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INTRODUCCION

A nivel mundial, dia a dia, son sustentados diversos eventos de tipos cientifico, econémico,
politico, social, etc.; éstos transforman positivamente o negativamente a los gobiernos y
sociedades en general.

Globalizar economias, supra-gobiernos, competencias y un sinnumero de nuevos conceptos,
aobligan a las estructuras de poder a ser cada dia mais eficientes y por medio de la
competitividad, buscan aplicar estrategias que les permitan optimar y maximizar recursos

que generen una paz social con bienestar.

En toda nacién progresista, existen instituciones educativas que cumplen la funcién de
formar los cuadros técnicos y profesionales que, a través de una formacién integral
participen activamente en la solucién de problemas, con proyectos de docencia e

investigacion de alto nivel, en los diversos campos del intelecto humano.

Estos procesos demandan la participacion de un conjunto de comprometidos universitarios
que con su diaria actividad y perseverancia, coadyuvan significativamente para 1a evolucion

de la sociedad mexicana.

Cada uno de los proyectos educativos y de investigacion que son desarrollados en las
Instituciones Educativas y en particular, los de la Universidad Nacional Auténoma de
México, demandan importantes insumos de informacién cientifica, humanistica y

tecnoldgica.

Se dice que vivimos en la ERA DE LA INFORMACION, y cuando una persona desea
localizar y recuperar dicha informacién a nivel mundial, si no conoce o aplica técnicas

adecuadas, le sera como buscar una aguja en un pajar.



La Universidad Nacional Auténoma de México, al igual que otras Instituciones, en su

estructura orgdnica contempla un ente responsable de sistematizar los servicios de

informacion.

El disefio, planeacion, organizacién y desarrollo de los Sistemas de Informacion Cientifica,

Humanistica y Tecnolégica, implica el insumo de importantes recursos humanos,
econdémicos y tecnolégicos, que a su vez, deben ser arménicamente administrados con la
adopcion de “Programas de Calidad”, que por medio de la prestacién de servicios y

recursos documentales, satisfaga las necesidades de sus clientes/usuarios.

Decirlo o escribirlo es facil, sin embargo, ef lograrlo nos lleva a visualizar la imperiosa
necesidad de realizar una investigacion formal, para diagnosticar los niveles de satisfactores
que tienen los clientes/usuarios del Sistemna de Informacion Cientifica, Humanistica y
Tecnolégica de la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlin, UNAM (FES-C) y a partir
de ellos, proyectar servicios acordes a los perfiles educativos y de investigacién de los

diversos miicleos académicos.

Las condiciones resultantes nos proporcionan la oportunidad de instrumentar un modelo
administrativo participativo llamado CIRCULOS DE CALIDAD, o también GRUPOS DE
MEJORA, GRUPOS DE PROGRESO, que son una herramienta para alcanzar las
propuestas seilaladas en TQM, Normas ISO y Planeacién Estratégica, que tienen como
propdsito : vincular usuarios-personal del Sistema de Informacién en una interaccién de
servicios de excelencia, que les permita reunir, organizar, diseminar y administrar los

recursos documentales que son requeridos en el proceso ensefianza-aprendizaje e

investigacion.

Esta perspectiva representa una valiosa oportunidad de realizar una investigacion (TESIS

DE GRADO), en la cual sean adoptadas las teorias actuales de la calidad, como una
alternativa de solucién a los diversos problemas existentes en la organizacién de Sistemas

de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica.



La estructura del contenido de la investigacion estd organizado en cuatro capitulos,

sucintamente, versan sobre:

El capitulo mimero uno aborda los aspectos del marco referencial, correspondiente a la
Universidad Nacional Auténoma de México y a la Facultad de Estudios Superiores
Cuautitlin; Institucién y Dependencia donde se realizan docencia e investigacion. Se
comentan la personalidad y fines, antecedentes histéricos, objetivos y estructura organica

actual; asi mismo, estan particularizados aspectos relevantes de la FES-Cuautitlin.

En el segundo capitulo, con la perspectiva de fundamentar el marco tedrico, fue realizada
una biisqueda retrospectiva en bases de datos a nivel nacional e internacional de 1980 a la
fecha y partiendo de este conocimiento, son comentados los principios basicos del concepto
de CALIDAD, particularizando en las definiciones teéricas de autores cldsicos como:
Edward Demming, Phillip Crosby, Kauru Ishikawa, Joseph M. Juran, Douglas McGregor,

William Ouchi, etc. Ademas, estin representadas algunas aplicaciones de calidad en

Sistemas de Informacion.

ios actual de la

A continuacion, es presentado un panorama descriptivo de los
informacién: definiciones, conductas para su obtencion, sistematizacion, etc.

El concepto informacion tiene diversas acepciones y la ciencia administrativa le da un
enfoque sistemadtico, al integrar con ella Sistermas Administrativos de Informacién, los

cuales son vitales en una organizacién, ya que su existencia coadyuva a la toma de

decisiones.

Para enriquecer este marco teérico, también son disertados sobre los fundamentos bdsicos

para lograr establecer un Programa de Calidad: TQM TOTAL QUALITY

MANAGEMENT = GESTION DE LA CALIDAD TOTAL (Mejoramiento Continuo),
NORMAS ISO 9000 y PLANEACION ESTRATEGICA.



Particularmente, los Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica como
realidad social que contribuye al desasrollo y cambio, tienen la obligatoriedad de
transformarse organizativamente, evaluando sus actividades por conducto del diagndstico
de sus deficiencias y estableciendo Programas de Calidad, basados em una normativa

ampliamente aceptada, que se basa en el producto, usuario, proceso y costo.

La elaboracién perfecta de estos tres elementos, fundamentara la propuesta de los directivos
del Sistema de Informacion de la FES-Cuautitlan, para adoptar la estrategia de instrumentar
de Circulos de Calidad como una herramienta administrativa en pro de mantener el

mejoramiento continuo en el suministro de informacién.

El tercer capitulo constituye la parte medular de la presente investigacion, ya que describe
la metodologia adoptada en el disefio y desarrollo del topico de estudio, colocando un
énfasis mayor en : determinacién de hipétesis y variables, aplicacion del instrumento, uso

de técnica estadistica e interpretaciéon de resultados.

Con el propdsito de hacer mas ilustrativa la informacién referente al aspecto estadistico, al

final de la tesis, es incluido un disquete que contiene dicha etapé de la investigacién.

Para finalizar, el capitulo nimero cuatro propone como una herramienta administrativa
viable para incrementar la eficiencia y calidad (Normas ISO) de los servicios que ofrece el
Sistema de Informacién Cientifica, Humanistica v Tecnolégica, la instrumentacion de
Circulos de Calidad sustentados en un Modelo de Madurez de Proceso.

Asi mismo, prioritariamente establece que las acciones para el mejoramiento y

aseguramiento de la calidad, deben proyectarse con los principios de la Planeacién
Estratégica.

El éxito de la investigacién que es pionera en México, dependera de los avances que logre

el Sistema de Informacién en la sistematizaciéon de sus actividades de reunir, organizar,



diseminar y administrar los recursos documentales que son requeridos en ¢l proceso
aprendizaje e investigacion ; en el corto, mediano y largo plazo. Su gestion de calidad total
debe ser el vehiculo de vinculacién usuarios-personal del Sistema, en una interaccién que
cristalice en la prestacion de servicios de excelencia.

La obtenciéon de un logro, significa tener calidad y la mejora constante de esta calidad
coadyuva al éxito de toda organizacion.
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CAPITULO 1. N N ON
DE MEXICO

La época actual por la que atraviesa l1a economia mexicana, es el reflejo de un conjunto de
turbulencias de las variables, condiciones y factores econémicos, politicos y sociales que
han influido en el desarrollo del pafs, desde hace mas de tres décadas; lo que ha provocado
que la confianza, tanto interna como externa, cifrada en las politicas econémicas y en el

manejo politico de la nacidn, se hayan reducido drasticamente.

Aspectos como una inadecuada politica de apertura comercial, falta de desarrollo
tecnoldgico, carencia de modelos de planeacion estratégica, crisis de valores, etc., son
algunos de los problemas que estin latentes en la vida nacional y que hasta la fecha estan

sin solucidn.

Los expertos en economia, politica, sociologia, etc., comentan que después de profundos
andlisis, han detectado estas deficiencias, sin embargo, si preguntiramos:

Quién o quiénes los pueden solucionar?

Qué estrategias deben emplearse?

& Cudl es el estereotipo de mexicano que el pais debe tener?
Etc.

Encontraremos que, existen diversas alternativas que sugieren que el pais debe transformar
sus estructuras; la educacién debe ser uno de los pilares; particularmente las Universidades

deben coadyuvar a ello.

Aqui nuevamente nos preguntaremos (POR QUE? a las instituciones de educacién superior

e investigacion les corresponde asumir plenamente el compromiso que se tiene con la

12



sociedad, de conservar, generar y transmitir el conocimiento cientifico, técnico,

humanistico, mediante 1a investigacion, la docencia y la difusién de la cultura.

Para cumplir con estos objetivos, las instituciones de educacion superior forman
profesionales del mas alto nivel académico, con un dominio amplio y profundo de la
disciplina, con una preparaciéon integral que les permite desarrollar sus capacidades

creativas, con un sentido critico de responsabilidad y compromiso social.
En esencia, son entes de cambio constante.

Como inicialmente observamos, la educacién es un aspecto prioritario que debemos
modificar para el desarrollo del pais. En este contexto podemos expresar que la

Universidad Nacional Auténoma de México, juega un papel vital.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

SONALI DY S

"La Universidad Nacional Auténoma de México es una corporacion publica; organismo
descentralizado del Estado, dotada de plena capacidad juridica y que tiene por fines,
impartir educacion superior para formar profesionistas, investigadores, profesores
universitarios y técnicos utiles a la sociedad; organizar y realizar investigacicnes,
principalmente acerca de las condiciones y problemas nacionales, y extender con la mayor

amplitud posible, los beneficios de la cultura”.!

! EsTA TUTO GENERAL DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO. — México : UNAM,

1995, — p. 25



"Para realizar sus fines, la Universidad se inspirara en los principios de libre investigacion y
libertad de citedra y acogera en su seno, con propdsitos exclusivos de docencia e
investigacidn, todas las corrientes del pensamiento y las tendencias de caracter cientifico y

social".2
"El propésito esencial de la Universidad, es estar integramente al servicio del pais y de la
humanidad, de acuerdo con un sentido ético y de servicio social, superando constantemente

cualquier interés individual”.3

ANTECEDENTES HISTORICOS

Las primeras noticias de su origen se remonta a la época colonial (1537), cuando el Obispo
Fray Juan de Zumarraga expresa su interés de fundar una Universidad al Rey Carlos V de
Espaiia y el 21 de septiecmbre de 1551 es expedida la Cédula Real que ordena la fundacién

de la Real Universidad de México.

La Real y Pontificia Universidad de México inici6 sus actividades educativas el 25 de enero
de 1553, presentando uma organizacién a imagen y semejanza de las universidades

europeas, de tradicién escolistica, adoptando el modelo de 1a Universidad de Salamanca.

Al independizarse nuestro pais de Espaila, a la Universidad lc fue suprimido el témino

Real, quedando solo el nombre de Universidad de México.

El Presidente Comonfort, el dia 17 de septiembre de 1857, clausura por decreto a la

Universidad de México y ésta permanece cerrada por seis meses.

20B. CIT
3 IBIDEM
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Al tomar posesiéon Porfirio Diaz de la Presidencia de la Repiiblica en 1881, el Mtro. Justo
Sierra publica en “El Centinela™ su ensayo: “La Universidad: proyecto de creacion™,
proponiendo ante el Congreso la creaciéon de una Universidad Nacional; sin embargo, hasta
el 30 de marzo de 1907, dentro del marco de las fiestas del Centenario de la Independencia,
Porfirio Diaz anuncié su aprobacion para la apertura de la Universidad Nacional.

El Lic. José Vasconcelos asume la rectoria en 1920 y al afio siguiénte, propone el lema “Por

mi raza hablara el espiritu™.
La Ley Orginica de 1a Universidad Nacional Auténoms de México.

