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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacién es la implementacion de estrategias
para mejorar la atencién al usuario en la Biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe
Neri de la ciudad de Riobamba como parte de su proceso de mejoramiento continuo.
Mediante encuestas dirigidas a docentes, personal administrativo y estudiantes de la
seccion secundaria e igualmente entrevistas abiertas a los coordinadores de los dos
niveles de educacién. Se pudo encontrar que en la biblioteca no existe bibliografia
actualizada, falta de internet en la sala de lectura, no posee biblioteca virtual, no dispone
de una copiadora impresora para facilitar el servicio de impresiones y fotocopiado. Con
los resultados obtenidos de la investigacion se propone las estrategias como: Instalacion
de Antena WIFI (Ubiquiti), Adquisicion de Computadoras, Instalacion de
Computadoras, Etiquetas de Seguridad, Lector de Codigo de Barras (Honey Well),
Programa Winisis, Instalacion Biblioteca Virtual, Adquisicion de Copiadora Impresora,
Fichero, Fichas, aplicables para mejorar la atencion al usuario, tanto en lo fisico como
en lo académico e investigativo siguiendo un orden y una planificacion establecida, de

forma que se obtenga el resultado esperado.

Palabra Clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>
<ESTRATEGIAS> <ATENCION AL USUARIO> <CALIDAD DE SERVICIO>
<GESTION DE BIBLIOTECAS> <RIOBAMBA (CANTON)>
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation is the implementation of strategies to
improve the user support in the Library of the Unidad Educativa San Felipe Neri of the
city of Riobamba as part of its process of continuous improvement. Through surveys
addressed to teachers, administrative staff and students of the secondary section and
also open interviews to the coordinators of the levels of education. It was found that in
the library there is no updated bibliography, lack of internet in the reading room, it has
no a virtual library, there is no a printer copier to facilitate the service of prints and
photocopying. With the results obtained from the research, the following strategies are
proposed; Installation of WIFI Antenna (Ubiquiti), Computer Acquisition, Computer
Installation, Security Labels, Bar Code Reader (Honey Well), Winisis Program,
Installation Virtual Library, Acquisition of Copier Printer, File, Card Index, applicable
to enhance the user support, both in the physical as well as in the academic and
investigative following an order and an established plan in order to obtain the expected

result.

Key Word: <ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE  SCIENCES>
<STRATEGIES> <QUALITY OF SERVICE> <LIBRARY MANAGEMENT>
<RIOBAMBA(CANTON)>
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INTRODUCCION

Este trabajo de Investigacion se desarrolla con el propdsito de mejorar la atencion a los
usuarios que acuden a la biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri de la ciudad
de Riobamba. Este importante servicio se ha convertido en una de las partes
fundamentales de la institucion; abarca no sélo la resolucion de consultas, dudas o
preguntas, sino también la informacion y orientacion al usuario, la sefializacién de
secciones y servicios, la adaptacion de recursos, la personalizacién de servicios y
prestaciones entre otros. La biblioteca aspira atender con eficacia y eficiencia las
necesidades de los usuarios que le permitira alcanzar niveles de excelencia, en tal virtud
resulta fundamental conocer al usuario, indagar sus requerimientos a través de un

proceso de evaluacion continua.

La supervivencia de la biblioteca se encuentra inmersa en un proceso de adaptacion y
readecuacion de sus recursos, pasa por competir eficazmente en un entorno de trabajo y
prestacion de servicios cada vez mas saturado por numerosos y variados proveedores de
informacion. La biblioteca debe convertirse en una fuente de informacion necesaria para
los usuarios, proyectando en los mismos una imagen de innovacién, renovacion,
modernizacion y adaptacion a sus necesidades. A los usuarios se les debe ofrecer un
servicio agil y de calidad.

La biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri debe apostar por un cambio con
eficacia, generando beneficios en su comunidad, comprendiendo que genera servicios
en su area de influencia y que actGa como motor de la mejora personal y social, ya que
contribuye a crear una sociedad mejor y mas informada y, favoreciendo por tanto la

autonomia y la toma de decisiones del usuario.

Por otra parte, una biblioteca institucional debera atender el modelo de gestién a partir
de la administracion interna exclusivamente en el funcionamiento de los servicios al

usuario que asiste.

Este trabajo investigativo contiene en su primer capitulo el planteamiento del problema;
la formulacién, delimitacién del mismo, cual es el objetivo del andlisis de estudio del

presente trabajo de investigacion, asi como también los objetivos general y especificos
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que se pretenden alcanzar. El segundo capitulo presenta datos referenciales de la Unidad

Educativa San Felipe Neri, la fundamentacion tedrica de las variables de investigacion.

En el tercer capitulo se aplica todo lo referente al marco metodoldgico determinando la
hipotesis e idea que vamos a defenderla en el trabajo investigativo aplicando las
respectivas variables, teniéndose previsto las aplicaciones de varios instrumentos de
investigacion que se realizara a los docentes y estudiantes que acuden a la biblioteca de

la Unidad Educativa San Felipe Neri.

Finalmente en el cuarto capitulo se observa todo lo referente al marco propositivo que
consiste en las estrategias que pretenden implementar para garantizar un mejor servicio
que oferta la Biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri el mismo que sea

eficiente y eficaz al servicio de la comunidad.

14



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A nivel mundial se observa que la calidad de prestacion del servicio al cliente en todas
las instituciones exteriorizan un grado muy superior al de los afios anteriores, puesto
gue actualmente existen técnicas y programas de capacitacion en temas afines como:
Gestion de Talento Humano, Relaciones Pablicas; herramientas bésicas para mantener

el buen prestigio e imagen institucional.

Las organizaciones o unidades educativas sean estas publicas o privadas es necesario
que dispongan de un grupo de personas que sean competentes, eficientes y capaces de
entregar profesionalmente su trabajo en beneficio de la institucion, amparados en
normas administrativas establecidas. Sin lugar a dudas la perseverancia y competencia
idoneas del talento humano de una organizacion han permitido mediante la calidad de
atencion y servicio al cliente o usuario elevar mas aun su estilo de buen don, como eje
de las instituciones publicas, siendo de gran utilidad y relevancia la capacitacion

constante y permanente.

La Unidad Educativa San Felipe Neri es una Institucion de caracter Fiscomisional que
se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo; regentada
por los Padres de la Compariia de JesUs, posee una biblioteca que esta disponible para
docentes, estudiantes asi como también para estudiantes de otras unidades educativas y

publico en general.
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1.1.1. Formulacién del problema.

Luego de un andlisis se pudo encontrar que los problemas que se observan en la
biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri es principalmente la falta de
actualizacion de la bibliografia ya que la existente se muestra obsoleta y desactualizada,
igualmente su mobiliario no es el adecuado para realizar una investigacion, la
iluminacién en la sala de estudio es algo deficiente; y su espacio fisico no esta

distribuido para las necesidades que brinda una biblioteca.

Delimitacion del problema.

Campo: Administrativo

Area: Biblioteca

Aspecto: Atencién y servicio al Usuario.

Espacio: Biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri de Riobamba.
Ubicacion: Provincia de Chimborazo.

Cantén: Riobamba.

1.1.2. Delimitacion Temporal.

La presente investigacion sera de caracter transversal por cuanto se realizara en el afio
2017.

Alcance Social.- Mejorar el nivel de servicio de atencién al usuario que acude a la

biblioteca. Lo cual incidira en el prestigio que tendra la Institucion.

Unidades de Observacion.- Las personas que se van a beneficiar son: Docentes,
Personal Administrativo, estudiantes de la Unidad Educativa San Felipe Neri. Padres de

Familia.

16



1.2.  JUSTIFICACION.

La atencion al cliente que brinda la biblioteca de la unidad educativa San Felipe Neri es
muy importante, y mas al considerar a Docentes, Personal Administrativo, estudiantes
y publico en general que acuden a realizar alguna consulta o investigacion, esto por
confiar en la administracion y atencion que brinda y la bibliografia con la que cuenta, de
esta manera se observa que la calidad del servicio al usuario es un factor importante el
que incidira en el prestigio de la Institucion; Por eso esta investigacion es para
implementar estrategias que servirdn para mejorar la atencién, y se dara luego de un
analisis de los problemas con que cuenta la biblioteca, ya sean de caracter bibliogréafico
adicionalmente se verificaran los requerimientos de los usuarios quienes realizaran una
consulta o investigacion, si el espacio fisico con que dispone presta las comodidades
necesarias, si dispone de servicio de fotocopiado, igualmente con el servicio del wi-fi
para poder ingresar al internet y realizar las consultas con exactitud y eficiencia, entre
otros se observa que la labor que realiza la persona que labora es la de facilitar y apoyar
con el requerimiento que los docentes, personal administrativo, estudiantes de la

institucion estudiantes de otras unidades educativas y publico en general lo requieran.

El aspecto mas relevante de este analisis y estudio se relacionara con las estrategias que
se implementaran para mejorar la atencion al cliente, direccionando el estudio y

sugiriendo soluciones para garantizar una atencion eficiente.

Los beneficiarios del presente trabajo investigativo seran las autoridades de la unidad
educativa con sus directivos, personal docente administrativo y alumnado, igualmente el

publico en general que acuden dia a dia a realizar las investigaciones,
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1.3.

1.3.

1.3.

1.3.

OBJETIVOS.

1. Objetivo General.

2. Disefar estrategias de la atencion al usuario en la Biblioteca de la Unidad

Educativa San Felipe Neri de la Ciudad de Riobamba.

3. Objetivos Especificos

Fundamentar teéricamente estrategias que permitan el mejoramiento del servicio al
usuario en la biblioteca en la Unidad Educativa San Felipe Neri de la ciudad de

Riobamba

Determinar el marco metodologico que permita comprobar o descartar la hipotesis

de la investigacion.

Implementar  estrategias de atencién al usuario las mismas que ayudaran a
perfeccionar la calidad de atencidn y servicio en la biblioteca de la unidad educativa
San Felipe Neri.

