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1. Introduccién

La Biblioteca es un espacio de estudio, de consulta y también de encuentro, que enriquece la
ensefianza y favorece la autonomia y responsabilidad de la comunidad universitaria en sus
aprendizajes.

Dentro de sus objetivos esta el organizar los recursos en diferentes formatos y soportes, de forma tal
que sean accesibles para los diversos miembros de la comunidad universitaria, como asi también
promover y orientar a docentes y estudiantes que los incorporen en su tarea cotidiana.

En sintesis, la biblioteca es un ambito propicio para la apropiacion de practicas y conocimientos
significativos para la participacién plena en la sociedad vy, por lo tanto, no puede estar ausente en
ninguna estrategia que se proponga avanzar hacia una plena inclusién educativa con calidad.

Los procedimientos escritos establecen una guia para el buen funcionamiento de todo tipo de
Biblioteca, a la vez que constituyen un modo de proteccion para todo su personal. El valor de registrar
es que el personal que se mueve alrededor de la biblioteca, y los nuevos que se incorporen, sepan
de la organizacién de la Biblioteca y de su accionar interno, y de los servicios que brinda a sus
usuarios.

La evaluacion de los servicios bibliotecarios en el entorno actual convierte a la institucién en un
contexto mas competitivo, donde la mision fundamental se orienta hacia el desarrollo de servicios
eficientes, brindados con una alta calidad, con una generacidn de nuevas habilidades y competencias,
con un personal mas comprometido, motivado, capacitado, y con estandares que garanticen las
acciones adecuadas para la mejora continua.

Este documento, identifica al responsable de cada proceso; dispone de definiciones explicitas v
normalizadas de las tareas rutinarias; optimiza el grado de eficiencia mediante la simplificacion de
los procesos; reduce la incertidumbre sobre la toma de decisiones; garantiza la continuidad de
actividades en la Biblioteca; evita la duplicacién de tareas y mejora la comunicacién y la calidad del
servicio que brinda a la comunidad universitaria.

2. Objetivo

Medir los niveles de satisfaccion de los usuarios de la(s) biblioteca(s) y sala(s) de lectura en todos sus
campus y desarrollar un Plan de Mejoras para mitigar las debilidades encontradas.

3. Alcance

Este documento aplica para los estudiantes, docentes e investigadores que intervienen en los
procesos de formacion, investigacion y vinculacion con la sociedad en grado y postgrado y usuarios
externos de la institucidn.

4. Referencia

e [nformes anteriores,

e Sistema de Gestidon de la Calidad,

e Plan de Mejoras vigente,

e Manual de Funciones y descripcion de cargos
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e Reglamento de la Biblioteca y
e Manual de Gestidon de la Biblioteca.

5. Definiciones

Comunidad Universitaria: Conjunto de docentes, investigadores, estudiantes, personal
administrativo y graduados que forman parte de la Universidad ECOTEC.

Plan Operativo Anual (POA): Documento anual de planificacién operativa generado
colaborativamente por la unidad, en el cual se establecen las actividades a corto plazo tendientes a
alcanzar los objetivos institucionales.

Bases de Datos: Conjuntos de datos digitales compuestos por libros, revistas, articulos, ensayos,
revisiones bibliograficas y demas documentos dispuestos para su consulta.

Plan de Mejoras: Documento escrito donde se establecen las actividades para subsanar o fortalecer
las debilidades encontradas en procesos de medicidn de la calidad y/o satisfaccion de usuarios.

6. Responsabilidades

Bibliotecario(a): Responsable de liderar y coordinar todas las actividades de gestidon de la Biblioteca.

Comunidad Universitaria: Es responsable de utilizar y proporcionar la informacién necesaria para la
medicién de la satisfaccién de los servicios bibliotecarios.

Director(a) de Sistemas: Es responsable de
Secretario(a) de Biblioteca: Apoyar al(la) Bibliotecario(a) en las actividades de la Biblioteca.

Vicerrector(a) Académico(a): supervisar las actividades de la biblioteca y monitorear los procesos de
compra de material bibliografico.

6.1. Politicas de Operacién

e La evaluacion de los servicios constituye una herramienta valiosa para determinar si la
biblioteca estd respondiendo a las necesidades de los usuarios, teniendo en cuenta que la
satisfaccion constituye el objetivo primordial de cada centro de informacidn; lo que permite
establecer un diagndstico, identificar limitantes y deficiencias para determinar en qué
condiciones se encuentra y definir estrategias que permitan superarlas.

e |a calidad de los servicios debe determinarse desde la satisfaccion de los usuarios hasta los
trabajos de origen interno, tomando como punto de partida la calidad de la gestion, los
procesos técnicos y los resultados de la biblioteca como servicio.

e Los responsables del proceso, asi como las partes interesadas tienen como responsabilidad
identificar y proponer las oportunidades de mejoras detectadas en la ejecucion de cada
proceso.