Desde su génesis hasta nuestros dias, la UNAM “por su historia, por su valor y por su
fuerza educativa; por la capacidad y el dinamismo de su investigacién; por la difusién
cultural que lleva a cabo; por la extension y la cobertura de sus planes y programas de
estudio; por la amplitud y la variedad de sus niveles educativos; por la calidad académica
de su planta docente y por el numero de estudiantes que alberga, 1a UNAM es la miaxima
casa de estudios de México y el proyecto cultural mas importantes del pais”.4

Matricula la mayor poblacién de alumnos, mas del 50% de la investigacién a nivel nacional
se realiza en los diversos campos académicos, diseminados en casi todps los estados de la

Republica.

Para cumplir con la funciéon de docencia, investigaciéon y difusién de la cultura, la UNAM
forma profesionales del mas alto nivel académico, con un dominio profundo y amplio de su
disciplina, con una preparacion integral que les permite desarrollar sus capacidades

creativas, con un sentido critico de responsabilidad y compromiso social.

Los logros obtenidos coadyuvan significativamente en la lucha diaria para proporcionar

mejores condiciones de vida a la sociedad mexicana.

4 UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO. UNAM cn el tiempo. Cronoiogia Histérica de 1a UNAM.,
1996 (hutp://serpiente.dgsca unam.mx/rectoria/htm/cronos.html).
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En este proceso participan un conjunto de comprometidos universitarios que integran los

diversos Centros, Colegios, Facultades e Institutos que conforman nuestra Universidad.

OBJETIVO

La Universidad Nacional Auténoma de México tiene como objetivo fundamental: impartir

docencia, realizar investigacién y difundir la cultura.

S CTU. ORG C.
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS Y
CUERPOS ACADEMICOS
CONSEJO - JUNTA DE
UNIVERSITARIO GOBIERNO
PATRONATO
RECTOR UNIVERSITARIO
Colegio de Directores de | [ Comision Inioma de
Facultades y Escuclas l l Administracidn
Colegio de Directores |
del Bachillerato l ] Consejo de Planeacion
Comacjo de Estudios —[ ' Comité Asesor de
de Posgrado J l Coémputo
. | Defensoria de los
Tribunal U N | | Derechos Universitarios
« CONSEJOS ACADEMICOS DE AREA
DIRECTORES DE FACULTADES = CONSEJOS TECNICOS DE FACULTADES
--------------------- Y ESCUELAS
ESCUELAS E INSTITUTOS « CONSEJOS TECNICOS DE HUMANIDA-
DES Y DE LA INVESTIGACION CIENTI-
FICA
Fig. 1




1.1 LA FES-CUAUTITLAN

La Facultad de Estudios Superiores Cuautitlin es una Dependencia Universitaria ubicada a
65 km. de la Sede Central de la UNAM (Ciudad Universitaria), en conjunto con otras
cuatro unidades denominadas multidisciplinarias, absorben ¢l 60% de la matricula a nivel
licenciatura; su fundacioén se dio en 1974, significando la cristalizaciéon de un proyecto de

desconcentracion académica. Egresan de ella, profesionales en las siguientes dreas del

conocimiento:

Antropologia aplicada (en proceso de aprobacAic'm).
Ingeniero Agricola.

Ingeniero en Alimentos.

Ingeniero Mecanico Electricista.
Ingeniero Quimico.

Licenciado en Administracién.
Licenciado den Comunicacion Grafica.
Licenciado en Contaduria.

Licenciado en Informatica.

Meédico Veterinario Zootecnista.
Quimico.

Quimico Farmacéutico Biologo.

Quimico Industrial.
ESPECIALIDADES:

Farmacia Industrial.

Microbiologia.

17



MAESTRIAS:

Alimentos (Proceso de aprobacion)
Ciencias Agricolas (Proceso de aprobacién)
Fisicoquimica.

Ingenieria en Informatica.

Metal-mecanica.

Microbiologia.

Nutricion Animal.

Produccion Animal (ovinos y caprinos).

Reproduccion Animal.

DOCTORADO:

Microbiologia.

DIPLOMADOS:

Administracion de Centros de Capacitacion e Instituciones de Educacion.
Computacion.

Danza Folklérica Mexicana.

Enseflanza de las Ciencias Experimentales.

Formacién Docente.

Herramientas Basicas de Computacion.

Informadtica Basica.

Informatica para la Gestion Administrativa

Metodologia de la Investigacion Cientifica.

Musicologia.

Sistemas de Informatica.

Terapéutica Homeopatica Aplicada a la Veterinaria y Zootecnia.



Adicionalmente a la poblacién universitaria, existen usuarios externos de las comunidades
aledaiias: Coyotepec, Cuautitlan, Cuautitlan Izcalli, Teoloyucan, Tepotzotlan, Tultitlan,
Zumpango, etc.; los cuales, gracias a los beneficios del Programa de Vinculacién UNAM -
Entorno Geografico, demandan informaciéon documental actualizada y servicios dinamicos.

Las actividades de la docencia poseen un estilo particular, que busca: “desarrollar alumnos
con sentido de pertenencia a su Instituciéon, con mds oficio en la profesion, mas
herramientas y un humanismo esbozado en las artes y ciencias sociales que le da una
formacion integral; y la de contar con un curriculum flexible que permita a los usuarios una
mayor movilidad en las diferentes opciones que ofrece la Facultad™®. Garantizando, con
ello, “que los profesionales que egresen sean individuos bien preparados, que tengan
posibilidades para su desarrollo profesional, considerando las exigencias que, para la

acreditacion de programas existen en la actualidad™s.
En el logro de sus objetivos, la FES-Cuautitlin contempla en la organizacién interna, la
existencia de 6rganos académicos y administrativos; las areas académicas estin integradas

por Secretarias, Divisiones, Departamentos y Coordinaciones.

Un sector de esta estructura lo es 1a Coordinacion del Sistema de Informacion.

5 UNAM. FES-C Reunién de planeacidn del 25 de enero. — México : La Uni idad. 1996.
6 UNAM. FES-C Reunién de planeacién del 7 de enero. — México : La Universidad, 1996.



1.2 SISTEM E ORMACION E ICA ANISTICA
TECNOLOGICA.

DESCRIPCION

El Sistema de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica de la 'Facultad de
Estudios Superiores Cuautitlin, dependiente de la Universidad Nacional auténoma de
Meéxico, es un dinidmico y versatil 6rgano académico que organizacionalmente funciona
como: “Centro de actividad intelectual que retune, organiza, disemina y administra un
universo de informacién (impresa y no impresa), 1a cual es minuciosamente seleccionada y
adquirida de acuerdo a las necesidades generadas por los programas educativos y de

investigacion, que son desarrollados por sus cuerpos colegiados y de investigacién.

Para lograr llevar a cabo dichas funciones, el Sisterna de Informacion esta integrado por 3
Bibliotecas, 1 Hemeroteca y 2 Colecciones. Ubicadas en 4 campos académicos (Campo
No. 1, Campo No. 4, Centro de Asimilacion Tecnolégica, con un distancia entre ellos de 12
Kms., en promedio, y un Campo en Ajuchitlan, Qro., situado a 105 Kms.)

El conjunto de las instalaciones fisica totalizan 4000 mts. aproximadamente y albergan:

96 Bases de Datos en Disco Compacto.
6200 Mapas.

3025 Miscelaneas.

380 Paquetes de Séﬁware.

1050 Programas cientificos en videocasetes.
160 Software tutoriales.

18000 Tesis

1300 Titulos de publicaciones periédicas.
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145000 Volimenes de libros.
Anualmente tiene un crecimiento de:

16000 Volumenes de libros.
5200 Fasciculos de revistas (460 suscripciones).

65 Mapas.

1400  Tesis.

43 Softwares.

100 Videocasetes.

230 Discos compactos (38 suscripciones).
7 Suscripciones a periddicos.

2a Bibli io Universitario, como

El Sistema de Informacién es considerado en el Si
un Centro de alta demanda de servicios, ya que de los 12000 alumnos, 1200 docentes y 450

miembros del personal administrativo; el 85% de los usuarios matriculados y un 35% del

personal académico, tienen registro vigente.

Los usuarios tienen parametros de demandas diferentes, ya que sus actividades educativas y
de investigacion, estin inmersas en una constante transformacién, implicando con ello que

la actualizacion del conocimiento transmitido en fuentes de imformacidn es vital para el

sustentamiento de sus aplicaciones cientificas.

Administrativamente presenta la siguiente organizacion de cardcter departamental. (Fig. 2)
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Los servicios que proporciona son:

— Asesorias bibliograficas.

— Consulta (orientacion a usuvarios).

Extensién bibliotecaria (cursos curriculares y extracurriculares en el manejo de
informacion).

— Fotocopiado.

— Hemeroteca.



~ Laboratorio de Cémputo.
— Madquinas de escribir.
— Medios audiovisuales (diapositivas, videocasetes).
— Membresias informativas.
— Préstamo de libros a domicilio.
— Préstamo de libros en reserva.
— Préstamo interbibliotecario.
— Sala de Idiomas.
— Sala de maestrias.
- Salas de lectura general e individual.
— Servicios Especiales:
- Acceso a Internet.
- Buisqueda y localizaciéon de documentos.
- Consulta a bases de datos en disco compacto.
- Consulta a bases de datos en linea.
- Produccién de CD’s.
- Sala de auto-enseflanza en cémputo.
— Servicios ;x empresas.

~ Tesis.

Con el propésito de esquematizar los niveles de uso de los recursos documentales en todo el
Sistema de Informacicn, en la Biblioteca Campo No. 4, segmento de servicio que atiende la
demanda potencial del 70% de 1a comunidad estudiantil y académica de la Facultad; atiende
diariamente un promedio de 3400 usuarios, con la prestacién de servicios de 13 horas por
dia, de lunes a viernes y ¢l dia sibado 6 horas, totalizando 71 horas de servicios a la

semana.

Durante el transcurso de la jornada laboral diaria, estin detectadas un promedio de 4 horas
de alta demanda (horas pico); la capacidad instalada permite la consulta interna de 290
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usuarios (sentados). Cabe destacar que cada afio se presenta un decremento de 60 lugares

para la consulta interna.

Los parametros de demanda que generan los usuarios son:

Solicitudes semanales de préstamo de libros a domicilio.

13,650

25,200 Consultas semanales de préstamos de libros en sala.
275 Consultas semanales a bases de datos.

25 Solicitudes de proyecciones en videocasetes.

12 Solicitudes de utilizacion de la Sala de usos maltiples.
150 Asesorias bibliogrificas para alumnos y pasantes.

10 Asesorias semanales a personal académico.

Para la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios, el factor humano adscrito a la

plantilla académico-administrativa del Sistema de Informacion, esti integrada por:

W N -

S h mowow

La Facultad de Estudios Superiores Cuautitlin, al iguai que

Coordinador General de Bibliotecas.
Jefes de Departamento Administrativo.

Jefe de Seccion.

Técnicos Académicos.

Bibliotecarios.

Oficiales Administrativos.

Secretarias.

Técnico en proyecciones.

Técnicos en computacién (honorarios). )

Ayudantes de Profesor.

todas las Dependencias de la

UNAM, realiza sus actividades educativas y de investigacién buscando alcanzar niveles de

excelencia, dentro de un programa de calidad total.



La obtencién de calidad en todas las actividades inherentes a la vida universitaria, creara

escenarios expectantes para un bienestar nacional.
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CAPITULO 2. CALIDAD

2.1 PRINCIPIOS BASICOS

Aifio con afio, década a década, surgen ideas o conceptos en la Administracién, éstas tienen
como proposito p}oducir Yy ganar mas; no obstante, para que las corporaciones logren en
primera instancia, sobrevivir y ser competitivas, deben cambiar sus paradigmas.
desarrollando una nueva cultura organizacional, que por medio de una eficiente
organizacion y estrategia, logren conjuntar un equipo de gente capaz de imaginar, formular

e instrumentar los planes de accién.

La optimizaciéon de procesos (produccién, venta y factor humano) forman parte de los
elementos que deben estar perfectamente amalgamados, para intentar alcanzar

paulatinamente lo que en la Ciencia de la Administracién es llamada CALIDAD.

Propiamente, la calidad existe desde que unos hombres han ejercido determinadas
actividades para otros, aunque el concepto modemo asociado a los propésitos industriales,
aparecié a finales de! siglo pasado. El fabricante, al contrario de lo que sucedia en etapas
anteriores, ya no estaba en contacto directo con la clientela usuaria: en primer lugar la
produccién en cadena implicaba una reduccion de las variedades; por otra parte, la

innovacion de adelantar necesidades no siempre son identificadas o necesidades evolutivas.