18



CAPITULO 1

MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

2.1.1. Antecedentes Histéricos.

Segun datos historicos que reposan en la Institucion sefialan que el colegio fue fundado
el 13 de octubre de 1836 en la ciudad de Riobamba por el sacerdote José Veloz y
Suérez. Anteriormente el expresado fundador gestionaba grandes obras en la naciente
ciudad que era un pueblo situado en llano arenoso, empezando la edificacion de la
Iglesia San Felipe desde el 23 de abril de 1815. Los cinco primeros afios fue rector y
profesor de su colegio, en 1842 dio principio a las catedras de Teologia, con lo cual se
indica que era como entonces sucedia colegio-seminario, el fundador fallece el 30 de
agosto de 1843, Riobamba agradecida consagro su hombre en la calle dilatada que pasa

por su colegio.

El 25 de abril de 1838 el colegio se funda econémicamente; El 24 de enero de 1863 el
colegio San Felipe Neri es entregado a los Padres de la Compafiia de Jesus por voluntad
de su fundador Don José Veloz y Suarez; el 21 de abril de 1980 siendo Presidente
Constitucional del Ecuador el Dr. Oswaldo Hurtado Larrea mediante acuerdo
Ministerial 8578 indica que el colegio pasa hacer colegio Fiscomisional que consiste en
obtener financiamiento parcial del Estado, igualmente el 6 de agosto de 1980 mediante
Decreto Ejecutivo 1734 se le concede la Autonomia para la legalizacion de todos los
documentos que se expidan en el mismo. El 13 de septiembre de 1991 se da el
Reordenamiento curricular aprobado por el Ministerio de Educacién mediante Acuerdo
Ministerial N° 1077 el que consiste en permitir que los Jesuitas puedan tener su propio
pensum de estudios en los colegios que estan bajo su direccion. El 29 de noviembre de
1996 mediante Resolucion N° 034JDCDECH se autoriza al colegio el funcionamiento
con Régimen Escolar Quimestre; Igualmente el 12 de octubre de 1998 comienza a
funcionar los primeros cursos con la modalidad de coeducacion que consiste en recibir a
sefioritas en el plantel. EI 28 de abril de 1999 mediante Resolucion N° 302 de la

Direccién de Educacién se crea 1° 2° y 3° afios de Educacion Basica, el 20 de
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septiembre de 1999 se continda con la creacién de 4°, 5° 6° y 7° afios de Educacion

Basica.
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El 21 de septiembre del 2000, el colegio San Felipe Neri pasa a ser Unidad Educativa,
mediante Acuerdo Ministerial N° 931 del Ministerio de Educacion; y finalmente el 23
de agosto del 2001, el Ministerio de Educacion y Cultura aprueba el replanteamiento de

los planes de estudio para el quinquenio 2001-2006.

2.1.2. Datos Informativos

- Nomobre: Unidad Educativa Fisco misional San Felipe
- Cddigo: 2058

- Régimen: Sierra

- Ubicacion Geogréfica: Zona tres; Distrito Riobamba-Chambo
- Sostenimiento : Fisco misional

- Jornada: Matutina

- Tipo: Hispana

- Provincia: Chimborazo

- Canton: Riobamba

- Parroquia: Maldonado

- Direccion: Velasco 2438 y Orozco

- Teléfono: (593)2961506/507/508

- Web: www.sfelipeneri.edu.ec

Cuenta con cinco secciones: la seccién Basica Preparatoria: (1ro.EGB), seccion Béasica
Elemental; (2do.EGB a 4to. EGB), Seccion Béasica Media (5to. EGB a 7mo. EGB),
Seccién Basica Superior: (8vo.EGB a 10mo.EGB); Seccion Bachillerato:(1ro.BGU a
3ro.BGU), se matricularon en el presente Afio Lectivo 2016-2017 un total de 1.667

estudiantes.

La Biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri se encuentra ubicada en la
segunda planta del edificio antiguo, en los altos del Auditorio con una extension
aproximada de 25.40 mts. X 9.80 mts. Repartidos de la siguiente manera; tres espacios
donde se almacenan los libros, cada uno con un area de 3.20 x 2.30 y un area amplia
que sirve como sala de lectura, de 17.50 x 9,80; se debe indicar también que sirve como

aula para capacitaciones y eventos que se desarrollan en la Institucion.
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En el primer espacio se encuentra todo lo relacionado a Enciclopedias, Colecciones,

Almanaques, Diccionarios, Revistas y Mapas. En el segundo espacio se encuentra todo

lo relacionado a Ciencias Exactas (Fisica, Quimica, Matematicas), Biologia, Anatomia,

CC.NN., Mdsica, Informética, Dibujo Técnico, etc. En el tercer espacio se encuentra

todo lo relacionado a Lenguaje y Literatura, Colecciones de Novelas, Investigacion

Cientifica, Filosofia, Inglés. Educacién Musical,

2.1.3. Estructura Organizacional.

Organigramas.

Es la grafica que nos muestra la estructura orgéanica interna de la institucion educativa,

sus relaciones y niveles de jerarquia.

Graéfico 1: Estructura organizacional de la Unidad Educativa San Felipe Neri.

ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD EDUCATIVA SAN FELIE NERI

JURTA GENERAL DE
DIRECTIVOS ¥ DDCENTES

JUNT A DE DOCENTES DE
GRADD/CURSO

H RECTORADOD “

GESTION

DESARROLLO INSTITUCIONAL/
Coordinacidn del SCGE

___________
COMITE DE PADRES DE
FAMILIA

=
=

TALENTO
HUMAND

OF ICINA DE
COMUNICACION

SISTE MAS

1

SECRETARIA
GENERAL

DIRECCIGN
ACADEMICA

DIRECCION DE
BIENESTAR
ESTUDIANTIL

DIRECCION
ADMINISTRATIVA
FINANCIER A

DIRECCION DE
PAS TORAL

Fuente: Proyecto Educativo Institucional PEI 2013-2018 - Red Educativa Ignaciana del

Ecuador.
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Organigrama Estructural.

En este graf ica nos muestra en que nivel jerarquico se encuentra la biblioteca de la

unidad educativa y a que departamento pertenece.

Gréfico 2: Organigrama estructural de la Direccion Académica a donde pertenece
jerarquicamente la biblioteca.

ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION ACADEMICA A DONDE DEPENDE
LA BIBLIOTECA DE LA UNIDAD EDUCATIVA SAN FELIPE NERI.

DIRECCION ACADEMICA
1

COMED ACADEMED :_______ T 1

sl : Bsistencia Bibboteca
1

|
Coardinacidn de Wivel Inicial y Caardinacidn de Nivel Bisica Coordinacidn de Nivel Bisico
Preparataria Bamental y Madia Superior y Bachillerato
Coordinacidn de ‘ Areas del Canacimierta Coardinacidn de
Lahoratorios y Aulas Es. Investigacidn
| | | | [ | [ |
Coord dioma Coord Qultura | | (oord Cultura | | Coard Farmaddn Coord. Lenguaje y)  (oord Jendas| |Coord. Clencias cord. Optativas| | Coord. Estudios
Extranjero Fisia Estética (ristiana literatura Exactas Naturales Saciales

Fuente: Proyecto Educativo Institucional PEI 2013-2018 - Red Educativa Ignaciana del Ecuador.
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2.1.4. Mision.

Somos una comunidad de educadores/as jesuitas, laicos/as y religiosos/as, que
partiendo desde nuestra fe en Jesucristo y movidos e inspirados por la espiritualidad de
Ignacio de Loyola y la experiencia educativa de la Compafiia de Jesus, trabajamos por
cumplir nuestra mision de evangelizar a través de la educacion a nifios/as, jovenes y a

sus familias.

Para lograr nuestros objetivos, trabajamos en red para asi aprovechar mejor la mas que

centenaria experiencia de nuestras diversas instituciones educativas.

2.1.5. Vision.

Como Red Educativa Ignaciana de la Compafiia de Jesus en el Ecuador, lograremos que
quienes se eduquen en nuestras UNIDADES EDUCATIVAS sean personas de
excelencia humana integral, lideres en el servicio a los demds, solidarias vy

comprometidas con la transformacion positiva de nuestro

Pais, capaces de una reflexion permanente que incida publicamente en la sociedad, con
lo cual, contribuiremos a que esta sea equitativa en su riqueza, generosa y solidaria con
los mas necesitados, respetuosa con la Madre Tierra 'y con la rica diversidad cultural de
sus habitantes y en profunda sintonia y coherencia con sus creencias y valores

espirituales.
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2.2.

FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Estrategia de mejoramiento

Al hablar de estrategias de mejoramiento, se pondrd énfasis en la modernizacion
del espacio fisico que cuenta la biblioteca gracias a la colaboracién vy
predisposicion de las autoridades, igualmente en la actualizacién de la bibliografia
existente la cual beneficiard a la comunidad educativa que acude a la biblioteca

para obtener informacion que respalde un buen servicio de atencién al usuario.

2.2.2. Definicidn de servicio y atencion al cliente.

(Figueroa E. 2007) autor del libro ¢Quién se llevo a Mi Cliente? Manifiesta que
las personas buscan y se quedan en donde se sienten bien, son aceptadas y les
ponen atencion, en otras palabras, se sienten felices, ya sea en una relacion
personal, de trabajo o comercial. Por otro lado tratardn de alejarse de cualquier
situacién que les provoque dolor, ya sea falta de respeto y de atencion o mal trato.
Por desgracia en la mayoria de los casos, nosotros somos quienes alejamos a las

personas con nuestras actitudes, mal comportamiento e indiferencia.

(Serna Gémez, Humberto 2006): El servicio al cliente es como el conjunto de
estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores,

las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa. (pag.19)

En el contexto empresarial contemporaneo, la sentencia «el cliente es el rey» deberia

ayudarnos a iniciar una reflexion en mayor profundidad sobre el contenido y la funcion

de la atencidn al cliente. (Blanco Prieto, Antonio; Piramide 2007)

Desde esta perspectiva, (Juan Carlos Jiménez) Ofrece 50 referencias concretas que

permiten ejercitar la excelencia personal y profesional, tomando en cuenta que “atender

bien a la gente requiere de una gran inversion de energia, lo cual se traduce en mucho

desgaste emocional.
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De manera que refrescar diariamente las practicas de buena atencion es el método mas

eficaz de recargar la bateria del animo y mantenerse en forma.”

