer 3 turnos, es complicado

para el personal asistir a cursos, o simplemente falta de interés en seguir capacitdndose.

La aplicacion de los indicadores ISO 11620:2014 muestran resultados
cuantitativos, siendo importante saber si estos cumplen con los requerimientos minimos
de un estindar de calidad para bibliotecas; por lo tanto es indispensable comprobar

cudles son los puntos débiles.

3.3.3 Contrastacion y analisis de los resultados con los Estandares de calidad

para bibliotecas universitarias

De acuerdo a los resultados obtenidos indicados en la listas de cotejo de cada
area, en la siguiente tabla y grafico se realizd la contrastacion con estdndares de calidad

para bibliotecas universitarias de los paises de Chile, Colombia y México.



Tabla N° 24 Contrastacion de los resultados ISO 11620:2014 con estdndares de calidad para bibliotecas universitarias

Estandares de bibliotecas universitarias por pais

Area Resultado indicador Colombia Chile México Observacion | Cumplimiento
Disponibilidad de titulos )
solicitados= 24
Area de la biblioteca destinada a 2 1 m” por 3 m” por alumno
. .. 2 1 m” por alumno No
usuario, per cdpita= 172 m alumno
La capacidad de los Bl 10% de
puestos de lectura
. L o 1 puesto de alumnos
Puestos para usuario, per capita= de la biblioteca .
P lectura por cada matriculados No
67 debera corresponder
5 alumnos. corresponde
al 10% de alumnos
. a 970.
Recursos, acceso e matriculados
infraestructura 1 bibliotecdlogo
por cada 2500
alumnos
1 profesional de
Nimero de empleados, per otras disciplinas No
capita= 1 por cada 1250
alumnos
1 auxiliar por
cada 500
alumnos
Rotacién de la colecciéon= 4 -
Un préstamo por
< L alumno dentro de .
Préstamo per cédpita= 5 cada periodo St
académico.
Uso Numero de descargas en relacién

con el nimero de usuarios= 2

Numeros de visitas en relacién
con la poblacion destinataria a la
que presta servicio la biblioteca=
67




Asistencia a actos organizados
por la biblioteca en relacién con
el ndmero de usuarios= 0

Asistencia a cursos de formacién
organizados por la biblioteca en
relacion con el numero de
usuarios= 1

E1 100% de los
alumnos nuevos
deben recibir
induccion

Tasas de ocupacién de puestos
para usuario= 100

Eficiencia

Proporcién del personal destinado
en servicios con atencién a
usuarios= 91

Productividad  del  personal
destinado a servicios de préstamo
y suministro de documentos=
1735

Potencial y
desarrollo

Numero de horas de asistencia de
los empleados a cursos de
formacién, en relacién con el
nimero de empleados= 11

Elaboracién propia
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Grafico N° 4 Consolidado de la contrastacion

B Si cumple
H No cumple

M No existe

Elaboracién propia

Se muestra que el 7% de los indicadores cumple con el estdndar, mientras que
otro 29% no cumple con lo propuesto. El 64% de los indicadores no posee relaciéon con
el estandar, esto evidencia la inexistencia de estindares en Latinoamérica basados en

una norma internacional como ISO 11620:2014.

Segtn los resultados identificados y la contrastacion realizada, se analiza lo
siguiente en relacion a cada drea de ISO 11620:2014, el nivel de calidad sera
considerado de acuerdo al rango de: pobre= no cumple, bueno= cumple en alguna

medida y excelente= cumple en su totalidad.

a) Recursos, acceso e infraestructura

o Area de la biblioteca destinada a usuario, per capita, segln lo propuesto por
los estdndares de Colombia, Chile y México el Centro de Informacién no posee
los m? suficientes en relacién al nimero total de usuarios, el resultado es pobre.
Desde su creacion en el 2013, la sede Villa ha ido incrementando su nimero de
usuarios, durante el afio hay tres procesos de admision.

o Puestos para usuario, per capita, segitin los estandares de Colombia y México,
el resultado del indicador muestra un rango pobre, ya que no cumple con lo

requerido. La demanda de alumnos se incrementa anualmente, por ello, en el



b)
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2015 se ampli6 el Centro de Informacion con la construccion de otro pabellon,
se incrementaron los puestos de usuarios en 646.