En este milenio, los japoneses, al finalizar la Segunda Guerra Mundial, en su busqueda de
alternativas que les permitiera reconstruir su economia y nacion, adoptaron la filosofia de la
calidad de Demming, como una filosofia de vida; de acuerdo a este enfoque “han logrado

impresionantes resultados en cuanto a incrementos de calidad y productividad en Japén y



en algunas empresas de occidente™; para ellos, “los enfoques de calidad tienen como fin

ultimo la excelencia’™®,

Edward Deming en su filosofia proporciona un consistente marco para percibir a la

organizacién como un cuerpo integrado, en donde la fuerza propulsora es la calidad,

mediante el mejoramiento incesante de todos los propésitos; aporta 14 puntos para la

gestion, siendo estos:®

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y servicio.
2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Dejar de depender de la inspeccién para lograr la calidad.
4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio solamente, en vez de
ello, minimizar el coste total, trabajando con un solo proveedor.
5. Mejorar constante y continuamente todos los procesos de planificaciéon, produccion y
servicio.
6. Implantar la formacion en el trabajo.
7. Adoptar e implantar el liderazgo.
8. Desechar el miedo.
9. Derribar las barreras entre las areas de staff.
10. Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra.
11. Elimminar los cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos numéricos para la
direccion.
12. Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse orgullosas por su trabajo y
eliminar l1a calificacién anual o el sisterna de méritos.
13. Implantar un programa vigoroso de educacién y auto mejora para todo el mundo.

14. Poner a trabajar a todas las personas de la empresa, para conseguir 1a transformacion.

7 MUNCH, Lourdes, Mis alla de la excelencia v de la calidad total. — México : Trillag, 1992, — p. 25.
8 op Cit.

9 DEMING, E.W. Calidad, productividad v competitividad : 1a salida de¢ la crisis. — Madrid : Diaz de
Santos. 1989. -- p.361.
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Representa la espiral del mejoramiento con cuatro puntos basicos:

1. Definir el proceso.
2. Identificar las caracteristicas de calidad del proceso.

3. Mantener el proceso bajo observacién y control.

4. Mejorar sistemdticamente el proceso.

Asi mismo, establece las siete enfermedades mortales de las empresas y los obstaculos para

el proceso de mejora.

En estos momentos los escenarios a nivel comunitario, nacional e intemacional, los sectores

econdémicos, educativos, industriales, politicos, sociales, etc., estin inmersos en una

competencia por sobrevivir, triunfar y trascender; para ello es necesaria la calidad. Pero el
fenémeno de calidad puede observarse desde perspectivas muy distintas “la trascendente
que supone para la calidad una realidad absoluta y universalmente reconocible™?, que se

basan en el producto, en el usuario, proceso o en el valor.

La calidad basada en el producto se ve como una caracteristica intrinseca a éste, mas que
como algo adscrito. para las definiciones de calidad basadas en el usuario, es este el ultimo

juez de la calidad.

Calidad es una “necesidad cultural para reforzar las actividades de promocién y el impulso
de una nueva cultura productiva, a través del perfeccionamiento de los reconocimientos

empresariales por la calidad, la innovacion tecnolégica y el cuidado ambiental”!!, en pro de

su objetivo final, la satisfaccién total del usuario.

10 JOHANSEN, C.G. “Quality inciples and hods in library and information science :
theory and practice™. En: KENT, A. Encs clopedv of librarnv and information science. -- New York
: Dekker, 1995, — p. 319.

11 PROGRAMA NACIONAL DE CALIDAD, — México : s.e., 1995. — p. 3.
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Realmente, esta perspectiva basada en el usuario, es mds compleja y facetada de lo que a
menudo se piensa, mdxime si tornamos en cuenta que nos conduce a la consideracion de los
aspectos dindmicos de la calidad, que abarcan desde 1o que espera el cliente, hasta lo que
éste no requiere explicitamente; pero sin embargo, le proporcionaria un alto grado de

satisfaccidn.

La perspectiva basada en proceso se concentra en la satisfaccion de determinadas
especificaciones, en este enfoque Philip Crosby define la calidad “como cumplir jos
requisitos™!? y el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un compromiso de la

alta direccion y de una filosofia en Ja que todos los miembros de la organizacién

comprendan sus propositos.

Lograr la calidad solo es posible a través de un cambio de cultura de la empresa en donde se
le concede al personal la oportunidad de vivir con dignidad, brindiandole un trabajo

significativo y un ingreso suficiente.

Para establecer un proceso de mejoramiento en la organizacién, propone 14 pasos:

1. Compromiso de la Direccién.
2. Equipo para el mejoramiento de la calidad.

«

3. Medicion.
4. El costo de la calidad.

5. Crear conciencia sobre la calidad.
6. Accion correctiva.

7. Planear el dia cero defectos.

8. Educacioén personal.

9. Dia cero defectos.

10. Fijar metas.

12 CROSBY, Philip. Calidad sin l4grimas. — México : CECSA, 1987. —p. 71.
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1 1. Eliminar las causas de error.
12. Reconocimiento.

13. Consejos de calidad.

14. Repetir todo el proceso.

No obstante, la riqueza de la definicion, diversos expertos de América y Europa, opinan que
el establecimiento de tales estandares ha sido, en algunos sectores, la principal causa de

defectos de calidad.

En la vision basada en el valor, la calidad tiene un enfoque en términos de costo y precio
(toda actividad tiene un costo econémico), ya que se trata de puntos de vista no
excluyentes, el auténtico desafio para los gestores, es integrar tales perspectivas en una

estrategia integral.

Kaoru Ishikawa aborda el tema desde el punto de vista de control total de calidad y lo
define: "un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad y
mejoramiento de calidad, realizados por los diversos grupos en una organizacién, de modo
que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mis econémicos y que sean

compatibles con la plena satisfaccién de los clientes.

El control total de calidad exige la participacion de todas las divisiones, incluyendo las de

mercadeo, diseflo, manufactura, inspeccion y despachos."!?

Control de Calidad es una forma de administrar que va mas alld de los objetivos
convencionales de las organizéciones, hace hincapié en todas las fases del trabajo y para

impedir que los defectos se repitan, utiliza el proceso PHVA (Planear, Hacer, Verificar,

Actuar).

13 ISHIKAWA. K. ;Qué es el control total de calidad : la modalidad japonesa?. — Bogotd : Norma, 1986
-~ p. 84.
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Joseph M. Juran nos dice: "la calidad es adecuacién al uso”™.'4 La calidad es un proceso de

gestion.

‘La gestion de la calidad consiste en la totalidad de medios por los cuales logramos la

calidad y agrupa tres aspectos importantes:

- Planificacién de la calidad.
- Control de 1a calidad.
- Mejora de la calidad.

A estos tres proceso se les identifica como la Trilogia de Juran.

- PLANIFICACION DE LA CALIDAD. Es una actividad de desarrollo de los productos y

procesos requeridos, para satisfacer las necesidades de los clientes e incluye los siguientes

puntos:
1. Determinar quiénes son los clientes.

2. Determinar las necesidades de los clientes.

3. Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades de los

clientes.
4. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del

producto.
S. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

- CONTROL DE CALIDAD. Constade:

1. Evaluar el comportamiento real de la calidad.
2. Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

14 JURAN. J.M. juran v el liderazgo para Ia calidad : un manual para directivos. -- Madrid : Diaz de

Santos. 1990. — p.14
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3. Actuar sobre las diferencias.
- MEJORA DE LA CALIDAD:

1. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad
anualmente.

2. Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejoras.

3. Establecer un equipo de personas para cada proyecto, con una responsabilidad clara de
Hlevar el proyecto a buen fin.

4. Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los equipos
diagnostiquen las causas, fomenten el establecimiento de mejoras y establezcan

controles para mantener los beneficios.

Como aplicacién de las teorias esquematizadas por las principales autoridades de la calidad,
se generaron modelos o teorias de administracién, como lo son:

La Teoria X y la Teoria Y formuladas por Douglas McGregor, nos dicen: "que muchos de
los factores que son claves para el éxito de un gerente, pueden entenderse al conocer la
concepcion que éste tiene de la naturaleza humana™!5; considero que estas suposiciones se
clasificaban en dos categorias: Teoria X y Teoria Y. Un directivo de la teoria X asume que
el individuo es esencialmente flojo e irresponsable y que, por lo mismo, necesita una
estrecha supervisién. Un ejecutivo de la Teoria Y supone que las personas son
fundamentalmente trabajadoras y responsables y que tan soélo requieren respaldo e

incentivos.

15 QUCHI, W. Teoria 2 : cémo pueden las empresas_hacer frente al desafio japonds. - México :

Addison-Wesley, 1986. — p.85
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William Ouchi formulé la teoria Z, donde establece un marco teérico que conjuga los
sistemas japoneses y norteamericanos; su principal postulado dice “cuando el factor trabajo

se involucra en la organizacién, los resultados cambian™!6
La Teoria Z necesita de un equipo dotado de inteligencia, originalidad e imaginacion.

Los valores fundamentales en que se basa la Filosofia Z, que sirve de base ideolégica y
ética a la Teoria Z son:

Confianza: debe ser leal, de algo transitivo, que circule de arriba hacia abajo y de abajo
hacia arriba, basada en un clima moral donde la justicia es la base principal.

2. Sutileza del pensamiento, en la inteligencia.

3. Equidad: forma humana de la justicia, adecuada a la realidad viva y actual, a la realidad
de cada dia, el trabajador se siente amparado por esta norma.

4. Conseguir un clima de trabajo comunitario.

5. Lealtad.
6. Humildad vista desde el punto de reconocer las limitaciones y capacidades.

Las caracteristicas de la organizacion Z son:

1. Formacion en todos sus empleados, desde arriba hacia abajo y viceversa.
2. Existe un plan de capacitacion constante e integral.

3. Su politica conduce a disminuir la rotacién del personal.

4. Se ha adaptado a un proceso mas lento para la evaluacién y promocién del personal.

5. Los objetivos y politicas que ha definido la empresa, en la aplicacién de la Filosofia Z,

han de ser totalmente congruentes.

16 0B CIT.
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Cuando una corporacion desea implantar una organizacién Z, debe seguir las siguientes
etapas:

1. Comprender la organizacién Z.

2. Analizar la filosofia de la compaiiia.

3. Definir la filosofia administrativa deseada y comprometer al lider de la compafiia.
4. Poner en prictica la filosofia, creando tanto estructuras como incentivos.
5. Desarrollar habilidades para las relaciones humanas.

6. Evaluar su propio desempeiio y los resultados del sistema.

7. Hacer que el empleo se vuelva mas estable.

8. Comprometer al sindicato.

9. Tomar decisiones empleando un proceso lento de evaluacién y promocion.
10. Ampliar los horizontes profesionales.

11. Prepararse para aplicar la teoria en el primer nivel.

12. Buscar el lugar preciso para poner en practica la participacion.

13. Permitir el desarrollo de relaciones holistas.

Una de las aplicaciones que tiene la Teoria Z, la encontramos en la instrumentacion de

circulos de calidad, fundamentada en cuatro principios:

1. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad
(programacion anual).

2. Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejoras.

3. Integrar un equipo de personas para cada proyecto, con una responsabilidad clara de
conducir el provecto a buen fin. )

4. Suministrar los recursos, motivacion y 1a formaciéon necesaria para que los equipos de
trabajo diagnostiquen las causas, fomenten el establecimiento de mejoras y definan

controles para mantener los veneficios.
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La calidad forma parte de la cultura de toda organizacién, por ello, observamos aplicaciones
en casi todas las actividades del hombre y una de ellas lo es en Sistema de Informacién

Cientifica.

2.2 LA CALIDAD APLICADA EN SISTEMAS DE INFORMACION

Los principios basicos de la calidad, incipientemente estin siendo incorporados a la cultura
organizacional de los Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica;

algunas de las propuestas son:
ADMINISTRACION:

El logro de un proyecto de desarrollo a largo plazo, solo es posible con la planeacion
estratégica; por ello, Maurice Line nos dice: "La planeacidn estratégica es una importante
herramienta, con la cual se optimizan los recursos financieros de la Biblioteca y otras
presiones.”!'7 Estructurando un plan a cinco afios, la Biblioteca, tedricamente, tiene control

sobre su futuro.
El personal debe participar en la formulacién del plan.