(Najar, Velandia D, 2012) asegura que un buen servicio al cliente es aquel que se basa
en la empatia con él, oy qué significa esto? “ponerse en los zapatos del cliente”. A nadie
le gusta que le hablen de mala manera, le entreguen productos o servicios mal hechos,
en un empaque 0 en unas instalaciones en mal estado, o que el empleado tenga mal
aspecto 0 no conozca la informacion necesaria para dar la confianza que el cliente

necesita.”

2.2.3. Conceptos sobre el servicio que presta las Bibliotecas.

(Prof. Cagnoli, Roberto, 2005) la Biblioteca debe publicar y comunicar los servicios
bibliotecarios a través de materiales y actividades informativas y promocionales, sin
olvidar que la actividad diaria y el contacto directo con los estudiantes y el publico,

forma parte en si del proceso comunicativo.

Se debe establecer un proceso de comunicacién eficaz, eligiendo el mensaje,
soporte y canal adecuados en funcion del receptor y segun las caracteristicas del
segmento con el que se estd trabajando. La oferta se tiene que dar a conocer
estimulando la demanda, proporcionando al usuario informacion completa y lo

mas relevante posible.

Creo que la principal actividad de la biblioteca es la comunicacién. Ni siquiera la
informacion la supera en importancia. La informacién organizada, estatica, no
tiene ningln valor si se encuentra en esa sola situacion. En realidad, tiene un valor
latente. El uso es el que le da valor real a la informacion. Por lo tanto, es la

informacién comunicada la que importa.

Las bibliotecas de todo tipo deben continuar siendo lo que son: instituciones que
coleccionan y diseminan informacion, materiales informativos, culturales y
educativos en sus respectivas comunidades. Pero hay que definir, en primer lugar,
qué materiales caen dentro de las categorias informativas, culturales y educativas

con referencia al mercado particular de esa biblioteca. Para ello, se deben definir
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los diferentes mercados a los que la biblioteca llega, de manera que se puedan

distinguir las metas apropiadas de aquéllas que no lo son.

La biblioteca debe conocer su clientela tanto real como potencial. Muchos
bibliotecarios creen conocer la clientela real, y fijense que estoy usando tanto el
término “clientes” como equivalente de usuarios, algo que analizaremos mas
tarde, pero muy pocos conocen cuales son sus usuarios potenciales. Ese mercado
potencial es el que va a permitir estrategias de crecimiento, porque la biblioteca
no debe quedarse conforme con servir a los usuarios reales ya que tiene ademas la
misién de servir a otros mercados conformados por usuarios que no son los que
van a la biblioteca. Tiene la obligacion de llegar méas alla. Es una obligacion
social, especialmente en las bibliotecas publicas, llegar a toda la gente que
necesita servicios bibliotecarios y no los tienen y no sélo esperar y atender a los
que se acercan a la biblioteca.

(Prof. Cagnoli, Roberto, 2005) generalmente, estamos muy preocupados y
obsesionados por el progreso tecnoldgico pero se ha perdido de vista al usuario,
que es la razon de ser de los servicios de la biblioteca. El resultado es que a pesar
de costosos y complicados sistemas de computacion, las necesidades de los

usuarios estan lejos de ser satisfechas.

Se debe usar no solo los recursos electrénicos sino también los tradicionales, que
todavia abundan y cubren baches que realmente los electronicos no hacen. Es
decir, trabajar con los materiales tradicionales en conjuncién con los electronicos,
con una fachada virtual, si es necesario, para aquéllos que quieren una biblioteca

virtual.

Asi como otros mercados, la biblioteca estd sometida a cambios: la evolucion
tecnologica, cambios en los usuarios, cambios en los proveedores de informacion.
Fijense que ahora estamos trabajando con compafiias que venden bases de datos
electronicas. Con ellos, la relacion es totalmente diferente que hablar con los
editores y libreros. Son grandes carteles de informacion que reinen grandes bases
de datos, que fijan sus precios, a los cuales las bibliotecas tienen que adaptarse o

armar, como Ultimamente hemos hecho algunas redes, formas de consorcio de
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manera de poder discutir precios. También existen restricciones legales como el
derecho de autor que regula los servicios de fotocopiado y también el uso de las

bases de datos

Actualmente la opinion publica tiene mucho peso y valor. Se basa en la apariencia de

una realidad, en la imagen que proyecta una organizacion o servicio de si mismos.

No es suficiente ofrecer buenos servicios. Debemos contribuir a la creacion de una
imagen institucional coherente con la identidad de la biblioteca y conformar una

opinidn publica favorable.

El usuario tiene la necesidad de ser bien recibido y comprendido, tiene la necesidad de
comodidad, de sentirse importante, de no sentirse como un extrafio, por tanto debemos

hacerle sentir que se estd comunicando de forma efectiva.

En la atencion al publico hay que tener en cuenta las siguientes cuestiones:

e Tener la idea de que el usuario es lo mas importante para la biblioteca.

e Hay que formar y motivar al personal de contacto, abandonar la idea de que el trato
con el usuario es un trabajo de inferior categoria y creernos que estamos ofreciendo
una buena imagen. Si no lo creemos nosotros dificilmente lo va a creer el usuario.

e Tener en cuenta y gestionar adecuadamente las quejas y reclamaciones.

e Debemos transmitir sélo la informacion que sea necesaria, no abusar de datos,
utilizando para ello palabras féaciles de entender.

e Debemos ser amables y abiertos, cuidando los mensajes corporales y el tono de voz,
intentando asegurar en el trato con el cliente su autoestima.

e Hay que crear un clima de confianza tanto con nuestros clientes internos como con
otras bibliotecas e instituciones favoreciendo las relaciones de cooperacion e

intercambio.

Todos los servicios que estan en contacto directo con el usuario deben estar atendidos
por personal profesional técnico y cualificado. En muchas bibliotecas el mostrador de

préstamo, por ejemplo, estd atendido Unicamente por becarios y objetores de conciencia
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El servicio de atencion al usuario, o cliente, es el que ofrece una empresa para
relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de actividades interrelacionadas con el fin
de que el usuario obtenga el resultado deseado en el momento que lo necesita. Asi
asegura el uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede
ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben

sequir ciertas politicas institucionales.

Servicio al usuario es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa
(biblioteca) teniendo la oportunidad de estar en contacto con usuarios y buscar en ellos
su total satisfaccion. Se entiende como concepto de atencién al usuario aquel servicio
que prestan y proporcionan las bibliotecas con el fin de satisfacer todas las inquietudes e

investigaciones que tienen sus usuarios.
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2.2.4. FODA de la Unidad Educativa San Felipe Neri

Cuadro N° 1: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas

e Todas las obras que se encuentran en la biblioteca estan clasificadas
y codificadas utilizando el sistema de clasificacion CDU,
etiquetadas e inventariadas.

F e EIl espacio fisico que dispone es amplio con buena ventilacion e
iluminacion ya que a mas de ser sala de lectura sirve para reuniones
y cursos de capacitacion al personal de la unidad.

e Actualizacién en los conocimientos técnicos-practicos del personal
que labora en la misma.

e La Biblioteca recibe aportes bibliograficos en calidad de
donaciones de diferentes instituciones publicas y privadas.

O e Brinda el servicio de atencidén a estudiantes de otras instituciones
educativas y publico en general.

e La prioridad del actual gobierno en el campo educativo facilita la
asignacion presupuestaria para el mejoramiento bibliografico.

e La Biblioteca posee recursos bibliograficos limitados que no
permiten una investigacion mas profunda sobre temas especificos
D de nivel medio y superior, ya que estd muy desactualizada.

¢ No presta otros servicios como la de fotocopiados de documentos,
no posee el servicio de internet y tampoco dispone de equipos
informaticos en la sala de consulta.

e Con el avance de la tecnologia existe el riesgo de cambiar la
utilizacion de la Biblioteca por la de buscadores electronicos,
paginas web, multimedia, etc.

e La utilizacién de los café-internet por los lectores para la consulta

de informacion ha disminuido la asistencia a las Bibliotecas; por
A eso es recomendable la instalacion del internet y de la Biblioteca
virtual.

e La cultura del facilismo que se vive actualmente en los estudiantes
ha provocado que las personas lean cada vez menos, de esta manera
van perdiendo el habito de la lectura.
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2.3. HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

Con la implementacion de estrategias que se motivara el mejoramiento del servicio de
atencion al usuario en la biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri de

Riobamba.

2.4. VARIABLES

2.4.1. Variable Independiente.

Estrategias de mejoramiento

2.4.2. Variable Dependiente.

Atencion al usuario
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1.  MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

3.1.1. Investigacion Bibliografica -Documental.

Esta investigacion tendra el propoésito de detectar, ampliar y profundizar diferentes
enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre las
variables: de la Implementacién de un sistema de estrategia para mejorar la atencion al
usuario en la biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri de la ciudad de

Riobamba.

3.1.2. Investigacion de Campo.

Mediante la investigacion de campo se realizara el estudio sistematico de los hechos
que se dan a diario en la biblioteca de la Unidad Educativa San Felipe Neri cuando los
estudiantes asisten a la misma en las horas de recreo. En esta modalidad de
investigacion, se tomaré contacto directo con la realidad para obtener informacion de

acuerdo con los objetivos del trabajo de investigacion.

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION.