Nimero de empleados, per capita, el resultado indica un resultado pobre,
siendo el personal insuficiente para atender las necesidades de los usuarios,
segin los estdndares de calidad de México. Cabe resaltar que el Centro de
Informacién en su mayoria posee servicios autoasistidos, los usuarios realizan el
autopréstamo y auto devolucion de libros, realizan la reserva y activacion de los
cubiculos y computadoras por la Intranet.

Uso

Préstamo per capita, un préstamo por alumno es lo que indica los estandares de
Colombia, por lo que el resultado de indicador es excelente, ya que en el Centro
de Informacion cada usuario realiza en promedio cinco préstamos durante todo
el afio.

Asistencia a cursos de formacion organizados por la biblioteca en relacion
con el nimero de usuarios, el resultado del indicador presenta un resultado
pobre ya que segun el estdndar el Centro de Informacion no ha cumplido en
capacitar al 100% de alumnos y docentes. Cabe resaltar, que la organizacion de
los talleres de formacién de usuarios en el afio 2015 estuvo a cargo del drea de
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en la Educacién, los mismos

realizaban la programacion tanto para alumnos y docentes.



CAPITULO IV

PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA DEL CENTRO DE
INFORMACION UPC SEDE VILLA

De acuerdo a la aplicacién de los indicadores se propone un plan de mejora

basado en aquellos puntos débiles que se han identificado.
4.1 Plan de mejora de los servicios
4.1.1 Objetivo

Asegurar la calidad de los servicios de acuerdo a los resultados obtenidos de
cada area de los indicadores ISO 11620:2014, a) Recursos, acceso e infraestructura; b)

uso; c) eficiencia y d) Potencial y desarrollo.
4.1.2 Estrategias

Las estrategias presentadas serdn de acuerdo a cada drea de la norma ISO

11620:2014:

a) Recursos, acceso e infraestructura

Estrategia: Incrementar el niimero de descargas de libros digitales.
Acciones

» Enseiiar a los alumnos el procedimiento para descargar libros digitales utilizando
un iPad.

» Acceder al manual de descarga de libros a través del aula virtual

» Coordinar con los profesores a tiempo completo (PTC) la ejecucién del manual

de descarga de libros en el aula virtual
Meta

» Aumentar en un 70% las descargas de libros digitales con relacién al afio
anterior.
» Ensefiar el 100% de alumnos ingresantes el procedimiento de descarga de libros

digitales.
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Estrategia: Modificar los dias de préstamo de libros de bibliografia basica, para

asegurar la disponibilidad de titulos de gran demanda.
Acciones

> Presentar a la Direccion de Gestion del Conocimiento la modificacion de los
dias de préstamo a domicilio de cinco dias a tres, los libros de bibliografia

bésica, para asegurar la disponibilidad de ejemplares.
Meta

» Aumentar el nimero de ejemplares de la bibliografia basica transversal.
b) Uso

Estrategia: Programar inducciones sobre el uso de los recursos y servicios del

Centro de Informacién a alumnos ingresantes y docentes nuevos.
Acciones

» Coordinar con Calidad Educativa la programacion de inducciones a docentes.
» Programar reuniones con los Profesores a tiempo completo para organizar el
cronograma de inducciones a alumnos ingresantes.

» Elaborar presentaciones de acuerdo a cada carrera.
Meta
» Capacitar el 100% de alumnos ingresantes y docentes nuevos.

Estrategia: Organizar exposiciones bibliograficas mensualmente de libros con baja

demanda.
Acciones

» Generar un reporte de libros con baja demanda o los que no han sido prestados.
» Realizar exposiciones cada 15 dias con la tematica de cada carrera y en
coordinacién con el profesor a tiempo completo para promocionar el evento

entre alumnos y docentes.
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» Difundir las exposiciones por medio de la pagina web del Centro de
Informacién.
Meta
» Llevar a cabo 10 exposiciones durante todo el ciclo.
c) Potencial y desarrollo

Estrategia: Establecer como objetivo de cumplimiento realizar 2 cursos del
programa Educacion Ejecutiva Gerencial de la Escuela de Postgrado al afio, por

parte del personal
Acciones

» Elegir dos cursos por parte del personal, estos deben guardar relacién con las

actividades que desempefian en el Centro de Informacion.
Meta
» Culminar satisfactoriamente los dos cursos.
4.1.3 Recursos
4.1.3.1 Recursos humanos

Todas las actividades estardn monitoreadas por el Coordinador del Centro de
Informacidn, el profesional bibliotecélogo se encargard de la organizacién de cada uno
de ellos y contardn con el apoyo de asistentes y auxiliares del Centro de Informacién

para el cumplimiento de las mismas.