C. Hunt!8® también comenta: el personal de la Biblioteca es la parte més importante para

lograr servicios de calidad. La medicion de cambios en Biblioteca es acelerada y el

personal debe desarrollar programas adecuados, ya que ellos conocen el problema a

resolver.

17 LINE, Maurice. “Strategic planning as an instrument of imporving library quality. — INSPEL. 25 (1):
1991, p. 7-16.

18 QUNT, C. “Library staff d p ttancy :
Trainning and Education. 8 (1) : 1991, p. 3-7.

| a to achicve a better library®. — Personnel
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Hayes, S. y D. Brown!?, reseila en su investigacion, que para que existan servicios de
calidad en Bibliotecas, se deben establecer estrategias de administracién financiera; analiza
la utilidad del modelo desarrollado en una biblioteca de bachillerato, la cual establecid
contactos financieros para el desarrollo de la Biblioteca, considerando las transacciones
econdémicas que realizan, para proporcionar los servicios y perspectivas, en términos de

créditos y débitos. La Biblioteca es considerada como una unidad de la infraestructura del

mundo financiero.

La Biblioteca Estatal de Iowa2? publicé un manual de pricticas administrativas orientadas a
establecer politicas de desarrollo, describe un conjunto de servicios basicos que deben

ofrecerse con base a las necesidades de los usuarios, buscando con ello, la efectividad.

Sugiere 19 medidas para alcanzar la calidad en Bibliotecas y su aplicacion en seis areas
(direccion, personal, colecciones, etc.). Enfatiza en la identificacién y adopcién de politicas
relevantes, servicios de alto nivel, rol de la seleccién y quizds lo que resulta mas

interesante, es la incorporacién de métodos estadisticos.

CATALOGACION:

El catilogo de unién denominado OCLC, es una importante herramienta para la
sistematizacién de la informacién, Ichiko Morita, dice: "Descripcién del desarrollo de
estrategias de investigacién sobre la calidad de los catilogos en linea de Ohio State

University, en la deteccién de fichas catalograficas duplicadas”.?!

1ati hi

of financial r p

19 HAYES, S. y D. Brown. "The library as a business : mapping the per
in today's library™. — Library-Trends. 42 (3): 1994, p. 404-319,

20 |OWA STATE LIBRARY. In Service to lowa : public librarv measures of quality. - 2 ed. -- lowa : The

Library, 1989. — 50 p.
21 MORITA. Ichiko. “The strategic approach to quality control of online catalogs”. — Joumal of Educational

Media and Libranv Science. 25 (1) : 1987, p.41-47.




Linda Gabel aborda: "Descripcion de uso del servicio PRISMA y el software PASSPORT
Presenta diferentes alternativas para efectuar

por la seccién de calidad de OCLC.
correcciones cuando la Biblioteca requiera hacer modificacién al registro de autor”.22

PUBLICACIONES PERIODICAS:

En el tépico de evaluacién de adquisiciones de publicaciones periédicas, Edem, U. dice:
"para la adquisicion y administracion de titulos de publicaciones periédicas, se realizaron 3
modelos de investigaciones: técnica de entrevistas; revision de stoks de revistas y la
administracién de los registros de control”.23

Los resultados revelaron que las Bibliotecas Académicas de Nigeria usan 3 métodos:
compra, cambio y donacién; el método de adquisicion es el mas usado y su efectividad

depende de la disponibilidad de recursos financieros.

La actitud del usuario que consulta !a revista The Which? Report en Bibliotecas Publicas,
es detallada en un articulo de Laud, A.24 donde en una investigacion de campo, estudiaron

los parametros de consulta durante un ado, percantindose de los horarios de consuita,

frecuencia de uso, recomendaciones de cambios, etc.
También, se logro determinar cuales eran las posibles dreas donde seria mas fécil su

consulta.

Kubo, T., nos comenta que en Japdn, para lograr mantener servicios dé calidad, se han
establecido: extension de horarios en el turno nocrurno, domingos y dias festivos; para el

found with the PRISM service and PASSPORT softwarc :

22 GABEL, Linda. "Shortcuts Pve
online...". = QLCC-MICRO. 7 (1) : 1991.p. 9-11.
23 EPDEM, U. "Serials adquisition and in Nigerian Academic Libearies : implications for
quality library services®™. - Information Service and Use. 9 (3): 1989, p. 161-170.
24 | AUDA. A. “Consumer attitudes to public librarics : the Which? repon®. — Library Association Record. -

92(2): 1990, p. 109-114.
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adecuado nivel de servicios, sugiere considerar: "la preservacién de las condiciones de
trabajo de la Biblioteca, ¢l establecimiento de horarios, de acuerdo a las necesidades de los

usuarios, el mantenimiento de la calidad en los servicios y contar con el suficiente personal
para atender las nuevas demandas"?S,

RECURSOS HUMANOS:

Como experiencia en la formaciéon de recursos humanos de calidad, Mittal, R.L. trata de
exponer la importancia que tienen las bibliotecas universitarias en la India, las cuales sirven
de depositarias y diseminadoras del conocimiento humano; sugiere que si se desea
conformar una coleccidén y servicios de calidad, éstos son méritos de su personal que tiene
calidad. "Discute el rol de la Indian University Grants Commission (UGC) en el desarrollo
de Bibliotecas Universitarias, describe el desarrollo de las siguientes dreas: Universidades e
Instituciones educativas, protocolos de posgrado, profesores, tamafio de colecciones, etc.
Describe ademas las condiciones socioeconémicas de la India, los estindares de Bibliotecas
Universitarias ex;ranjems en el pais; para finalizar, establece las politicas nacionales que
existen en el rubro de Bibliotecas en todo el pais"26.

La formacidn de recursos humanos en Bibliotecologia es importante; por ello, la evaluacion
de los programas con nivel de calidad es expuesta por Biggs, M.?7 en un articulo donde
describe el resultado de 45 estudios de evaluacién, basados en los criterios establecidos para
clasificar como programas de calidad, formulados en la Maestria en Bibliotecologia. La
eleccion de los estudios fue hecha al azar y el criterio de inclusién usado fue: el que las

Facultades pertenecieran a la American Library Association. -

25 KUBO, T. "Thoughts on evening and holiday opening hours”. — Toshokan-Zasshi. 81 (3): 1987,
p. 128-131, —

26 MITTAL. R.L. "National policy on university libraries in India". — International Librarv Movement. S
(34) : 1983, p. 125-143.

27 B1GGS. M. "What constitudes a high-quality M.L.S. program : forty-five faculty member's views". —
Journal of Education for Library and Information Science. — 29 (1) : 1988, p. 28-16.

dournal of poucdilion 107 L1Drary and nlonmation DcIcfes
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El hombre constantemente incorpora nuevas tecnologias en las actividades que realiza y la
formacion del factor humano no es la excepcion, Des-Jardins2® relata en su investigacién:
el propésito de este documento es el presentar un modelo de simulacién comunitaria, que
construya un profesional de la Bibliotecologia con nivel de calidad, partiendo de una

programacion algoritmica.

Aspectos como roles de trabajo, caracteristicas de actuacidén, estructura de organizaciones y

herramientas de trabajo, agrupan el modelo de simulacién propuesto.

En el rubro de programas educativos a distancia, Mathews, D.J.29 trata aspectos de los roles
de los servicios de bibliotecas en el sostenimiento de métodos de aprendizaje no
tradicionales y sus costos financieros, a través de la Oficina de programas de Bibliotecas
del US Departament of Education. El autor también examina cémo los cambios del modelo

educativo impactan en los servicios de bibliotecas y propone el desarrollo de nuevos

servicios.

EXTENSION BIBLIOTECARIA:

A nivel de programas de extensién bibliotecaria, Tiffany, B.C. expone: “que la Biblioteca
es un centro de riqueza, donde existen recursos documentales que son excelentes

oportunidades para ayudar al desarrollo de la juventud, a ecnamorarse y aprender a través de

la lectura™390,

28 DES-JARDINES. D.L. “Profcssional quality references for simulation modeling”. — Proceedings of the
Conference on the Simulation Proffesion. (1985 : San Diego, Ca.). p. 23-26.

29 MATHEWS. A.J. "Accepting the challenge : providing quality library services for distance education
programs”. -- In Off-Campus Librarv Services. — Mctuchen : Scarecrow Press. 1991, p. 209-220.

30 TIFFANY. B.C. "Quality, libraries : a must for quality education™. - Sch. Media-Q. 4 (1) : 1975, p. 37-42.
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El programa de calidad contempla actividades basicas, para lograr metas educativas y éstas

deben cumplir los siguientes requisitos:

1. Personal idéneo con formacion profesional.
2. Recursos documentales, variados y ricos.

3. Disefiar servicios accesibles y flexibles.

EVALUACION DE BASES DE DATOS:

Las experiencias de la calidad en colecciones de Bibliotecas en bases de datos, es estudiada
por Losee, R.M.3! de la Universidad de Carolina del Norte.

En su trabajo expone que las bases de datos deben considerarse como un documento de
coleccién, que contiene informacién; por lo tanto, debe evaluarse.

La evaluacion generara elementos de toma de decisiones para su adquisicion y almacenaje;
asi como cantidades de informaciéon incluidas, calidad de la informacién y predecir su

posible actualizacién.

Los métodos de contabilizar el uso de frecuencia de bases de datos, agrupa el numero de
veces de acceso, los documentos recuperados y lo que resulta mas destacado es la calidad

del contenido.

En México, el concepto de calidad ha sidoe minimamente estudiado y, por légica, existen
algunos trabajos disertados en reuniones, congresos, etc., donde, de manera general, se

abordan tépicos de excelencia y calidad con enfoques aplicados a la organizacién de

31 LOSEE. R.M. "Information in a data collection : dels of datak and library quality”. -- Journal of the
American Societv for Information Science. -- 41 (5) : 1990, p. 359-367.
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Sistemas de Informacién Cientifica; sin que esto signifique una real experiencia de

implementacion.

Fernando Montoya3? trata el concepto de calidad, como un posible modelo que puede ser

aplicado a las actividades que cotidianamente desarrolla una Biblioteca y sus posibles

repercusiones en la prestacion de servicios.

Alberto Marin?3 describe a la calidad como una palabra de moda que tiene posibilidades de

aplicacion en la organizacion de Bibliotecas.

Valadez, R. y Pdez, J.34, 35, 36 en diversos foros de la especialidad, comentan sus

experiencias en el disefio, planeacién y estructuraciéon de nuevos servicios de informacién

cientifica, basados en la incorporacién de nuevas tecnologias y la presentacién de servicios

bajo el concepto de calidad.

En sus trabajos se observa una tendencia a mejorar los servicios que proporciona su sistema
bibliotecario, pero no se detecta un proyecto formal de un programa de calidad. La
formacion y la actualizacién de los recursos humanos, forma parte de la infraestructura

basica que requiere un Sistema de Informacion, para lograr proporcionar servicios de

calidad.

32 MONTOYA, Fernando. "La calidad, la bibli ylosp de infor ion®. - E de
Profesores y Alumnos del Colegio de Bibliotecologia, UNAM, (10 : 1994 : México).

33 MARIN, Alberto. “¢La calidad e¢s una moda o una alternativa para México?. — Encuentro de Profesores y
Alumnos del Colegio de Bibliotecologia, UNAM, (10 : 1994 : México)
34 VALADEZ. R. y J. Pacz. “El desarrollo de nuevos servicios de informacién®. — Congreso Nacional de
Bibliotecarios en Biomedicina, (3 : 1993 : México).

35 VALADEZ. R. y J. Pacz. “La consulta a bases de datos : unm actividad iva en el fortaleci det
proceso aprendi - i6n Anual de 1a Asociaciéon Mexicana de Bibliotecarios
de Inst i1 de E Supenor ¢ Investigacién, (1992 : México).

36V ALADEZ. R. y J. Pacz. "La formacién de usuarios : una necesidad para la utilizacion de la informacién

cienti;‘u:a por medios electromagnéticos. -- INFO'93. (1993 : La Habana).
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2.3. PANORAMA GENERAL DE LA INFORMACION CIENTIFICA

Desde la revolucién industrial, las empresas han vivido una constante transformacion del

trabajo individual al trabajo organizado.