3.2.1. Exploratorio

Este tipo de investigacion se aplicard a estudiantes que asisten a la Biblioteca de la
Unidad Educativa en los momentos del recreo o cuando poseen una hora libre,
igualmente por la tarde cuando acuden para realizar alguna consulta o investigacion,
ahi se podra obtener informacion al respecto mediante la aplicacién de una encuesta en
la que se les solicitard su apreciacion y que estrategias se deberian aplicar para el
mejoramiento de la atencion al usuario que acude a la biblioteca permitiendo

fundamentar su trabajo investigativo sobre la  Implementacion de las mismas.
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3.2.2. Descriptivo

Permitira realizar una comparacion y descripcion minuciosa entre el contexto actual sin
la implementacion de las estrategias para mejorar la atencién al usuario de la Biblioteca
de la Unidad Educativa. Y luego de haber implementado dichas estrategias para el

mejoramiento del servicio.

3.2.3. De campo

Mediante esta modalidad se mantendra en comunicacion directa con los docentes,
personal administrativo y estudiantes de la unidad educativa San Felipe Neri que
acuden a la biblioteca

3.3. POBLACIONY MUESTRA

3.3.1. Poblacién.

Esta investigacion se realizd en la Unidad Educativa San Felipe Neri de la ciudad de
Riobamba a los Docentes, personal administrativo y estudiantes de la misma.

3.3.2. Muestra.

La muestra es una herramienta de la investigacion, su funcion es determinar que parte
de la realidad en estudio (poblacion o universo) debe examinarse para hacer inferencias
sobre la misma; El trabajo con una muestra implica eficiencia ya que significa ahorro de
recursos, esfuerzos y tiempo. Con el uso del muestreo se puede obtener resultados mas
precisos que el estudio de todo el universo, pues cuando se analiza una sola muestra, el

personal minimo puede ser mejor preparado para recabar informacién mas detallada.
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3.3.3. Calculo estadistico del tamafio de la muestra.

Formula a aplicar:

3 Z%Npq
T e2(N-1) + Z?%pq

n

Donde tenemos:

n= Tamafio de la muestra

e= Error admisible (entre 0.05)

N= Poblacion (estudiantes)

Z= Constante que depende del nivel de confianza

p= grado de conocimiento del servicio de la atencion en la Biblioteca

g= grado de desconocimiento del servicio de la atencién en la Biblioteca

~ 1.96(0.5)(0.5)(980)
~ (0.05)2(980 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

_ 480.2
2447 + (0.96)

n

480.2
n=-——

3.407
n= 141

Luego de haber realizado el calculo de la muestra se determina que se debe efectuar un

total de 140 encuestas en toda la poblacion estudiantil objeto del estudio.

B Z%Npq
"~ e2(N—1) + Z2pq

n
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Donde tenemos:

n= Tamafio de la muestra

e= Error admisible (entre 0.05)

N= Poblacion (Docentes y Administrativos)

Z= Constante que depende del nivel de confianza

p= grado de conocimiento del servicio de la atencion en la Biblioteca

g= grado de desconocimiento del servicio de la atencién en la Biblioteca

~ 1.96(0.5)(0.5)(130)
™ =10.05)2(130 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

B 63.7
~0.322+ (0.96)

n

637

Luego de haber realizado el calculo de la muestra se determina que se debe efectuar un

total de 49 encuestas en toda la poblacion del personal Docente y Administrativo objeto

del estudio.
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34. METODOS TECNICAS E INSTRUMENTOS.

3.4.1. Métodos.

Inductivo.

Por medio de este método se obtendré la informacion y la forma mas idénea de explicar
los fendmenos, esto debido a que se parte de lo general a lo particular obteniendo
conclusiones; este método describe los argumentos especificos de la trayectoria, de la

unidad educativa lo cual sera importante para el servicio y atencion al usuario.

Deductivo.

Este método permitird partir del planteamiento del problema en forma general, en el
cual se observa las causas y efectos por las que no se brinda una buena atencion al
usuario que acude a la biblioteca de la unidad educativa San Felipe Neri, y por ende

como repercute en la imagen de la institucion.

3.4.2. Técnicas de investigacion.

Observacion.

Es una técnica que permitira  observar el fendmeno adquiriendo informacion y
utilizando la misma en su etapa inicial, como en el diagnostico final; igualmente apoya

a la investigacion y obtencion del mayor nimero de resultados.

Entrevista.

Se realiz6 dos entrevistas, mediante la aplicacion de una guia al Lcdo. Fabian Noboa
Nufiez, Coordinador Académico del Bachillerato General Unificado y la Master Zoila
Ortiz Rivera, Coordinadora Académica de la seccion Basica Superior para determinar
las estrategias con las que podria aportar la Institucion para implementar un plan de
mejoramiento de atencién al usuario que acude a la Biblioteca de la Unidad Educativa

San Felipe Neri.
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Encuesta.

Mediante un cuestionario cerrado se realizd 141 encuestas a los estudiantes de un
universo de 980 y 50 encuestas al personal Docente y Administrativo de un universo de
130 obteniendo los resultados que servirdn para conocer los diferentes criterios
respecto al servicio que presta la biblioteca en la atencion al usuario; resaltandose
adicionalmente varias sugerencias que permitiran establecer las estrategias que

posibiliten el mejoramiento de la atencion al usuario.
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3.5,  ENCUESTAS.

ENCUESTA REALIZADA A 140 ESTUDIANTES DE LA UNIDAD
EDUCATIVA SAN FELIPE NERI DE UN UNIVERSO DE 980 QUE INTEGRAN
LA SECCION SECUNDARIA.

1. COMO EVALUA UD. EL SERVIVIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA EN
LA INSTITUCION?

Cuadro N° 2: Servicio de la Biblioteca de la UESFN

Opciones | Muy eficiente | Eficiente | Escaso | Deficiente
80 50 10 0
Porcentajes | 57% 35% 7% 0

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 3: Servicio de la Biblioteca UESFN.

W Opciones M Muy eficiente M Eficiente M Escaso M Deficiente

0% _ 0%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Andlisis de resultados de las encuestas.
Luego del analisis respectivo y obteniendo los porcentajes equivalentes se observa que

la mayoria de los estudiantes estan de acuerdo que el servicio que brinda la biblioteca de
la institucion es muy eficiente
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2.- (CUAL ES LA PRINCIPAL FORTALEZA DE LA BIBLIOTECA
INSTITUCIONAL?

Cuadro N° 3: Fortalezas de la Biblioteca de la UESFN.

Opciones AtenC|o_n al Espf_mo _A_mplla ] Horarl_q de
usuario Funcional bibliografia atencion
115 125 53 62
Porcentajes 82% 89% 37% 44%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Gréfico 4: Fortalezas de la Biblioteca de la UESFN.

B Opciones B Atencion al usuario ™ Espacio Funcional

B Amplia bibliografia ™ Horario de atencion

0%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y anélisis de los resultados obtenidos.

La mayoria de los estudiantes estan de acuerdo con el espacio donde funciona la
Biblioteca de la institucion refiriéndose de manera preferencial a la sala de estudio y

consultas, por poseer excelente iluminacion y ventilacion entre otros
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3.- ¢CUAL ES LA PRINCIPAL DEBILIDAD QUE UD. RECONOCE EN LA
BIBLIOTECA?

Cuadro N° 4: Debilidades de la Biblioteca de la UESFN.

. Limitada Espacio Horarl_q de Horario
Opciones - . . . atencion -
bibliografia inapropiado . deficiente
inadecuado
130 115 0 0
Porcentajes 92% 82% 0 0

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 5: Debilidades de la Biblioteca de la UESFN.

M Opciones M Limitada bibliografia

Espacio inapropiado M Horario de atencion inadecuado
B Horario deficiente
0%

0% 0%

47%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.

Los estudiantes en su mayoria supieron manifestar que la bibliografia existente en la

biblioteca de la institucion es muy limitada para las consultas que ellos deben realizar.
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4.- ;COMO RECONOCE AL SERVICIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA?

Cuadro N° 5: Servicio de la Biblioteca de la UESFN.

Opciones . Muy . Satisfactorio Insatisfactorio
satisfactorio
98 83 0
Porcentajes 70% 59% 0%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 6: Servicio de la Biblioteca de la UESFN.

B Muy satisfactorio M Satisfactorio M Insatisfactorio

0%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y anélisis de los resultados obtenidos.

Luego del analisis respectivo los estudiantes encuestados indicaron casi en su totalidad
que la persona encargada de brindar la atencion en la biblioteca lo realiza de manera

muy satisfactoria, cumpliendo asi las expectativas para las que asisten a la misma.
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5.- ¢QUE SERVICIOS ADICIONALES CONSIDERA UD. DEBERIA
INCORPORARSE A LA BIBLIOTECA INSTITUCIONAL?

Cuadro N° 6: Servicios adicionales de la Biblioteca de la UESFN.

i Servicio de Servicio de Servicio de .
Opciones ; . . . Videoteca
internet impresiones copiado
93 100 120 60
Porcentajes 63% 71% 85% 42%

Fuente: Estudiantes UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 7: Servicios adicionales de la Biblioteca de la UESFN.

M Opciones

M Servicio de copiado

H Servicio de internet

m Videoteca

0%

M Servicio de impresiones

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y anélisis de los resultados obtenidos.

Los estudiantes encuestados luego del anélisis respectivo manifestaron que los servicios

mas esenciales para la buena atencion en la biblioteca de la institucién es la

implementacion del internet, igualmente el servicio de fotocopiado e impresiones.
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6.- ¢ CON QUE FRECUENCIA HACE USO DE LA BIBLIOTECA?

Cuadro N° 7: Frecuencia del uso de la Biblioteca de la UESFN.

Opciones Diariamente | Semanalmente | Mensualmente Nunca
100 30 10 0
Porcentajes 71% 21% 7% 0

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 8: Frecuencia del uso de la Biblioteca de la UESFN.

B Diariamente M Semanalmente B Mensualmente ™ Nunca

0%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.

Luego del andlisis respectivo se observa que casi en su totalidad de los estudiantes

encuestados manifestaron que acuden a la biblioteca diariamente a realizar alguna

consulta o investigacion.
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7.- ¢QUE SE REQUIEREN EN LA BIBLIOTECA PARA MODERNIZAR SU
SERVICIO. ?

Cuadro N° 8: Recursos para modernizar la Biblioteca de la UESFN.