En la siguiente tabla se muestra las funciones del personal para el desarrollo de

las actividades programadas:



Tabla N° 25 Recursos humanos encargado de las actividades
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Estrategias

Actividades

Encargado

- Ensefiar a los alumnos el procedimiento para
descargar libros digitales utilizando un iPad.

- 6 Asistentes
-3 Auxiliares

Incrementar el nimero de descargas | Acc}eder al mapual de descarga de libros a I -3 .
de libros digitales través del aula virtual. Bibliotec6logas
- Coordinar con los profesores a tiempo
completo (PTC) la ejecucion del manual de -
descarga de libros en el aula virtual
- . . - Presentar a la Direcciéon de Gestion del
i\i/{)(;glsﬁc;é lboli) | S)l;l:af?; Egesitzzmopa?eel Co/nocimiento la} mpdificaci(?n de los dfa}s de .
asegurar la disponibilidad de ,titulos prestamg a dO{nlClll/O .de 5 dias a 3, los libros | - El Coordinador
de gran demanda d.e bll.)h'o'grafla b.aswa, para asegurar la
) disponibilidad de ejemplares
- Programar reuniones con los Profesores a 3
Programar inducciones sobre el uso Flemp 0 comp leto pafa ~ programar las Bibliotec6logas
. inducciones con alumnos ingresantes.
de los recursos y servicios del Centro |~ Coordinar _con_ Calidad Fducativa 1a
de Informacién a alumnos ingresantes induccion a docentes - El Coordinador
y docentes nuevos - Elaborar presentaciones de acuerdo a cada -3
carrera. Bibliotec6logas
-Generar un reporte de libros con baja -3
demanda o los que no han sido prestados. Bibliotec6logas
- Realizar exposiciones cada 15 dias con la -3
Organizar exposiciones bibliograficas | tematica de cada carrera y en coordinacion Bibliotecélogas

mensualmente, difundiendo libros| con el profesor a tiempo completo para - 6 Asistentes
con baja demanda promocionar el evento entre alumnos y| -1 Analistade
docentes. Soporte de
- Difundir las exposiciones por medio de la Servicios
pagina web del Centro de Informacion. Digitales
Establecer como  objetivo  de |- Elegir dos cursos por parte del personal,
cumplimiento realizar 2 cursos del| estos deben guardar relacién con las
programa  Educacién  Ejecutiva | actividades que el personal desempefiaenel | - El Coordinador

Gerencial de la Escuela de Postgrado
al afio, por parte del personal.

Centro de Informacion.

Elaboracién propia

4.1.3.2 Recursos tecnoldgicos

Los talleres de induccién para alumnos se llevardn a cabo en las aulas, las

mismas que cuentan con Apple TV (reproductor de contenido multimedia) y se utilizara

un iPad para proyectar la presentacion. La induccion para docentes se llevard a cabo en

la Sala de capacitacion del Centro de Informacion UPC Sede Villa, cuenta con 21

computadoras y un proyector multimedia.