La empresa moderna, nacida con esa industrializacion, constantemente esta obligada a
integrar los factores elementales econémicos (recursos naturales, trabajo y» capital)
conformando una unidad econdmica superior, que constituye una organizacién de grupos
humanos y de instrumentos técnicos. ‘Esta exigencia organizadora esta impuesta por la
division y especializacion del trabajo en la nueva tecnologia, que ha motivado necesidades
de crear novedosas formas de asociaciones en la empresa, para alcanzar una productividad

maxima.37

Las estructuras administrativas que dan vida a la organizacién de las empresas. bajo la
conceptualizacion de “integracién de diversas actividades productivas, necesarias para la
produccién de un bien complejo y por la distribucién de los papeles o funciones a las
diferentes personas que ejecutan este objetivo de produccion™8, deben establecer
estrategias enfocadas a la optimizacién y maximizacion de los beneficios, fomentando el
bienestar del pais. Constantemente planifican, diagnostican, evalian y realizan las acciones

correctivas que permitan lograr la eficiencia.

La asignacién de importantes recursos para el desarrollo de proyectos de investigacién, en

pro de mejorar, disefiar o innovar productos es una prioridad a considerar por las empresas.

Identificar tecnologias, accesar patentes, consultar la normatividad nacional e intemacional

existente para la produccion, conocer datos poblacionales en la realizaciéon de proyectos de

37 SOLDEVILLA GARCIA. E. Teoria v técnica de 1a organizacién empresarial. -- México : Editia
Mexicana. 1985. - p.9

38 SOLDEVILLA GARCIA, E. Teoria v técnica de la organizacién empresarial. — México : Editia Mexicana.
1985. - p. 9.
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inversion, etc., son actividades sustantivas que realizan las organizaciones modemas en sus

programas de innovacién tecnologica.

La innovacidén tecnoldgica depende en gran medida al oportuno y eficiente acceso,
localizacion y recuperaciéon de la informacion cientifica, humanistica y tecnologica;
metodologicamente, en la generacion de nuevos productos. se debe partir de una
investigaciéon documental que proporcione el Estado del Arte “*State of Art” del t6pico en
cuestion, el no cumplir satisfactoriamente con esta etapa, implicara aumentar el riesgo en

los proyectos de inversion.

INFORMACION: CONCEPTOS

El concepto informacion es uno de los términos que con mayor frecuencia escuchamos en
nuestra sociedad; lo que indica que si desearamos definir que es informacion,

encontraremos un elevado nimero de definiciones.

Algunos intelectuales afirman que informar es una “acciéon y efecto de informar™;

etimolégicamente, también significa: enterar e instruir.

En las ciencias de la Informacién es definida “la noticia que proporciona un hecho, una

persona o una cosa’37.

Hushovsky, eminente cientifico dice: “la informacion es un proceso que ocurre dentro de la
mente humana, cuando un problema y datos utiles para su solucién son traidos en una unién

productiva™.38

37 BUONOCORE, Domingo. Diccionario de Bibli logia. - B Aires : Marimar, 1976, - p.259.
38 Phvlosophical dictiopary. —— Moscow : {s.c.]. 1967. - p. 172, -

43



De acuerdo a la conceptualizacion de estos autores, debemos entender que la informacién

es un proceso de comunicacioén que proporciona conocimiento por medio de datos.

Sin embargo, cuando el concepto de informacién lo analizamos y aplicamos a una drea en

especial, como es el caso de la Administracién, encontramos algunas particularidades.

Henry Lucas, especialista en Administracién, dice que la informaciéon “es una entidad
tangible o intangible que permite reducir la incertidumbre acerca de algun estado o

suceso”4l.

La informacion en las empresas es el ingrediente clave, que le permite a una organizacién

lograr y mantener un estado de unidad y armonia.

Estructuralmente, la informacién la componen datos que son sistematizados en un contexto
significativo y util, que al ser transmitidos a un receptor (Director, Gerente, Supervisor,
Funcionario, etc.) le permite evaluar contingencias y tomar decisiones para minimizar

riesgos; proponiendo alternativas adicionales de solucién.
En los negocios, la informacién debe dar seiiales oportunas de avisos y anticipar el futuro.

Toda administracién, demanda en esencia, informacidon con un alto nivel de relevancia, que
claramente refleja el sentido de los datos a utilizar y lo mas importante, sea oportuna y

veraz, para ello, las empresas no escatiman recursos financieros.

El enfoque de la Administraciéon nos hace pensar que la informacion es mas compleja de lo
que se puede presuponer y ésta, para maximizar su utilidad, debe ser sistematizada en un

eficiente Sistema Administrativo de Informacion.

41 LucAs. Henry. Concepios de 1os sisternas de_informacién para la administracién. — México : McGraw-

Hill, 1983. — p.8.



Como Sistema debemos entender: “un conjunto de elementos organizados que se
encuentran en interaccién, que buscan alguna meta o metas comunes, operando para ello
sobre datos o informacion, sobre energia o materia u organismos, en una referencia

temporal para producir como salida de informacion o energia o materia u organismos™42.

Si la definicion de sistemas la aplicamos a las organizaciones, entonces, estaremos
refiriéndonos a Sistemas Sociales y a que éstos estin constituidos con base en un interés

mutuo.

“La Sociologia ensefia que las organizacionés son Sistemas Sociales, por lo cual las
actividades que éstas comprenden, estin gobernadas por leyes sociales y psicolégicas. Al
igual que las personas, tienen necesidades psicolégicas, desempeiian papeles sociales y

guardan una posicion particular™.43

Su conducta se ve influenciada por su grupo, al igual que por sus estimulos individuales.
De hecho, dos tipos de sistemas sociales coexisten en las organizaciones: uno formal y el

otro informal.

La existencia de un sistema social implica que las actividades sean desarrolladas en un
ambiente organizacional cambiante y dinamico, ¥ no un estitico conjunto de relacionés,
como es presentado corminmente en un organigrama. Todas las partes de un sistema son
interdependientes y estan sujetas a influencias de una y otra parte; ademas, los elementos se
relacionan con todos lo demis; por ende, un Sistema Social proporciona un marco de
referencia que permite el anilisis, entender y manejar adecuadamente los problemas del

comportamiento organizacional.

42 MURDICK, R.G. y J.C. Munson. Sistemas de informacidn administrativa. -—- México : Prentice-Hall
Hispanoamericana. 1988. -- p. 33,

43 pAVIS, K. v 1:W. Newstrom. Comportamiento humano en el trabajo . comportarniento organizacional.
— México : McGraw-Hill, 1989. — p. 13.
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Con una orientacién administrativa y bajo la perspectiva de la teoria de sistemas, debemos

comprender que un Sistema de Infornmacién es “un conjunto de procedimientos ordenados

que, al ser ejecutados proporcionan informacion para apoyar la toma de decisiones y el

control de la organizacién™ 4

La administracion exige a los Directivos de empresas que desarrollen una capacidad
especial para definir problemas y suposiciones, con el propdsito de efectuar rapidos

procesos de andlisis y sintesis, que conlleven a la cuantificaciéon y medicioén.

En los Sistemas Organizacionales y Operativos la solucién de problemas debe basarse en la
amalgamacion de un gran volumen de conocimientos, provenientes de diversas ciencias y
con aplicaciones a la Administracién, por ende, al disefiar Sistemas de Informacién
Administrativa sustentados en una planeacién y suministrada a la Direccién segiin la vaya
necesitando, coadyuvard a que las organizaciones alcancen altos parametros de rentabilidad.

Como hemos podido observar, la informacion es Gtil para las organizaciones, ya que sin ella

no estarian en posibilidades de diagnosticar posibles contingencias que frenen la eficiencia

de los procesos productivos.

Si para la administracién la informacidn es relevante, estos escenarios pueden traspolarse a
todas las areas del conocimiento humano, quienes de acuerdo a su actividad, seri el tipo de

informacion que demande.

La informacion, desde la génesis del hombre hasta nuestros dias, ha sufrido un evolutivo
proceso de sistematizacion; en el siglo XVII la realeza francesa establece un modelo

editorial, en el cual establece tres tipos de prensa:

1. Prensa politica (Gazzete)

44 LUCAS. Henry. Conceptos de los sistemas de informacién para ia Administracién. — México :

McGraw-Hill. 1983, —p.8.
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2. Prensa cientifica (Journal des Savants)

3. Prensa literaria y mundana (Mercure)

Este esquema, con pequeiias variaciones, sigue teniendo validez, ya que los consorcios
editoriales continuan aplicindolos en los productos que ofertan. Particularmente, existe un
segmento de consumidores a nivel mundial, que para realizar actividades educativas y de

investigacién, demandan informacion cientifica, humanistica y tecnolégica.

Para que los nicleos de consumidores tengan acceso a las publicaciones, antes existen
diversos procesos de produccion, comercializacién y sistematizacion que son
instrumentados bajo los principios de diversos modelos administrativos.

La informacion cientifica, humanistica y tecnolégica es conceptualizada como “la
informacion légica obtenida en el proceso del conocimiento que refleja las leyes del mundo
real y se utiliza en 1a prictica socio-histérica™45.

Su objetivo documental es transmitir a los nicleos educativos y de investigacién, los
avances cientificos, humanisticos y tecnolégicos que son generados a nivel mundial, por los

mas connotados especialistas; 10 que conforma un universo de informacion.

El universo de informacién en su interior, acumula incalculables horas-hombres de
reflexion, experimenmtacion, analisis y conclusion, que han dado respuesta y solucién a los

problemas que aquejan a 1a sociedad y tratan de elevar la calidad de los paises.

45 MIKHAILOV. A.l. An inuoduction course on informatics documentation. — The Hague : Netherlands,
FID. 1971, — p.12.
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ACCESO AL UNIVERSO DE INFORMACION

Ya que si bien es cierto, la informacién cientifica, humanistica y tecnolégica que requiere
un docente, educando e investigador, generalmente existe, pero no todos tienen acceso a

ella cuando la necesitan.
Para el acceso y de la obtencion de la informacién existen dos conductos, siendo éstos:

1) Informales.
2) Formales.

Los conductos informales lo forman grupos elitistas que agrupan a los cientificos mas
connotados, a nivel mundial, en una especialidad; entre ellos se comunican los avances que

paulatinamente van logrando en sus investigaciones.
La comunicacion la establecen en:

- Canas.

- Correo electrénico.

- Congresos.

- Llamadas telefénicas.

- Estancias académicas.

- Intercambio de pre-impresos “pre-print”™.

- Y discusién de trabajos.

Estas agrupaciones son conocidas con el nombre de Colegios Invisibles; la obtencién de
esta informacion es dificil, pero no imposible, ya que un alto porcentaje de los prestigiados
investigadores, cuando les es solicitado por carta o correo electrénico, una reproduccion de
determinado trabajo, ellos remiten una fotocopia o archivo del articulo solicitado; asi como

otros relacionados con el tema y posteriormente informaciones de nuevas investigaciones.
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La incorporacion de nuevas tecnologias como el caso de INTERNET, fomenta la discusion

de circulos de investigacién “USE-NET™.

Los nombres y direcciones de los cientificos estan disponibles en directorios especializados

o en algunas de las fuentes de informacién que conforman los conductos formales.

El segundo grupo llamado conductos formales, esta conformado por las denominadas

fuentes de informacién.

Las fuentes de informacion documental cumplen la funcién de transmitir los avances
cientificos, humanisticos y tecnolégicos a nivel mundijal, sin importar las tendencias
ideolégicas; de acuerdo a su presentacion, es el tipo de informacién que contienen. A su

vez, se dividen en Fuentes de Informacién Primarias y Secundarias.

FUENTES DE INFORMACION

FUENTES DE INFORMACION PRIMARIAS

Como fuentes de informacion primarias, estin agrupadas aquellas ediciones que contienen
investigaciones puras, o, también llamadas exploratorias; en su contenido resefian
acontecimientos recientes de lo que sycede en el universo cientifico. El mundo intelectual
le denomina a este tipo de investigaciones: “INVESTIGACION DE FRONTERA™, siendo
las mas importantes:

PUBLICACIONES PERIODICAS.