Actualizacion | Implementacion

Opciones Ficheros .Se.rv'f:'O 9'? de base de de la biblioteca
digitalizacion .
datos virtual
35 86 95 116
Porcentajes 25% 61% 67% 82%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Graéfico 9: Recursos para modernizar la Biblioteca de la UESFN.

M Opciones M Ficheros

1 Servicio de digitalizacion M Actualizacion de base de datos

® Implementacién de la biblioteca virtual

0%

Fuente: Estudiantes UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y anélisis de los resultados obtenidos.

Los estudiantes encuestados luego del anélisis respectivo indicaron se les facilite por
medio del internet el ingreso a las bibliotecas virtuales; igualmente se actualice la base

de datos de los libros existentes para mayor facilidad al momento de las consultas.
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ENCUESTA REALIZADA A 50 DOCENTES Y PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNIDAD EDUCATIVA SAN FELIPE NERI DE UN

UNIVERSO DE 130.

1. ¢(COMO EVALUA UD. EL SERVIVIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA EN
LA INSTITUCION?

Cuadro N° 9.- Servicio de la Biblioteca de la UESFN.

Opciones | Muy eficiente Eficiente Escaso Deficiente
40 10 0 0
Porcentajes 80% 20% 0 0

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 10: Servicio de la Biblioteca de la UESFN.

B Muy eficiente M Eficiente B Escaso M Deficiente

0% 0%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.

Luego del analisis respectivo sobre la encuesta realizada a supieron manifestar que la
persona encargada de la biblioteca de la unidad educativa presta un servicio eficiente

cumpliendo con todas las expectativas por las que asisten a la misma.
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2. ¢CUAL ES LA PRINCIPAL FORTALEZA DE LA BIBLIOTECA
INSTITUCIONAL

Cuadro N° 10: Fortalezas de la Biblioteca de la UESFN.

. Atencién al Espacio Amplia Horario de
Opciones . : o . y
usuario Funcional Bibliografia atencion
50 45 0 30
Porcentajes 50% 90% 0 60%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 11: Fortalezas de la Biblioteca de la UESFN.

B Atencidn al usuario M Espacio Funcional

Amplia Bibliografia M Horario de atencién

0%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y anélisis de los resultados obtenidos.

Luego del andlisis respectivo sobre la encuesta realizada a docentes y personal
administrativo que laboran en la Unidad Educativa sobre las fortalezas de la biblioteca
indicaron que la persona encargada brinda un servicio excelente a las personas que

acuden a realizar alguna consulta o investigacién, igualmente el espacio destinado para

la consulta es de lo més adecuado y funcional.
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3. ¢CUAL ES LA PRINCIPAL DEBILIDAD QUE UD. RECONOCE EN LA
BIBLIOTECA INSTITUCIONAL

Cuadro N° 11: Debilidades de la Biblioteca de la UESFN.

Opciones I__ir_nitada Espac_io _ Horario qugrio
Bibliografia Inapropiado inadecuado deficiente

50 0 0 0

Porcentajes 100% 0 0 0

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 12: Debilidades de la Biblioteca de la UESFN.

M Opciones

Espacio Inapropiado

M Horario

0B% per,

M Limitada Bibliografia
B Horario inadecuado

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y andlisis de los resultados obtenidos.

Luego del andlisis respectivo sobre la encuesta realizada a docentes y personal
administrativo que laboran en la Unidad Educativa sobre las falencias que hay en la
Biblioteca de la Unidad Educativa, indicaron que es la limitada bibliografia que existe
en la misma ya que como es sabido que en actualidad la ciencia avanza y las obras cada
vez se actualizan més entonces es recomendable estar al tanto de los mismos para asi

poder realizar consultas personales e igualmente enviar a sus estudiantes a realizar las

mismas.
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2. ¢COMO RECONOCE AL SERVICIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA?

Cuadro N° 12: Servicio de la Biblioteca de la UESFN.

Opciones Muy satisfactorio Satisfactorio Insatisfactorio
50 0 0
Porcentajes 100% 0 0

Fuente: Docentes y Personal Administrativo
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Gréafico 13: Servicio de la Biblioteca de la UESFN.

M Opciones M Muy satisfactorio ™ Satisfactorio M Insatisfactorio

6%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y anélisis de los resultados obtenidos.

Luego del andlisis respectivo sobre la encuesta realizada a docentes y personal
administrativo que laboran en la Unidad Educativa supieron manifestar que estan muy

satisfechos con el servicio que presta la biblioteca de la unidad educativa.
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5. ¢QUE SERVICIOS ADICIONALES CONSIDERA UD. DEBERIA

INCORPORARSE A LA BIBLIOTECA INSTITUCIONAL?

Cuadro N° 13: Servicio adicional de la Biblioteca de la UESFN.

i Servicio de Servicio de Servicio de i
Opciones ; . . . Videoteca
internet impresiones copiado

50 40 50 25
Porcentajes 100% 80% 100% 50%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Gréafico 14: Servicio adicional de la Biblioteca de la UESFN.

H Opciones

M Servicio de copiado

B Servicio de internet

m Videoteca

0%

M Servicio de impresiones

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y anélisis de los resultados obtenidos.

Luego

docentes y personal administrativo que laboran en la Unidad Educativa supieron
manifestar que lo primordial en la biblioteca es que se habra el servicio de internet de

esta forma facilitaria las consultas, igualmente solicitan se incremente el servicio de

del analisis

impresiones y foto copiado

respectivo

sobre
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6. (CON QUE FRECUENCIA HACE USO DE LA BIBLIOTECA?

Cuadro N° 14: Frecuencia del uso de la Biblioteca de la UESFN.

Opciones Diariamente | Semanalmente | Mensualmente Nunca
0 15 35 0
Porcentajes 0 30% 70% 0

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Gréfico 15: Frecuencia del uso de la Biblioteca de la UESFN.

B Opciones M Diariamente & Semanalmente M Mensualmente B Nunca

0% 0% 0%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN
Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.

Luego del andlisis respectivo sobre la encuesta realizada a docentes y personal
administrativo que laboran en la Unidad Educativa se observa que acuden a la biblioteca

con el fin de planificar sus clases o realizar consultas de investigacion de preferencia

cada quince dias.
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7.- ¢QUE SE REQUIEREN EN LA BIBLIOTECA PARA MODERNIZAR SU

SERVICIO?

Cuadro N° 15: Recursos para modernizar la Biblioteca de la UESFN.

. Actualizacion | Implementacion
Opciones Ficheros _Se_rV|_C|o qlg de base de de la Biblioteca
digitalizacion )
datos Virtual
0 0 35 50
Porcentajes 0 0 70% 100%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Grafico 16: Recursos para modernizar la Biblioteca de la UESFN.

W Opciones

Servicio de digitalizacion

M Ficheros
B Actualizacién de base de datos

M Implementacién de la Biblioteca Virtual

0%Q%

0%

Fuente: Docentes y Personal Administrativo UESFN

Realizado por: Jaime Bravo Molina

Interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.

Luego del andlisis respectivo sobre la encuesta realizada a los docentes y personal

administrativo que laboran en la Unidad Educativa se puede observar que en su

totalidad ellos sugieren que se implemente el acceso a la biblioteca virtual de esta

manera se les facilitaria

las investigaciones de los diversos temas que realiza,

igualmente solicitan la actualizacion de la base de datos o inventario de las obras

existentes en la biblioteca de la unidad educativa para saber con qué material

bibliografico cuentan asi poder enviar las consultas respectivas a los estudiantes..
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ENTREVISTA A DIRECTIVOS

Esta entrevista fue realizada al Lcdo. Fabian Noboa Nufiez Coordinador Académico del
Bachillerato General Unificado; y a la Master Zoila Ortiz Rivera Coordinadora
Académica de la Seccion Basica Superior sobre los servicios que presta la Biblioteca de

la Institucion y que estrategias recomendaria para la mejora de los mismos.

A continuacidn se expone un resumen de las respuestas mas relevantes obtenidas en la

misma.

En una entrevista abierta y luego de haber analizado todas las preguntas que se les
realizo en su totalidad similares a la de los docentes, personal administrativo y
estudiantes de la uni9dad educativa supieron manifestar primeramente que estan de
acuerdo con la atencion que brinda la biblioteca a los estudiantes, personal docente y
administrativo, recalcando que la sala que sirve para consulta y lectura retine todas las
condiciones y facilidades tomando en cuenta que igual es utilizada para reuniones de

area o sesiones que se dan en la institucién.

Recalcaron que una de las debilidades que tiene la biblioteca es la falta de internet el
mismo que si se dispondria facilitaria las investigaciones comprometiéndose en
conjunto como coordinadores de la seccion secundaria a interceder con las autoridades
para que se instale dicho servicio, igualmente se de las facilidades necesaria para la
adquisicion de una fotocopiadora la que dard mucha utilidad y en el servicio a los

asistentes.

Sugieren de igual manera que se deberia instalar la biblioteca virtual para de esta
manera poder realizar consultas en las bibliotecas de otras partes del mundo, igualmente
recomiendan la actualizacion de la bibliografia existente para conocer con qué clase de
bibliografia cuenta ya que por el momento la que existe esta algo desactualizada y como
es sabido la tecnologia avanza a diario y los estudiantes mucho mas los que egresan de

la institucion deben ir con conocimientos reales y actuales.

La fortaleza principal que tiene la Biblioteca de la Institucién es primeramente la

atencion que brinda y luego el espacio que dispone que es el mas adecuado para realizar
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alguna investigacion, aclarando que igual sirve como salén de reuniones o para realizar

alguna capacitacion al personal que labora en la institucion.

3.5.1. Objetivo de la encuesta realizada.

Analizar todo lo que se obtuvo de las entrevistas realizadas a los Coordinadores
Académicos de la seccion de Bachillerato Unificado y de la Seccion Basica Superior e
igualmente al personal docente y administrativo y estudiantes de la unidad Educativa
San Felipe Neri, de esta manera se conoce lo que piensan sobre el servicio que presta la

biblioteca a sus usuarios
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CAPITULO IV

MARCO PROPOSITIVO

41. TITULO

DISENO DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO EN
LA BIBLIOTECA DE LA UNIDAD EDUCATIVA SAN FELIPE DE LA CIUDAD
DE RIOBAMBA

4.2. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1. Objetivo general.