4.2 Presupuesto

No es necesario un presupuesto adicional para el desarrollo de las actividades,

debido a que se realizardn dentro del horario laboral del personal (bibliotec6logas,

asistentes y auxiliares) y como parte de sus funciones.
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4.3 Cronograma

Las actividades programadas se llevardn a cabo a partir de enero del 2017, y serdn aplicadas a partir del ciclo 0. En la siguiente tabla se

detallan las actividades que se realizaran:

Tabla N° 26 Cronograma de actividades

Meses
1 623:(;01 4 Estrategias Actividades Metas II\EI ]l; IXI g IXI i]J i]J é (C) g lI)
E/B/[RIR|IY/N|L|O T V]|C
- Ensefiar a los alumnos el procedimiento para| - Aumentar en un 70% las
descargar libros digitales utilizando un iPad descargas de libros
- Acceder al manual de descarga de libros a través del | digitales con relacién al
IpcremgnFar el nimero de descargas de| .14 virtual. afio anterior.
libros digitales - Ensefiar el 100% de
Recursos, - Coordinar con los profesores a tiempo completo alumnos ingresantes el
acceso e (PTC) la ejecucion del manual de descarga de procedimiento de descarga
infraestructura libros en el aula virtual de libros digitales.
-Presentar a la Direccion de Gestion del| - Aumentar el nimero de
Modificar los dias de préstamo de libros de | Conocimiento modificar los dias de préstamo a ejemplares de la
bibliograffa bédsica, para asegurar la| domicilio de 5 dias a 3, los libros de bibliografia bibliografia bésica
disponibilidad de titulos de gran demanda. | bdsica, para asegurar la disponibilidad de transversal
ejemplares.
- Programar reuniones con los Profesores a tiempo
Programar induccif)r}es sobre el uso de los Completo. para programar las inducciones con - Capacitar al 100% de
recursos y servicios del Centro de| alumnos ingresantes. alumnos ineresantes
Informacién a alumnos ingresantes y |- Coordinar con Calidad Educativa la induccién a 4 S Ingres 5y
ocentes nuevos
docentes nuevos. docentes.
Uso - Elaborar presentaciones de acuerdo a cada carrera.
- Generar un reporte de libros con baja demanda o los
que no han sido prestados.
Organizar  exposiciones  bibliograficas | - Realizar exposiciones cada 15 dfas con la temdtica - Llevar a cabo 10
mensualmente, difundiendo libros con baja | de cada carrera y en coordinacién con el profesor a | exposiciones durante todo
demanda. tiempo completo para promocionar el evento entre el ciclo.
alumnos y docentes.
- Difundir las exposiciones por medio de la pédgina
web del Centro de Informacion.




Meses
ISO ] g
11620:2014 Estrategias Actividades Metas E|IFMAMJ|J|A O|N
) N E|A|B|A|U|U|G ClO|1I
E(B/R|R|Y|N|L|O T|V

Establecer como objetivo de cumplimiento | - Elegir dos cursos por parte del personal, estos Culminar

Potencial y | realizar 2 cursos del programa Educacién deben guardar relacion con las actividades que satisfactoriamente los dos

desarrollo | Ejecutiva Gerencial de la Escuela de desempeiian en el Centro de Informacion. T CUrSOS S
Postgrado al afio, por parte del personal. T

Elaboracién propia.



CONCLUSIONES

De acuerdo a los objetivos planteados en este Informe Profesional, se ha llegado

a las siguientes conclusiones:

1. Del total de indicadores solo uno presenta un nivel positivo, correspondiente
al indicador préstamo per cépita.

2. Los indicadores drea de la biblioteca destinada a usuarios, per capita; puestos
para usuario, per cdpita; nimero de empleados, per cdpita y asistencia a
cursos de formacion organizados por la biblioteca en relacion con el nimero
de usuarios presentan resultados desfavorables, no alcanzan lo requerido por
los estandares.

3. La mayoria de los indicadores de la norma ISO 11620:2014 no posee
relacion con los resultados estindares de calidad para bibliotecas
universitarias de Colombia, Chile y México, por ello no es posible
determinar el nivel de calidad en general, asimismo se evidencia la carencia
de un estdndar que permite contrastar los resultados de acuerdo a una norma
internacional.

4. Si bien la mayoria de indicadores no puede ser contrastado con los
estdndares de calidad para bibliotecas universitarias, el resultado de los
indicadores ISO 11620:2014 sirve como punto de partida para realizar
futuras evaluaciones y asi determinar cudl es su rendimiento en los
siguientes dos afios.

5. La propuesta de plan de mejora del Centro de Informacién Campus Villa
UPC esta centrado en potenciar e incorporar servicios que mejoren la calidad
de los servicios, de acuerdo al resultado de cada drea de la norma ISO

11620:2014.
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