Representan el mas usual instrumento por el cual, los prestigiados investigadores dan a

conocer los avances de su especialidad.
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Las publicaciones periédicas son emitidas a intervalos determinados de tiempo
(periodicidad), con un titulo comuin, que solo es factible de cambiar cuando existe la

posibilidad de modificar su estructura; agrupa comunmente en volamenes, los fasciculos
publicados en un afio y las aportaciones de cada uno de los articulos que conforman cada

emision, corresponden a la actividad intelectual de diversos autores.

Son editados principalmente por instituciones, sociedades doctas y otros organismos,
ejemplo: actas, anuarios, directorios, journals, memorias. proceedings, serie de resiimenes

de conferencias, series monograficas numeradas, transactions, etc.
Con base al analisis de su contenido, se subdividen en:

1. Ciencia en general.
2. Ciencia en general, pero aplicada a una area de conocimientos.

3. Especializadas.

PATENTES.

En el argot de los negocios, se dice que toda actividad tiene un costo econdémico, la
generacion de conocimientos implica la inversion de grandes insumos, principalmente

monetarios. Esto es posible constatarlo, al observar la importancia nacional e internacional

que se le da al rubro de la propiedad intelectual.

Existe todo un marco legislativo internacional, en el cual la propiedad intelectual estd

protegida en sus dos principales ramas:

a) Propiedad Industrial (Invenciones, Secretos industriales. Denominacién de origen,
marcas de fabricas de comercio y servicios, disefios industriales: dibujos y modelos,

modelos de utilidad).
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b) Derechos de Autor (Obras literarias, musicales, artisticas, fotogrificas vy

cinematografias).
Especialmente México, ha signado, entre otros, los siguientes convenios o acuerdos:

— Convenio de Berna (1993), relativos a Derechos de Autor.

— Convenio de Roma (1961), proteccién intermnacional a favor de artistas, interpretes,
ejecutantes, productores de fonogramas y organismos de radiodifusion.

— Convenio de Estocolmo (1967), surge la Organizacion Mundial de la Propiedad

‘ Intelectual.

— Arreglo de Estrasburgo (1971), relativo a la clasificacion internacional de patentes.

— Convenio de Ginebra (1971), para la protecciéon de los productores de fonogramas.

— Convenio de Bruselas (1974), distribucion de sefiales portadoras de programas via
satélite.

— Tratado de Cooperacion en Materia de Patentes (1970), establecimiento de cooperacion

para disminuir costos y trabajo.

El Tratado de Libre comercio (TLC) suscrito por los gobiemos de Canadé, Estados Unidos
y México, considera un capituld a la propiedad intelectual, especialmente a los derechos de

autor, patentes, marcas y secretos industriales.

Las patentes representan ser uno de los recursos mas importantes en la era de la

informacién.

Por definicion, la patente ‘“‘es un derecho o privilegio legal que concede el estado a una
persona fisica o moral, durante 20 aflos (Ley de Fomento y Proteccién de la Propiedad
Intelectual (1991), Art. 23), para producir o utilizar en forma exclusiva, o a través de un

tercero bajo su licencia, un producto o procedimiento que sea resultado de su inventiva™6,

46 NAVA MARTINEZ. Mariano. “La propiedad intelectual en México™. - Informacién : produceién,
comunicacién v servicios. == 3 (2) : 1993, p.10.
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La vigencia de la patente puede variar, de acuerdo a las politicas de cada nacién, pero los
paises industrializados que comunmente son propictarios del 80% de las patentes
registradas a nivel mundial, buscan que en los paises en vias de desarrollo, sean mayor el

numero de aifios de proteccién de sus derechos.

La patente aporta al sector industrial, informacion tecnolégica que dificilmente es publicada
en otro tipos de literatura y en su contenido existen posibles alternativas de solucidén, a un

gran nimero de problemas técnicos que han ocupado el esfuerzo de los cientificos en los

ultimos 150 aflos.

Optimistamente, debemos pensar que el bienestar de la humanidad estd sustentado en

diversas investigaciones a las que lamamos inventos.

Principalmente, la patente tiene cuatro funciones:

1. Dar protei:ciép legal a quienes inviertan en investigaciones y desarrollo tecnolégicos.

2. Resguardar la tecnologia nacional.
3. Ser un elemento importante para la comercializacion o negociacién de la tecnologia.

4. Tiene un valor fundamental como fuente de informacién tecnolégica.

El valor agregado que poseen las patentes, significa que sean las fuentes de informacién

tecnolégica, legal y de negacios con mayor costo en el mundo entero, especialmente en los

paises altamente desarrollados.

De acuerdo a su contenido, las patentes son subdivididas en:
- Invencion.
- Mejoras.

- Marcas.

52

o A k5 0 Skt



La conformaciéon de bloques econdmicos: Comunidad Econémica Europea, Tratado de
Libre Comercio (Canada, E.U. y México), Mercosur (Paises Sudamericanos) Japon, Tigres
Asidticos (Singapur, Corea, etc.), obliga a que sus empresas actualicen sus tecnologias y
muchas de éstas, pueden conocerse y recuperar por medio de bases de datos y en linea; un
ejemplo lo es: PATENT IMAGEN. -

NORMAS TECNICAS.

Proporcionan, como su nombre lo dice, la normatividad existente en el escenario nacional e
internacional, sobre aspectos de calidad, insumos, clasificacion, especificaciones, etc., de un

determinado producto.

En México, las Normas Oficiales Mexicanas que aparecen publicadas en el Diario Oficial
de la Federacién y qué se basan en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién,
establecen las observancias, especificaciones y caracteristicas que deben cubrir las

empresas cuando pretendan generar un producto.
Adicionalmente, una norma incluye:

- Objetivo y campo de aplicacion.

- Referencias.

- Definiciones, simbolos y abreviaturas.
- Clasificacion.

- Especificaciones.

- Muestreo.

- Métodos y pruebas.

- Envase, empaque y almacenamiento.
- Concordancia con normas internacionales.
- Bibliografia.

- Observancia de la norma.
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- Vigencia.

La adopcion de esta normatividad abre la posibilidad de que el producto final de las

empresas mexicanas, tengan posibilidades de introducirse en otros mercados.

En el sector industrial y de servicios en el ambito intermacional, existen otras normas como
lo son: ASTM STANDARS BOOKS, NORMAS BRITANICAS (BSI), NORMAS ISO,

etc.

Especificamente la Comunidad Econémica Europea para los paises miembros y para los
paises que deseen comercializar con ellos, deben cumplir las especificaciones de las

NORMAS ISO; es decir, si México desea exportar un producto manufacturado a Espaiia o

Francia, éste debe satisfacer los indicadores de normatividad.

Las normas ISO tienen como propdsito que virtualmente todos los fabricantes que
comercialicen su producciéon con compradores nacionales e internacionales, adopten las
normas para el aseguramiento de calidad; tedricamente, las Normas ISO son voluntarias,

pero dia a dia se estin transformando e imponiendo a nivel internacional.

Para las compailias que logran la certificacion de sus productos, significa alcanzar un status.

El conjunto de NORMAS ISO, detalla los requerimientos corporativos y estratégicos para

satisfacer las necesidades de los cambiantes ambientes industriales y de mercado.

1987 es el afio en el cual la International Standars Optimitation publicé las primeras

NORMAS ISO 9000 y éstas describian las nuevas normas para el “refinamiento de todos
los mas practicos y genéricamente aplicables principios de sistemas de calidad” y “la
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culminaciéon de acuerdos entre las mas avanzadas autoridades en estas normas, como la

base de una nueva era en la administracion de la calidad™.4?
La NORMA ISO 9000 nos hablan de la gestién de calidad y calidad de aseguramiento.

ISO 9001, para sistemas de calidad; modelo para el aseguramiento de la calidad en el

diseilo, desarrollo, produccién y servicio.
ISO 9002, modelo de aseguramiento de la calidad en la produccion e instalacién.

ISO 9003, presenta un modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccién y

prueba final.

ISO 9004, guias de la gestion de calidad y elementos del sistema de calidad.

ISO 10011, guias para la auditoria de sistemas de calidad. )

ISO 10012, requerimientos para el aseguramiento de la calidad para el equipo de medicion.
ISO 10013, guias para el desarrollo de manuales de calidad.

ISO 14000, sistema de manejo ambiental.

Recientemente, a nivel internacional, esta siendo difundida la aprobacion de estas Normas,

que en un futuro cercano, tienen la tendencia de hacer obsoletas las Normas ISO 9000.

Al incorporar la evaluaciéon del desempeiio ambiental, las empresas deben asumir el
compromiso por cuidar y reducir al minimo los impactos en el medio ambiente;

actualmente, esta por emitirse la Norma ISO sobre: Economia de la Calidad.

47 ROTHERY. B. 1SO 9000. — 2 cd. — México : Panorama, 1993. — p. 34.
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TESIS DOCTORALES.

Nos presentan las investigaciones formales, generadas a través de programas de alto nivel

en la investigacion mundial; es decir, la investigacion de frontera que se estd desarrollando,

con la acumulacién de conocimientos mas actualizados.

FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIAS

Conceptualmente, las fuentes de informacién secundarias son documentos que son
producidos a partir del conocimiento generado en las fuentes de informacién primarias, y
con un nuevo tratamiento de sistematizacion, es editado para facilitar el acceso al
conocimiento disperso; coloquialmente, podemos decir que, es como insertar el
conocimiento en una licuadora y la mezcla resultante constituye un nuevo producto.

Algunas de estas fuentes son: libros, enciclopedias, diccionarios, almanaques, indices,

sumarios “abstracts™, etc.

En diversos ejemplos, los avances cientificos son publicados en articulos cientificos y este
conocimiento aparece aplicado en el contenido de libros, con una obsolescencia promedio
de cuatro a cinco afios. Para el caso de México, cuando se trata de libros traducidos, un
estudiante o profesor, consulta informacién con un atraso de conocimiento de 7 a 10 aiflos.

Burton, R.F. (1960) nos indica en un interesante articulo, publicado en la revista American
Documentation, que un alto porcentaje de la informacion cientifica es obsoleta entre un aflo

y hasta 5 afos, dependiendo el area de conocimiento.

Las fuentes de informacién constituyen el tnico medio por el cual los nicleos académicos y
de investigacion, \ienen acceso parcial al mundo del conocimiento, ya que no hay que

olvidar que la informacién es publicada en diversos idiomas. lo que constituye una barrera

y ademas tiene un alto costo.
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Las fuentes de informacién cientifica, humanistica y tecnoldgica, ya sean primarias o

secundarias, pueden consultarse en diversos dispositivos.

- Impresa.
- No impresa (microformatos, bases de datos en CD’s, diskettes, discos épticos, en

linea).

LA INFORMACION Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS

Quizis, muchos de nosotros, estemos acostumbrados a consultar la informacion en
dispositivos impresos, pero las nuevas tecnologias estin incorporadas a reunir, sistematizar

y recuperar dicha informacion, resultando que el manejo sea demasiado complejo.

En México, como comentamos al inicio del presente capitulo, la globalizacion de la
economia repercute en la creacion de alianzas comerciales entre: compaiiias de cable,

computadoras, teléfonos, redes de distribucion, bancos, etc., y éstos tienden a operar bajo

una normatividad.

El acceso a la informacién cientifica, humanistica y tecnoldgica con estos nuevos
escenarios, tiene una moderna perspectiva que paulatinamente estid transformando los

esquemas de distribucién y habitos de consulta, por parte de los usuarios.

Los proveedores de la informacion, asi como los propictarios de los de.rechos de autor,
estan cuantificando y determinando costos a sus productos y permiten el acceso y
recuperacion de la informacién en novedosos dispositivos; con los elementos de la
informacién estan desarrollando lineas de recursos distribuidas en la autopista de la
informacion (similar a una autopista de cobro), donde los demandantes de informacién

pagan ciertas cantidades en divisa extranjera, por consultar y adquirir la informacién.
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Uno de los dispositivos que escuchamos con mayor frecuencia en el llamado ciber-espacio

o super-carretera de la inforrnacion, recibe el nombre de INTERNET.

La palabra INTERNET es una contraccion de Internetwork System “Sistema de
Intercomunicacion en Redes™; siguiendo la analogia de las carreteras, este sistema de
manera similar al Sistema Interestatal de Carreteras, transporta productos (informacién)
entre las redes individuales, situadas en todo el mundo. Debido a ello, comanmente se le

llama la SUPER-CARRETERA DE LA INFORMACION.