Disefiar una estrategia en la atencion y mejoramiento de la calidad del servicio para
elevar los niveles de eficacia y eficiencia al usuario que acude a la Biblioteca de la

Unidad Educativa San Felipe Neri.

4.3. INTRODUCCION.

Se denomina biblioteca al lugar fisico en donde se almacena libros de diversas
tematicas, destinado al uso publico o privado. Dicho lugar es un espacio cultural, en
donde se promueve el conocimiento y el estudio, como herramientas valiosas. Las
bibliotecas suelen contener una gran cantidad de libros de distinta extension, y referido
a distintas edades, clasificados generalmente por temas (ciencias exactas, ciencias

sociales, ciencias naturales, poesia, narrativa), etc.

Las propuestas que tiene nuestra investigacion y como prioridad es la instalacién de la
zona wifi o servicio de internet en la sala de lectura de la biblioteca de la UESFN la
misma que permitird conectarse al internet con los equipos electrénicos como

computadoras, tablets, Smartphone que los usuarios lleven a la misma.

Para su funcionamiento, en la sala de lectura el wifi necesita de un equipo (enrutador o

router) conectado a internet y dotado de una antena, para que a su vez redistribuya esta

54


http://sobreconceptos.com/conocimiento
http://sobreconceptos.com/clasificados
http://sobreconceptos.com/ciencias-sociales
http://sobreconceptos.com/ciencias-sociales
http://sobreconceptos.com/ciencias-naturales

sefial de manera inalambrica dentro de toda la sala. En la institucién existe un centro de

computo con conectividad por lo que se facilita,

basta tan solo la instalacion de la antena respectiva la misma que servira para todos los
equipos receptores que se encuentren dentro del &rea de cobertura, al mismo tiempo,
deben estar dotados con dispositivos compatibles con la tecnologia wifi para que

puedan tener acceso al internet.

Otra de las propuestas es la instalacion de ficheros, tomando en cuenta que la
elaboracion de las fichas estard a cargo de la persona responsable de la biblioteca;
empezando a partir de la instalacion de las propuestas recomendadas.

Se denomina fichero al objeto en el cual pueden ser alojadas o guardadas las fichas,
también se puede utilizar como sinénimo de archivo (en realidad, las fichas son una

especie de archivo o desde las cuales se puede organizar y clasificar archivos.

En este sentido, es conveniente entender que el fichero como sinénimo de archivo es
frecuente dentro del ambito informatico. Por eso la instalacién del mismo con el fichero
tradicional, para luego abordar al fichero informatico, al cual la mayoria de personas se
encuentran, por la continua utilizacion el cual permitira elevar los niveles de eficiencia y

eficacia del servicio.
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44. ESTRATEGIAS.

4.4.1. Instalacion de antena Wifi (Ubiquiti)

Cuadro N° 16: Instalacién de antena Wifi (Ubiquiti)

ESTRATEGIA: Instalacidon de antena Wifi (Ubiquiti)

OBJETIVO:

Instalar una antena de Wifi en la sala de lectura de la Biblioteca de la UESFN para que
los usuarios que asisten dispongan del servicio de Internet con el fin de realizar
investigaciones y consultas. .

ACTIVIDAD:

e Esta instalacion lo realizaran los técnicos de la institucion que laboran en el
centro de computo.

e Igualmente prestaran asesoria sobre el manejo del internet a todos los usuarios
que acuden a la Biblioteca de la UESFN.

e Los técnicos realizardn mantenimiento frecuentemente garantizando el uso de
la antena instalada para beneficio de todos los usuarios que asisten a la
biblioteca de la UESFN.

Estrategia | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento Medio de
Inicio | Terminacion Verificacion
Antena 15-06-17 | 18-06-17 Técnicos $533.12 Funcionamiento
Wifi del centro del internet en
(Ubiquiti) de coOmputo la sala
UESFN.

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.2. Adquisicion de computadoras

Cuadro N° 17: Adquisicion de computadoras

ESTRATEGIA: Adquisicién de computadoras

OBJETIVO:

Adquirir computadoras que servirdn para el uso de los usuarios que acuden a la
biblioteca de la UESFN.

ACTIVIDAD:

e Estas computadoras facilitaran a los usuarios el uso del internet para realizar
consultas o investigaciones.
e Facilitara el ingreso a la biblioteca virtual que se instalara en la sala de lectura.

Estrategia Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio de
Inicio | Terminacion Verificacion
Instalacion de | 10-07- | 11-07-17 Dpto. $ 2.500 Adquisicién
computadoras: | 17 Financiero de las
mal core Rectorado computadoras
4GBram ITB UESFN. para la
Biblioteca

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.3. Instalacién de computadoras
Cuadro N° 18: Instalacion de computadoras
ESTRATEGIA: Instalacién de computadoras
OBJETIVO:

Adquirir computadoras que servirdn para el uso de los usuarios que acuden a la
biblioteca de la UESFN.

ACTIVIDAD:

e Estas computadoras facilitardn a los usuarios el uso del internet para realizar
consultas o investigaciones.
e Facilitara el ingreso a la biblioteca virtual que se instalara en la sala de lectura.

Estrategia Fecha Fecha Responsable | Financiamiento Medio de
Inicio Terminacion Verificacion
Constatar
Instalacién de | 20-07-17 | 25-07-17 Técnicos $100.00 funcionamiento
computadoras: del Centro
mal core de
4GBram ITB cémputo
de la
UESFN.

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.4. Etiquetas de seguridad

Cuadro N° 19: Etiquetas de seguridad

ESTRATEGIA: Etiquetas de seguridad

OBJETIVO:

Etiquetar todos los libros existentes con estas seguridades, para facilitar el control de
los libros que existen en la biblioteca de la UESFN.

ACTIVIDAD:

e Este trabajo lo realizara el bibliotecario o persona encargada de la atencién a
los usuarios que acuden a realizar una consulta o investigacion.

e Con estas etiquetas se podra controlar los préstamos de libros y la perdida de
los mismos.

e Incentivar a los usuarios a que consulten los libros que existen en el archivo
digital de la biblioteca de la UESFN

Estrategia Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio de
Inicio Terminacion Verificacion

5000 15-08-17 | 15-10-17 Bibliotecario | $ 34.61 Constatacion

etiquetas de libros

de etiquetados

seguridad

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.45. Lector de cédigo de barra (Honey Well)

Cuadro N° 20: Lector de codigo de barra (Honey Well)

ESTRATEGIA: Lector de codigo de barra (Honey Well)

OBJETIVO:

Facilitar un Lector de cddigo de barras de seguridad marca Honey well el que servira
para leer el codigo de seguridad que tendran todos los libros que se encuentran en la
biblioteca de la UESFN y se hard al momento de conceder en préstamo al usuario.

ACTIVIDAD:
e Estainstalacion lo realizaran los técnicos encargados del centro de computo.

e Igualmente los técnicos seran los que mensualmente den el mantenimiento al

mismo.
Estrategia | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio de
Inicio Terminacion Verificacion
Lector de | 15-08-17 | ........ Bibliotecario | $ 100.00 Codificacion
cédigo de los textos
barra de de la
seguridad biblioteca

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.6. Lector de cédigo de barra (Honey Well)

Cuadro N° 21: Lector de cddigo de barra (Honey Well)

ESTRATEGIA: Biblioteca Virtual

OBJETIVO:

Adquirir un software de una biblioteca virtual para que los usuarios que acuden a la
biblioteca de la UESFN puedan utilizar en consultas e investigaciones en las bibliotecas
virtuales.

ACTIVIDAD:

e Este software permitird el ingreso a las bibliotecas de todo el mundo para
realizar alguna investigacion o consulta.

e Los usuarios se beneficiaran de alrededor de 5000 libros electronicos técnicos,
luego de la suscripcion respectiva.

Estrategia | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio de
Inicio Terminacion Verificacion

Instalacion | 15-06-17 | 20-06-17 Técnicos $ 3.000,00 Usuarios

de un del centro que asisten

software de coOmputo ala

de una de la biblioteca

biblioteca UESFN de la

virtual UESFN

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.7. Programa Winisis

Cuadro N° 22: Programa Winisis

ESTRATEGIA: Programa Winisis

OBJETIVO:

Instalar el programa conocido como Winisis para catalogar y clasificar todos los libros
existentes en la biblioteca.

ACTIVIDAD:

e La aplicacion de este programa lo realizard la persona encargada de la
biblioteca.

e Los usuarios se beneficiaran ya que por medio del codigo de clasificacion
podran identificar el libro solicitado.

e EIl encargado tendra que clasificar y catalogar un determinado nimero de
libros por cada dia.

Estrategia | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio de

Inicio Terminacion Verificacion
Programa | 10-07-17 | 15-10-17 Bibliotecario | $ 2.500,00 Constatacion
Winisis de la
(catalogar clasificacion
y de los libros
clasificar a traveés del
los Rector
libros)

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.

62




4.4.8. Instalacion: Biblioteca Virtual - Winisis

Cuadro N° 23: Instalacion: Biblioteca Virtual - Winisis

ESTRATEGIA: Instalacion: Biblioteca Virtual - Winisis

OBJETIVO:

Instalar el software de la biblioteca virtual adquirido por la institucion para el mejor
servicio de atencion al usuario que acude a la biblioteca de la UESFN.

ACTIVIDAD:

e Esta instalacion lo realizaran los técnicos que existen en el centro de computo de
la institucion previo la adquisicion de la suscripcion respectiva.

e Los usuarios se beneficiaran ya que por medio de esta pagina podran acceder a
varias bibliotecas de todo el mundo a realizar sus investigaciones.