6.2. Revision y mejoras al procedimiento

_ Los responsables del proceso, en congruencia con la Politica Integrada de Gestion, deberan revisar,
' ‘analizar los resultados y proponer anualmente las mejoras al proceso y/o procedimiento
“"necesarias, con la finalidad de asegurar la eficiencia y eficacia de este. <

)
. >
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8.1. Procedimiento para la medicién de satisfaccion de los servicios bibliotecarios

1 | Bibliotecario(a)

Revisar el Ultimo informe de resultados de las
encuestas de medicion de satisfaccion de los usuarios.

Informe Semestral
de Gestion de la
Biblioteca

2 | Bibliotecario(a)

Realizar el borrador de la encuesta destinada a los
usuarios de la(s) biblioteca(s) y sala(s) de lectura, de
manera técnica para la obtencion de informacion
requerida.

Borrador de la
encuesta

3 | Bibliotecario(a)

Enviar el borrador de la encuesta de satisfaccion de
usuarios al Vicerrector(a) Académico(a) para su
revision y aprobacion.

Oficio o mail de
revisién y
aprobacidn dirigido
al Vicerrectorado
Académico.
Instrumento de
medicién para
aplicacion de
encuesta

Vicerrector(a)
Académico(a)

Revisar y aprobar el instrumento de encuesta para la
medicion de la satisfaccion de la comunidad
universitaria.

Instrumento de
medicidn para
aplicacion de
encuesta aprobado

5 | Bibliotecario(a)

Solicitar al Director(a) de Sistemas el desarrollo vy
aplicacion de la encuesta en la herramienta
tecnoldgica adecuada para su ejecucidon y obtencidn de
resultados.

Oficio o mail de
aplicacion de la
encuesta dirigido a la
Direccion del
departamento de
Sistemas.

Universitaria

de los servicios bibliograficos

. £ o . e [nstrumento
Director(a) de Desarrollar y programar la aplicacion del instrumento
6 ; i, i i ] programado en
Sistemas de medicion de los servicios bibliotecarios
plataforma
Comunidad Aplicar el instrumento de medicidn de la satisfaccion ,
7 ® Encuesta realizada

8 | Bibliotecario(a)

Elaborar el Informe Final de Resultados de la
Aplicacidn de la encuesta de satisfaccion a los usuarios
de la Biblioteca

Presentar el Informe Final al Vicerrectorado
Académico para su revision y aprobacion.

Informe Final de
Resultados de la
Aplicacién de la
encuesta de
satisfaccion a los
usuarios de la
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e Informe Final de
Resultados de la
Aplicacién de la

Vicerrector(a) Revisar y aprobar el informe de resultados de la
9 - g . o encuesta de
Académico(a) aplicacion de la encuesta de satisfaccidn . .
satisfaccion a los
usuarios de la
Biblioteca aprobado
e Informe Final con los
resultados de las
encuestas de
Elaborar el Plan de Mejoras de la Biblioteca a un afio a medicion de la
- . partir de los resultados de la autoevaluacion y los satisfaccidon de los
10 | Bibliotecario(a) . .
resultados de las encuestas de medicion de la usuarios de la
satisfaccion de los usuarios de la biblioteca. Biblioteca.
e Plan de Mejoras de
la biblioteca
(borrador).
e Todos los
Secretario(a) de HCmERtDS
11 - Archivo y custodia de los documentos generados desarrollados y
|a Biblioteca s
solicitados dentro
del proceso
TR —
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9.1. Procedimiento para la medicién de satisfaccién de los servicios bibliotecarios
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de informacion requerida.

{

-Oficio o mail de
revision y aprabacian
dirigido al

Revisar y aprobar el
instrumento de encuesta

para la medicion de la

Vv ]
Académico.Instrumento

de medicion para
aplicacion de encuesta

\_/\

Solicitar al Director(a) de
Sistemas el desarrollo y
aplicacién de la encuesta

satisfaccion de la
comunidad universitaria,

l

£ Se aprueba
instrumento?

Instrumento de

medicién para

en la herramienta
tecnoldgica adecuada
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aplicacién de encuesta
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la aplicacion del
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Direccion del
departamento de
Sistemas.
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Elaborar el Informe Final
de Resultados de la

de los servicios
bibliotecarios

Instrumento
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Aplicar el instrumento de
medicién de la
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servicios bibliograficos

Encuesta realizada
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usuarios de la Biblioteca

!

Informe Final de
Resultados de la
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Biblioteca

Presentar el Informe Final
al Vicerrectorado
Académico para su
revision y aprobacion.
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Biblioteca aprobado
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Todos los documentos
desarrollados v
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proceso
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10. Registros

e Encuestas
e Registro de Asistencia
e Informe de Capacitacion en Bases de Datos

11. Historial de modificaciones
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