INTERNET nos proporciona la posibilidad de que desde la comodidad de nuestras oficinas,
interactuemos electronicamente, accesando y recuperando el texto completo de libros,
patentes, revistas, videos (con imagenes, graficos, musica, etc.), compartamos ideas de
modo simultineo con otras personas con perfiles de interés similares al de nosotros;

conozcamos investigaciones avanzadas en el mundo, etc.

Tecnologicamente INTERNET es una red o conjunto de redes interconectadas entre si, a
nivel mundial, con la participacién de mads de 100 paises, ubicados en los diversos
continentes, exceptuando la Antartida. Tuvo su génesis en la década de los aflos 70°s, en el

Departamento de Defensa de los Estados Unidos.

Posteriormente, gracias a la necesidad de compartir recursos, fue posible la interconexién
de las computadoras del Instituto de Investigaciones de Stanford (SRI), Universidad de
California, situada en los Angeles (UCLA), Universidad de California en Santa Barbara
(UCBS) y la Universidad de UTHA.

Las cuatro computadoras de las Universidades marcaron la pauta para que la Agencia de
Proyectos de Investigacion Avanzada (ARPA, hoy en dia DAR-PA), desarrollara
AKPANET que tuvo vigencia hasta el afio de 1984; posterioimente se dividieron en dos
sub-redes ARPANET y MILNET.
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En ese momento ya estaban conectadas 1024 computadoras, para los afios de 1986 y 1987

se incrementaron a SO89 y 28174 respectivamente.

Actualmente. para la comunicacion de datos son empleadas mas de 4 millones de
computadoras. que operan a partir de 3,000 redes computacionales y anualmente tiene un

prondstico de crecimiento del 60%.

La construccion de INTERNET se da a partir de protocolos de comunicacién comiin, los

cuales ofrecen una forma de comunicaciéon entre diferentes tipos de computadoras,

terminales v métodos de acceso.

Los estindares de computacién en conjunto con los estandares de comunicaciones, han
desarrollado INTERNET, que en la actualidad es un sistema de ripido crecimiento sin

control central.

Las redes, a propuesta del Gobierno de los Estados Unidos, utilizan la suite de protocolo de

computadora a computadora TCP/IP, como la base de sus comunicaciones.

En INTERNET participan todo tipo de personas (fisica y morales), lo que permite que cada
dia sean incorporadas nuevas redes de computadoras al sistema y una vez incorporadas, la
nueva red, por la riqueza de su informacion, es indispensable para toda Universidad,

Gobierno, Organizaciones Comerciales, etc.

INTERNET. en consecuencia, es la herramienta de aprendizaje mds grande y compleja que
existe en el mundo. A través de ella se puede tener acceso a las mds avanzadas fuentes del

conocimiento. que permiten estudiar pricticamente cualquier tema imaginable.

Algunas redes ligadas a INTERNET son consideradas privadas y solo pueden accesarse

previa autorizacion, via clave de acceso.
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Las redes pueden clasificarse en cinco grandes categorias:

Instituciones Educativas.
Instituciones Militares.
Empresas Comerciales.
Instituciones de Gobiemo.

Otras Organizaciones.

Si dice que para navegar por INTERNET y transformarse en un Internauta, debemos

utilizar diversos programas, por medio de servicios.
Los servicios bdsicos que ofrece INTERNET son:

E-MAIL (CORREO ELECTRONICO)
Para la satisfaccién de las necesidades de distribuciéon de informacién a distintos usuarios
en diferentes maquinas, surgié un mecanismo que permite enviar y recibir mensajes a lo
largo de la red. Este mecanismo recibe el nombre de Correo Electrénico.
El Correo Electrénico esti integrado por dos partes: INTERFAZ que permite la redacciéon
de un mensaje y el envio a un usuario o grupo de usuarios de otra maquina y la INTERFAZ
que permite la lectura de los mensajes recibidos. ’

W W W (WORLD WIDE WEB)
Servicio basado en un modelo versatil en hipertexto, que facilita con menus de ayuda, la

busqueda con frecuencias cruzadas o vinculos (que tiene una previa orientacién establecida

por su autor), entre recursos de informacion relacionados entre si.
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Algunos de estos recursos pueden estar en distintos medios: imdgenes, texto y audio, los
cuales aparecerian en conjunto como una sola representacion visual; a diferencia de Gopher,
Web es un recurso de lectura/escritura.

Por conducto del Correo Electronico podemos enviar informacién como: texto, imagenes,

sonido, archivos especiales (programas, paquetes de archivo, etc.).

Al interconectar las computadoras que dieron origen a INTERNET, fue contemplada la
necesidad de instrumentar un mecanismo que permitiera al usuario la utilizacion de los

recursos de una computadora a la cual €l no tenia acceso localmente.
Los primeros servicios basados en un protocolo fueron TELNET y FTP.

TELNET

Una de las aplicaciones mas interesantes que tiene INTERNET, la representa TELNET, ya
que permite a el usuario de una computadora, conectarse a una computadora remota y
establecer una sesion interactiva.

Cuando la sesién remota termina, la aplicacion regresa al usuario a su sesion en el sistema

local; como uso principal se facilita el acceso a:

— Supercomputadoras.
Bases de Datos.
— Colecciones Bibliograficas. °

— Sistemas de Consulta de Informacion.

61



FTP (PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA DE ARCHIVOS)

Como su nombre lo indica, es una herramienta que facilita la obtencién o envio de

informacion (de o hacia una computadora remota).

Esto se logra al establecer un mecanismo de intercambio de informacion entre usuarios de

distintas maquinas.

El protocolo permite la transferencia de archivos de tamaifio arbitrario, afiadiendo medidas

extras para la seguridad del equipo, como la verificacion de usuarios autorizados.
BULLETIN BOARD SYSTEMS (PIZARRONES ELECTRONICOS)

Constituye un instrumento dinamico y general; que por medio de una administracién propia
de la distribucién de la informacion, estos sistemas permiten el acceso a informacién

diversa, difundida por los mismos usuarios.
N F S: SISTEMA DE ARCHIVOS DE RED

Como un complemento a los servicios de intercambio de informacion, la corporaciéon SUN

MICROSYSTEMS, estructuré un protocolo que coadyuva a la solucién de problemas de
espacios en disco, que en algunos equipos es vital. El sisterna de archivos de red (NFS)

apoya la utilizacion por un maquina, de los recursos de almacenamiento de otra méquinas,

de manera transparente al usuario.

Un servidor de sistemas de archivos exporta parcial o totalmente la capacidad de su disco, a
aquellos equipos que soliciten su utilizacién; el acceso a este disco remoto es realizado de

forma transparente a las aplicaciones de los usuarios.
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DNS: SISTEMA DE DISTRIBUCION DE NOMBRES

La comunicacién entre las computadoras es fundamental para la instrumentacién de una
red; dentro de la comunicacion, la identificacion de cada miaquina es basica; por ende, a raiz
de la integracion de los conjuntos de protocolos TCP/IP al ambiente de INTERNET, es
asignada una identificacion particular a cada maquina, lo cual permite establecer una

comunicacion entre dos computadoras.

Inicialmente en INTERNET, cuando el numero de computadoras conectadas era pequeilo,
cada computadora almacenaba las identificaciones de cada uno de los equipos conectados a
la red; al continuar el crecimiento, el manejo de las identificaciones se¢ hizo mas complejo,

propiciandose la creacién de una base de datos centralizada en una computadora especifica.

El manejo de la base de datos origind protocolos adecuados; a pesar de todos los esfuerzos,
no fue suficiente para proporcionar los servicios que demandaba la comunidad de
INTERNET. Surgiendo asi, el Sistema de Distribucién de Nombres (DNS).

DNS permite la resolucién de las direcciones de los equipos en la red, utilizando para ellos
los denominados “SERVIDORES DE NOMBRES” (Name Servers). Para que estos
servidores funcionen correctamente, deben apegarse a una estructura jerirquica que define

la localizaciéon de un equipo en una rama de arbol que compone esa estructura.
Con base a lo anterior, es creado un paquete de archivos referidos a un conjunto de

maquinas, en especial para cada servidor en la red, teniendo por objetivo distribuir entre
distingos servidores !a responsabilidad de resolver la peticién de una direccion.
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NIS: SISTEMA DE INFORMACION DE NOMBRES

Originalmente era llamado “Yellow Page™, al igual que DNS (SISTEMA DE
DISTRIBUCION DE NOMBRES) distribuye archivos que estian asociados a una maquina

especifica; adicionalmente, es utilizada para distribuir otro tipo de informacién como:

ARCHIVOS DE GRUPOS DE USUARIOS.

ARCHIVOS DE IDENTIFICACION DE REDES.

ARCHIVOS QUE PERMITEN EL ACCESO A LOS RECURSOS DE UN
EQUIPO.

NIS es una herramienta poderosa que permite, con las configuraciones adecuadas, distribuir

aplicaciones y recursos entre las maquinas que hacen uso del servicio.

' XWINDOWS
En adicién al desarrollo de protocolos de comunicacién, la cuantiosa utilizacién de
INTERNET permite y exige la incorporacion de otros tipos de protocolos, para estructurar
interfaces mds amigables al usuario; Xwindows disefio el proyecto de Athena del MIT,
Xwindows es el estindar de la industria de estaciones de trabajo UNIX para la creacion de
interfaces graficas.

WHOIS

Los usuarios que tienen la inquietud de saber a qué maquinas pueden conectarse, los
usuarios que existen y los proyectos que desarrollan en cada equipo, pueden accesar los

protocolos y servicios de directores de nombres.

Con una base de datos WHOIS fue el primero en posesionarse en INTERNET, de manera

centralizada permiten: consultas remotas para conocer usuarios registrados por maquina.



GOPHER

Es un programa que es accesible en base a menus jerirquicamente organizados y contiene

informacion puiblica almacenada en un sinnumero de maquinas que estan conectadas a la
red INTERNET.

Un Gopher combina elementos de correo electrénico, transferencia de archivos, bases de

datos y servicios que proporcionan las comunicaciones de datos entre computadoras dentro
de la red.

El Gopher de INTERNET fue concebido en el Departamento de Servicios de Cémputo e
Informacion de la Universidad de Minnesota (Gopher es el nombre de la mascota de esta

Universidad), en Estados Unidos.

ARCHIE

Servicio de consulta que permite la localizacién de informacién disponible en la red, bajo
cualquier descriptor; inicialmente el servicio fue ofertado por la Universidad McGil en

Montreal; es una base de datos donde estin registrados millones de accesos en millones de

archivos diseminados en todo el mundo.

El servicio proporciona una identificacién de la computadora que contiene el archivo; asi
como la localizacion exacta del archivo relacionado con el tépico buscado. Los archivos

pueden ser recuperados via FTP ANONIMO.
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TOROMBOLO, JUGHEAD (JONZY'S, UNIVERSAL, GOPHER, HIERACHY,
EXCAVATION, AND, DISPLAY)

Excelente herramienta que realiza busquedas sobre menus en Gopher, presentando al
usuario, opciones que concuerdan con una palabra indicada como necesaria “Jughead™;

restringe su bisqueda a menus de Gopher que pertenecen a una misma entidad.

VERONICA (VERY, ESAY, RODENT, ORIENT, NET-WIDE, INDEX OF,
COMPUTERIZED, ARCHIVES).

Es un sistema para la localizacion de titulos en 1a mayoria de los servidores Gopher de
INTERNET:; los indices de Verdnica contienen cerca de 13°000,000 de titulos de

aproximadamente 6,100 servidores Gopher.

Sirve para localizar recursos, buscando PALABRAS en TITULOS, no realiza bisquedas en
el contenido del recurso, sélo localiza recursos cuyos titulos contienen la palabra

especificada. EIl titulo es el identificador del recurso que aparece en el menu de su servidor

Gopher.

VERONICA es utilizada mediante un cliente de Gopher, al elegir VERONICA del menu de
algian servidor Gopher y proporcionar un conjunto de palabras o de directivas especiales,
cuando la busqueda finaliza, los resultados son presentados en un meni normal de Gopher

y a partir de €l, es posible navegar entre los recursos encontrados y agrupados en ¢l nuevo

menu resultante.

wAIS
Un elemento mas genérico para obtener informacion y con una interfaz sencilla (WAIS -
WIDE AREA INFORMATION SERVICE) “Servicio de Informacién de Gran Cobertura™,

facilita el cuestionar por un tema en especial. accesando menus o simplemente preguntas.
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Auxilia a explorar material catalogado por medio de bisquedas, a partir de una palabra o de

frases en particular, desplegando una lista de archivos que contienen las palabras
solicitadas.