Estrategia | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento Medio de
Inicio | Terminacion Verificacion
Instalacion | 15-07-17 | 20-07-17 Técnicos $1000,00 Software en
Biblioteca del centro funcionamiento
Virtual; de computo
Winisis de la
UESFN

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.9. Copiadora Impresora

Cuadro N° 24: Copiadora Impresora

ESTRATEGIA: Copiadora Impresora

OBJETIVOS:

Adquirir una copiadora e impresora para el servicio cumpliendo asi las expectativas
deseadas por los mismos.

ACTIVIDAD:

e Esta copiadora e impresora serd manejada por la persona encargada de prestar
atencion a los usuarios.

e La copiadora cumplira con todas las expectativas que tiene los usuarios al asistir
a la biblioteca ya que optimizara el tiempo que perderian en salir a otro lugar a
sacar fotocopias o a realizar alguna impresion de sus investigaciones.

Estrategias | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio de
Inicio Terminacion Verificacion
Copiadora | 15-07-17 | 18-07-17 Dpto. $ 2.500,00 Impresion
Impresora Financiero documentos.
UESFN

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.10. Fichero

Cuadro N° 25: Fichero

ESTRATEGIA: Fichero

OBJETIVOS:

Facilitar un fichero en la biblioteca el que dara facilidad a los usuarios a buscar y
encontrar los libros deseados.

ACTIVIDAD:

e Este fichero tendra una dimensién de 60 x 50 cm de madera mdf melaminico de
15 cm distribuido en 4 secciones con sus respectivos cajones.

e La elaboraciéon de las fichas estard a cargo de la persona responsable de la

biblioteca.

e Esta elaboracion se dara a partir de la instalacion del mismo.

e Igualmente se puede hacer referencia al archivo o fichero informatico, luego de
que todos los libros se encuentren catalogados y clasificados.

Estrategias | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio de
Inicio Terminacion Verificacion
Fichero 10-07-17 | 10-07-17 Bibliotecario | $ 60,00 Verificacion
del mueble
en la
biblioteca

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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4.4.11. Fichas

Cuadro N° 26: Fichas

ESTRATEGIA: Fichas

OBJETIVO:

Adquirir fichas las mismas que serdn elaboradas por la persona encargada de la
biblioteca.

ACTIVIDAD:

e La elaboracion de las fichas estard a cargo de la persona responsable de la
biblioteca.

e Esta elaboracidn se dara a partir de la instalacion del fichero.

e Igualmente se puede hacer referencia al archivo o fichero informatico, luego de
que todos los libros se encuentren catalogados y clasificados.

Estrategias | Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio  de
Inicio Terminacion Verificacion
Fichas 15-07- | oo, Bibliotecario | $ 50.00 Constatacion
(5.000) 17 de
elaboracion
de fichas.

Fuente: Presupuesto de la Biblioteca de la UESFN.
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RESUMEN DE ESTRATEGIAS A IMPLEMENTARSE EN EL MEJORAMIENTO DE ATENCION AL USUARIO EN LA
BIBLIOTECA DE LA UESFN

Cuadro N° 27: Resumen de estrategias a implementarse en el mejoramiento de atencion al usuario en la biblioteca de la UESFN

Nro | Estrategias Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio
Inicio Terminacion de Verificacion
1 Antena Wifi 15-06-17 18-08-17 Rector, $5.332.12 Funcionamiento del internet en la sala
Dpto.
Financiero
2 Adquisicién de | 10-07-17 11-07-17 Rector, $ 2.500,00 Adquisicién de las computadoras para la
computadoras Dpto. Biblioteca
Financiero
3 Instalacion de 20-07-17 25-07-17 Técnicos del | $. 100,00 Constatar funcionamiento
computadoras centro de
computo
UESFN
4 Etiquetas de 15-08-17 Bibliotecario | $. 34.61 Constatacion de libros etiquetados
seguridad
5 Lector codigo de | 15-08-17 15-10-17 Bibliotecario | $. 100,00 Codificacion de los textos de la biblioteca
barras
6 Biblioteca 15-06-17 Rector, $ 3.000,00 Usuarios que asisten a la biblioteca de la UESFN
Virtual Dpto.
Financiero
7 Programa 10-07-17 15-10-17 Bibliotecario | $ 2.500,00 Constatacion de la clasificacion de los libros a
Winisis traveés del Rector
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Nro | Estrategias Fecha Fecha Responsable | Financiamiento | Medio
Inicio Terminacion de Verificacion

8 Instalacion 15-07-17 20-07-17 Técnicos del | $ 1000,00 Software en funcionamiento

Biblioteca centro de

Virtual y cémputo de

Winisis la UESFN
9 Copiadora 15-07-17 18-07-17 Dpto. $ 2.500,00 Impresion documentos.

Impresora Financiero

UESFN

10 Fichero 10-07-17 10-07-17 Bibliotecario | $ 60,00 Verificacion del mueble en la biblioteca
11 Fichas (5.000) 15-07-17 | .. Bibliotecario | $50.00 Constatacion de la elaboracién de fichas.

Total: $12.337,73

68




CONCLUSIONES

La biblioteca de la UESFN carece del servicio de Internet en la sala de lectura,
observando que en la actualidad con la tecnologia que avanza cada dia es muy
importante este servicio ya permitird el acceso a la informacion y comunicacion
mejorando el servicio y atencion al usuario en la misma. El acceso a la informacion
referencial es efectivo gracias a las posibilidades de consulta que ofrecen las nuevas
tecnologias en el ambito de la informacion (Internet, CD-ROM). Es imprescindible
implementar este servicio e igualmente equipos informaticos los mismos que

facilitaran toda clase de consultas e investigaciones.

Se observa que la biblioteca de la UESFN no cuenta con el servicio de ficheros los
que daran mayor facilidad a los usuarios, y les permitiran la bisqueda de datos
especificos de forma rapida y sencilla, siendo el mas comudn el de orden alfabético,
por concepto o autor, igual puede clasificarse la informacion segun areas tematicas,

0 por orden cronologico o dependiendo de la informacidn que contenga el mismo.

En la biblioteca de la UESFN no existe el servicio de la estanteria abierta,
observando que en la mayoria de bibliotecas del mundo este ya esta instaurado
dando mayor facilidad a los usuarios ya que les permite acceder de forma
personalizada a las obras que verdaderamente lo necesitan para realizar las
investigaciones respectivas y fondo documental que poseen. También es verdad que
tiene algunos inconvenientes y riesgos como el desorden y los robos, pero hay que
dar prioridad y facilidad para que los usuarios salgan satisfechos de la atencion
recibida.

La biblioteca de la UESFN no dispone del servicio de fotocopiado e impresiones de
los documentos a consultar, los mismos que da mas facilidad a sus usuarios al
momento de querer fotocopiar o imprimir alguna investigacion o consulta, estas
facilidades mejorarian el servicio de atencion al usuario que asiste a realizar las

consultas e investigaciones en la biblioteca institucional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la instalacién del servicio de internet o zona wifi en toda la sala de
lectura o area destinada a la biblioteca de la UESFN, la misma que permitira el
acceso a todas las areas virtuales que existen dando mayor facilidad para las
consultas e investigaciones respectivas; igualmente es necesario que en la sala de

lectura existan equipos informéticos para disponibilidad de los usuarios.

Es recomendable que la biblioteca de la UESFN brinde el servicio de estanteria
abierta facilitindoles de esta manera el acceso personalizado a todo su fondo
documental existente en la misma de esta manera las investigaciones y consultas
seran mas eficientes; aclarando que el uso de este sistema tiene sus riesgos por el
desorden que se da al utilizar los libros e igualmente por la pérdida de los mismos ya
sea por la no entrega al encargado de la biblioteca, pero para eso esta el lector de

barras el mismo que detectara al salir si alguien no devuelve.

Se recomienda que en la biblioteca de la UESFN se realice la instalacién de un
fichero el mismo que dara facilidad a los usuarios en la busqueda de las obras,
igualmente permitiendo conocer la bibliografia y su fondo documental con que
cuenta la biblioteca, al mismo tiempo poder acceder a los libros que necesite para
realizar la investigacion requerida, igual se debe complementar este servicio con la
instalacion de una copiadora-impresora la misma que brindara el servicio de
fotocopiado e impresiones a los trabajos realizados por los usuarios que acuden a la
biblioteca de la UESFN.

Las autoridades de la unidad educativa San Felipe Neri de la ciudad de Riobamba
deben tomar en cuenta las sugerencias y recomendaciones que manifestaron todas
las personas que fueron encuestadas y entrevistas siendo Directivos, Personal
Docente y Administrativo y estudiantes para de esta forma cumplir con las
expectativas planificadas, beneficiandose tanto la institucion como tal, sus
autoridades, personal docente, administrativo, estudiantes, padres de familia y la

comunidad en general que asisten que confian en la educacion de la misma.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuestas Docentes - Administrativo

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL
CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PROGRAMAS CARRERA

UNIDAD EDUCATIVA “SAN FELIPE NERI”

Objetivo: Realizar una encuesta para evaluar los servicios que presta la biblioteca de la
Unidad Educativa “San Felipe Neri” a sus usuarios.

INFORMACION GENERAL:
GENERO: MAscuLino [] FEMENINO []

DOCENTE [] ADMINISTRATIVO []

Marque con una X en el espacio de su interés
1. ¢COMO EVALUA UD. EL SERVIVIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA EN LA
INSTITUCION?
MUY EFICIENTE [J EFICIENTE [] Escaso [] DEFICIENTE []

2. ;CUAL ES LA PRINCIPAL FORTALEZA DE LA BIBLIOTECA
INSTITUCIONAL?

ATENCION AL USUARIO [] AMPLIA BIBLIOGRAFIA []
ESPACIO FUNCIONAL (| HORARIO DE ATENCION []

3. ¢CUAL ES LA PRINCIPAL DEBILIDAD QUE UD. RECONOCE EN LA
BIBLIOTECA INSTITUCIONAL?

LIMITADA BIBLIOGRAFIA [J HORARIO DE ATENCION INADECUADO  []
ESPACIO INAPROPIADO [J HORARIO DE ATENCION DEFICIENTE =

(o35 7ot = 1od = e [ o1 e 1 T o e R sy O S s e S L o,
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4. ;COMO RECONOCE AL SERVICIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA?

MUY SATISFACTORIO []  SATISFACTORIO [] INSATISFACTORIO []

5. ¢QUE SERVICIOS ADICIONALES CONSIDERA UD. DEBERIA
INCORPORARSE A LA BIBLIOTECA INSTITUCIONAL?

SERVICIO DE INTERNET L SERVICIO DE IMPRESIONES ~ []
SERVICIO DE COPIADO [0  vipEoTECA [l
OTRAESPECIRIQUE - . il o ittt i o eresnss

.......................................................................................................................

6.- ¢ CON QUE FRECUENCIA HACE USO DE LA BIBLIOTECA?

DIARIAMENTE [ SEMANALMENTE O
MENSUALMENTE Iz NUNCA O

7.- ¢ QUE SE REQUIEREN EN LA BIBLIOTECA PARA MODERNIZAR SU SERVICIO?

FICHEROS 0  servicio bE DIGITALIZACION []
ACTUALIZACION DE BASE DE DATOS [
IMPLEMENTACION DE LA BIBLIOTECA VIRTUAL [

.........................................................................................................................

Firma delInVesHOaEOr: iiiv v iiiions i i s sonans

PAChA) . e L e e
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Anexo 2: Encuesta Estudiantes

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL
CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PROGRAMAS CARRERA
UNIDAD EDUCATIVA “SAN FELIPE NERI”

Objetivo: Realizar una encuesta para evaluar los servicios que presta la biblioteca de la
Unidad Educativa “San Felipe Neri” a sus usuarios.

INFORMACION GENERAL:
GENERO: MAscuLINO [] FEMENINO []
NIVEL:

Marque con una X en el espacio de su interés

1. ¢COMO EVALUA UD. EL SERVIVIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA EN LA
INSTITUCION?

MUY EFICIENTE [] EFICIENTE [ EScAso [] DEFICIENTE [J

2. ;CUAL ES LA PRINCIPAL FORTALEZA DE LA BIBLIOTECA

INSTITUCIONAL?
ATENCION AL USUARIO [ AMPLIA BIBLIOGRAFIA [
ESPACIO FUNCIONAL [ HORARIO DE ATENCION [

3. ¢CUAL ES LA PRINCIPAL DEBILIDAD QUE UD. RECONOCE EN LA
BIBLIOTECA INSTITUCIONAL?

LIMITADA BIBLIOGRAFIA [] HORARIO DE ATENCION INADECUADO [
ESPACIO INAPROPIADO (] HORARIO DE ATENCION DEFICIENTE &
O RA B PE G e S e e e e e n e e
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4. ;COMO RECONOCE AL SERVICIO QUE BRINDA LA BIBLIOTECA?

MUY SATISFACTORIO L]  SATISFACTORIO [] INSATISFACTORIO [

5. ¢QUE SERVICIOS ADICIONALES CONSIDERA UD. DEBERIA
INCORPORARSE A LA BIBLIOTECA INSTITUCIONAL?

SERVICIO DE INTERNET [0  servicio DE IMPRESIONES [
SERVICIO DE COPIADO 0  vipeoTeca ]
OTRAESPECIEIQUES i s et e o,

6.- ; CON QUE FRECUENCIA HACE USO DE LA BIBLIOTECA?

DIARIAMENTE O SEMANALMENTE O
MENSUALMENTE O NUNCA [=

7.- ¢ QUE SE REQUIEREN EN LA BIBLIOTECA PARA MODERNIZAR SU SERVICIO?

FICHEROS [J  SERviICIO DE DIGITALIZACION [
ACTUALIZACION DE BASE DE DATOS [
IMPLEMENTACION DE LA BIBLIOTECA VIRTUAL [

Firma deFINVESHAREOR: .- oo i e vnmaine

o e R e e e e e
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Anexo 3: Proformas

MEGASYSTEMS

COMPUTADORAS

RUC

RAZONSOCAL: ALARCON ROMERO DIEGO MARCE.O

TELEFONO:
DIRECTON:

PROFORMA
PRO-03637

FECHA EMISION: 25 May 2017

0602947947000

VALIDEZ DE LA OFERTA: 24 June 2017

(O3)2942-068 / (03)2944-327 / ON-479-058
ARGENTINOS 19-28 Y VRLASCO

TEMPO DE ENTREGA:  C.O.D.

CLENTE UNIDAD EDUCATIV A SAN FELIPE NERI

a./RUG 0691706303001 “TEEFONQ 032-961-506

DIRECCION: VELASCO 24-38 Y OROZCO

FORMADEPAGO: CONTADO CONTRA ENTREGA-RECEPCION

CANT. DESCRIPCION PRECIO.U. | SUBTOTAL
5 CASE CS02C 24.50 122.50
5 PROCESADOR INTEL PENTIUM G4400 3.3GHZ 69.25 346.25
5 IMAINBOARD ASUS H110M-D DDR4 LGA 1151 USB3 72.00; 360.00
5 MEMORIA KINGSTON/ADATA/4GB DDR4 40.00 200.00
5 IUNIDAD DE DVD ASUS/LG/SAMSUNG 20.00 100.00
5 IDISCO DURO WESTERN DIGITAL/SEGEATE/TOSHIBA 1TB 65.00 325.00
5 MONITOR SAMSUNG/LG 19.5" 100.00 500.00
s [TECLADO GENIUS KB-110X USB 10.00 50.00
5 IMOUSE GENIUS DX-120USB 6.00 30.00
) REGULADOR DE VOLTAGE 1211B 8 TOMAS 12.00 60.00
5 SERVICIO ARMADA COMPUTADOR 20.00 100.00
GARANTIA SUBTOTAL  2,193.75
3 ANOS COMPUTADORES DE ESCRITORIO, 1 ANO PORTATILES Y 1ARO ACCESORIOS. IVA TARIFA 0%
LA GARANTIA ES CONTRA DEFECTOS DE FABRICA. IVA TARIFA 14% 21 93_7
ATENTAMENTE. Ve = IVA14% 30713
g i TOTAL | 2,500.88
SARA SEGOVIA ING.
megasystems@andinanetnet Riobamba - Ecuador
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PROFORMA

Gerente: Patricio Encalada Solis

Riobamba Co
Celular: 0987175°
RUC: 0102817566001

NUMERO: 0099

CLIENTE: COLEGIO _SAN F!

DIRECCION: JUAN
CIUDAD: RIOBAMBA,
TELEFON!

CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO TOTAL

UNITARIO

a FICHERO /MELAMINICO MDP DE 15mm. DISTRIBUIDO EN 4 $60 $60
SECCIONES INCLUIDO CAJONES.
MEDIDAS: 0.60cm. X 0.50 cm.

SUBTOTAL $60 ]
IVA 0%
TOTAL $ 60

DETALLES DE PAGOO EN EFECTIVO
O CON CHEQUE
O TARJETA DE CREDITO

NOMBRE
NUMERO................
CADUCA: EN 30 DIAS
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CMrcia M

COPIADORAS

SALON [ _R.U.C.0601151129001 )

“D@@ﬂﬂ Imedo F%m §002:001

3549962

o _ N¢ 000005610

| AUT. S.R.. 1119900001

Fecha de Aut. 09/Diciembre/2016
DOCUMENTO CATEGORIZADO: NO

oreno No. 1958 y Olmedo (Esq)
#

 Telf:CR 92433 Claro:09 93505952 Movern 00 SR Y Teléfono:
Direcciom. 0.2 22
vrCANT. DESCRIPCION ) V. UNIT.| V. TOTAL
1 N Cor/ A Dotd g cpics o dypcren
i e T

Hobeto: P 500 2 Lo

2500 &°

0 PIA VNS 2 EJIA fo0 FACTR,

/1 eh & (L] coi

Nodero s (PSSO

/Z‘S'Oﬁ. o.

Pedort. s AS.

& /fr coLeoll.

s's cobiNs B/ 5 coory

f1/070>

P RRaS T £ 0. 007

colrAS be s7IiTEN

Ll E 8D T~

LT REGCL sk I e AT

FORMA DE PAGO VALOR
o p—— et o o
EFECTIVO Subtotal , ga) &
DINERO ELECTRONICO L.VA. 0%
TARJETACREDITO | OEBITO INA.. % 100 >
OTROS e
il . .
\__ ORIGINAL: CUENTE / COPIAAMA' EMISCR Recibi Conforme TOTAL $ g ‘Fm e
_ GRAFICAS NICOLALDE ECHEVERRIA GEOVANNA ELIZABETH R.U.C.: 1717654857001 AUTSRL.: 4732 Del 5 401 Al 6.400

Bedér D VALIDO HASTA 09/DICIEMBRE/2017 16L7: 2565300/ 0987 993-864 AV 9 DE OCTUBRE N21-248 Y CARRION
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€ ) O @ hitps//aticulo.mercadolibre.com.ec/MEC-411606375-lector-de-codigo-de-barra-honeywell-

¢ || Q Buscor

"B 3+ /O 9 e

18 Mas visitades E Eduteks - Estandares.. @ Convertidor YouTube .. (5) Miriada X- @ I'm Learning - Networ... fls Objetive | Objetive | .. @ Libres de texto — Minis.. @ LAS SOCIEDAD COLO...

mercado
libre

Q Registrate Ingresa ® Vender

Lector De Codigo De Barra Honeywell Ms5145 rzezma

@ Nueyo = 1 vendido

3

N T T T

1£S02CL,S20C

US$S 99%

@ Finalizaen6d21h

il

Pago a acordar con el vendedor
Acepta depdsito bancario. efectivo. tarjeta de crédito
Mas informacion

Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha ( Quito )
Ver costos de envio

.
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Anexo 4: Sala de lectura
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Anexo 5: Estanterias
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Anexo 6: Entrevistas y Encuesta Docentes
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Anexo 7: Encuestas Administrativos
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Anexo 8: Encuesta estudiantes
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