WAIS es como transitar por una biblioteca con una cita textual en la mano y encontrar un
especialista de la informacién que automaticamente revise los recursos documentales que

contenga la cita, trabaja con un conjunto de datos o con bases de datos indizados.
Los usuarios de INTERNET, en esencia, tienen 1a oportunidad de:

- COMUNICACION. Utilizar software para comunicarse electronicamente con otras
computadoras de la red; la comunicaciéon es conocida como correo electronico o E-mail

(Electronic mail); permite enlaces instantaneos a grandes distancias.

- DATOS PUBLICOS. La concentracion de datos implica que cuando una persona actualiza
datos en la red, de manera inmediata, queda a disposicion de todos.

- RECURSOS COMPARTIDOS. Las computadoras conectadas a la red, pueden compartir
impresiones, discos duros, archivos, etc.

Las tecnologias modernas que utilizan las redes varian de manera considérable; los sistemas
operativos dependen del tipo de computadora que integren la red; pero para INTERNET, el

sistema operativo utilizado no tiene importancia, ya que practicamente cualquier red puede
incorporarse a ella.

Para accesar INTERNET es necesario el tramite de una direccion INTERNET, la cual es un

identificador tnico, tanto para las claves de acceso a los usuarios, como para las

computadoras conectadas a l1a red donde residen dichas claves.
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El personal docente, educandos e investigadores de la UNAM, pueden ficilmente accesar la
red de computadoras de la UNAM denominada RED-UNAM, que forma parte de
INTERNET; por ende, todos los universitarios tienen ficil acceso a variados servicios y a

los inmensos volimenes de informacidon que proporciona INTERNET.

E! quehacer intelectual basado en proyectos educativos y de investigacion, debe accesar y
recuperar la informacién cientifica, humanistica y tecnolégica bajo este nuevo esquema
tecnoldgico, que representa una imagen futurista.

INTERNET, gracias al numero de usuarios, estd impactando la manera en que

tradicionalmente las empresas comercializaban sus productos y un ejemplo de ello es: la
firma Apple Computer, anuncié un KIT (paquete para INTERNET), su producto facilita la
conexion a la red de redes, permitira operar correo electrénico, manipular video-juegns.
efectuar compras, ampliando asi su gama de CIBER-SERVICIOS (Netscape Navegator,
Nesa Telnet, Adobe Aurobat Reader y Read Audio Player).

Estos cambios de entornos también estin propiciando que escuchemos el concepto de
Bibliotecas Virtuales o Bibliotecas Electrénicas, donde las redes globales de comunicacion
hacen posible la satisfaccion de necesidades de informacion de sus usuarios;
independientemente donde se encuentren las personas o redes.

Las Bibliotecas Electrénicas son un concepto moderno, que gracias al empleo de la
herramienta WAIS permite la opcién de detectar y recuperar informacion en Sistemas de

Informacion Cientifica que cuentan con acceso electronico a sus recursos de informacién
digitalizada.

Tanto fuentes de informacién primarias como secundarias, estin disponibles en este
cibernético dispositivo.
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IMPACTO DE APLICACIONES EN EL QUE-HACER CIENTIFICO

El escenario mundial de la investigacion cientifica, humanistica y tecnolégica, momento a
momento, son realizadas complicadas investigaciones que integran un segmento del

conocimiento humano, que al totalizarlos logran importantes avances, que coadyuvan a
elevar los niveles de supervivencia de una sociedad.

Si inicialmente lo analizamos desde el punto de vista de la docencia, tenemos:

Los docentes necesitan estar permanentemente informados de las ultimas noticias en el
campo de su especialidad, esto es parte importante de su actividad frente al grupo; a la vez,
debe conocer las posibilidades que los avances en materia pedagégica, le ofrecen para

mejorar su capacidad de transmision de los conocimientos e inducir al alumno a aprender
por si mismo.

Todo educando, desde los niveles preescolar, hasta universitario y posgrado, durante su
proceso ensefianza-aprendizaje recibe un ciimulo de conocimientos que cuando egresa, le
permitirin sugerir ¢ instrumentar una variada diversidad de estrategias de cambio, que

sistematizadas, tendrin repercusién en los sectores industriales y sociales, por medio de
tecnologias.

Los conceptos tedrico-practicos le son transmitidos en catedras de excelencia, organizadas
en versatiles mapas curriculares.

La sustentaciéon de conocimiento transmitido por los docentes, esta fundamentado en

actualizadas fuentes de informacién cientifica, humanistica y tecnologica.

Académicamente, bajo este modelo educativo, el estudiante debe aprender a beneficiarse de

los avances cientificos de su drea, mediante el dominio de una metodologia tedrico-prictica,
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que le permita accesar, recuperar y diseminar la informacién bibliogrifica emitida en

dispositivos impresos y no impresos.

Para lograr una adecuada sistematizacion de la informacidn cientifica, debe adiestrarse en el
manejo de libros, normas técnicas, patentes, publicaciones periddicas, tesis, videocasetes,

etc. y los conocimientos adquiridos adecuarlos a sus necesidades educativas y de

investigacion.

Los investigadores, ya sea vinculados a Universidades o Corporaciones, desempeiian la
trascendental funcién de fundamentar proyectos de investigacion de frontera, que intentan
superar la problemitica que vive México, en la busqueda de un avance tecnolégico y la

autosuficiencia en el abastecimiento de insumos.

Estos proyectos implican grandes inversiones en los rubros presupuestales de recursos
economicos, humanos y tecnoldgicos; algunos de cllos corresponden a satisfacer las

necesidades de informacién cientifica, humanistica y tecnolégica.

La informacién es basica para conocer:

LQUE SE HA INVESTIGADO?
(QUIEN INVESTIGA EL TOPICO?
(RESULTADOS OBTENIDOS?
({NORMATIVIDAD?

‘¢ TECNOLOGIAS DISPONIBLES?
ETC.

Esto permitird en primera instancia, conceptualizar generaciéon de productos que permitan la

rentabilidad de empresas, limitando el riesgo de obsolescencia.
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Durante el desarrollo del proyecto, también requerird informacién especializada,

consultando patentes, normas internacionales, requerimientos de formatos para el registro
de propiedad intelectual y tal vez, consultar algunos especialistas residentes en el

extranjero.

La oportunidad que tenga para el acceso y relevancia de la informacion, resultardan vitales

en la evaluacion de resultados.

El manejar adecuadamente las herramientas que nos ofrecen las nuevas tecnologias, abre la

posibilidad que el cientifico, precursor del bastién del desarrollo, cuente con los

requerimientos que coadyuven al éxito de su quehacer intclectual.

2.4 SISTEMA DE INFORMACION CIENTIFICA, HUMANISTICA Y

NOLOGICA : ENTOS STRO
ClOS A .

FUNDAMENTOS PARA EL SUMINISTRO DE SERVICIOS DE CALIDAD

Los Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, como en toda
organizacién orientada a la prestaciéon de servicios, interactuan diversos recursos
econémicos, humanos tecnolégicos, los cuales conforman un equipo de trabajo que busca

encontrar siempre la soluciéon de los requerimientos en materia de informacién para sus

usuarios.

Todas sus actividades deben planearse y realizar programas de evaluacién; esto es posible

con la adopcion de un modelo administrativo.
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En la vida cotidiana de la sociedad, los Sistemas de Informacién tienen una activa
participaciéon, ya que en sus instalaciones se han concentrado importantes segmentos del
universo de la informacién (bases de datos en CD’s y en linea, “abstracts™, indices, libros,
normas técnicas, patentes, videocasetes, tesis, etc.), los que para ser accesibles a la

comunidad, deben ser sistematizados con una normatividad de caracter internacional.

La sistematizacion de la informacién, operativamente, sigue un modelo organizacional

similar al adoptado para disefiar Sistemas Administrativos de Informacién, aunque los

servicios que ofrecen (productos) son mds diversificados.

Sistematicamente, la informacion presenta el siguiente ciclo de transferencia (Fig. 3).
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Es recomendable que si los Sistemas de Informacién Cientifica desean alcanzar el éxito en
su gestiéon, deben transformarse administrativamente, evaluando y diagnosticando su
eficiencia e ineficiencia con objetivo establecer un Programa de Calidad, basado en una

normatividad ampliamente aceptada.

La adopcion de un modelo administrativo en especial, debe promover la satisfacciéon de sus
usuarios, con la prestacion de servicios que contribuyan al cambio. Pama ello, la
organizacion tiene que poseer la tendencia de ser cada dfa mas competitiva, logrando con

ello la optimizacion y maximizacién de los recursos.

Adoptar Programas de Calidad en Sistemas de Informacion Cientifica, Humanistica y
Tecnologica, significara, entre otras cosas: modificaciones organizacionales, cambio de
imagen, desarrollo de nuevos servicios y sobre todo, el compromiso del factor humano en

pro de satisfacer las necesidades de sus clientes/usuarios, verdadera razon de ser de los

Sistemas de Informacioén.

En el ambito de la organizacién y sistematizaciéon de recursos de informacién, los
integrantes de la Direccion, deben comprender e incorporar en su ejercicio profesional,

conceptos como:

Calidad
Planeacion Estratégica
Sistemas Competitivos

T QM, etc.

Ya que actualmente el manejo y aplicacién de sus elementos, les permitira integrar
organizaciones con modelos de desarrollo que pueden competir en Sistemas de Informacion

a nivel nacional e internacional.
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GESTION DE CALIDAD TOTAL (TQM)

Los Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, al igual que en todas
las organizaciones existentes, sin importar su actividad productiva, existen problemas de:

“liderazgo, participacién de empleados y de formacion™48.

Es usual escuchar que en muchas Bibliotecas, su ambiente de trabajo esta lleno de
conflictos internos, baja auto-estima y frustracion; estos escenarios tedricamente son los
ideales para adoptar y adecuar las versiéon de calidad propuesta por Demming y asi

transformar radicalmente sus escenarios en productivos y competitivos.

Debemos comprender que la gestion de la calidad total tiene principios y practicas que
también han evolucionado rapidamente en los ultimos veinticinco afios, identificindose
cuatro estadios significativos :

— Inspeccién.

— Control de calidad.

— Aseguramiento / garantia de calidad.

— Gestion de calidad total (T Q M).

Cada etapa se caracteriza por una creciente evolucién del sistema de calidad, desde los
sistemas simples a los mas complejos, basados estos Ultimos en un concepto de calidad mas

amplio, dinamico y sobre todo orientado al cliente. Haciéndose notar que T Q M engloba a

los otros estudios.

“La evolucion histérica de la gestién de calidad comenzaria con la artesania, pasando por la
revoluciéon industrial, la produccién de masas, la inspeccion, el control de calidad. la

garantia de la calidad v, finalmente, hasta el momento, la gestién de 1a calidad total™+9.
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Gestion de la calidad total se extiende mas alld de la propia organizacion para implicar
también a los suministradores y clientes; este ultimo concepto, que es empleado al incluir

no solo los tradicionales (externos), sino también a los clientes internos.

Entendiéndose como cliente externo: al publico en general o sector industrial de negocios

(organizaciones), a los cuales nuestra organizacion le proporciona productos y/o0 servicios.

Cliente interno, es cualquier persona perteneciente a la organizacién y la cual recibe un

producto o servicio, por conducto de suministros, informes, asesorias, orientacion, etc.

En esta linea, tanto la satisfaccién del usuario como la del factor humano (empleado), son

considerados objetivos esenciales.

Desde el inicio de la década de los afios 90’s, la Gestién de Calidad Total (TQM) y los
servicios de Documentacién e Informacion se estin aproximando mutuamente. Por un lado

cada vez se espera mas que los gestores y el personal del entorno informativo conozcan y

comprendan el potencial de la moderna gestion de calidad.

Por otro, los expertos en calidad estdn visualizando al sector de la informacién como una

nueva y creciente area de aplicaciéon de sus conceptos y métodos.

“La calidad en el dominio de la informacién y documentacién estriba en que el cliente-
usuario esté satisfecho, no solo en cuanto al contenido de la informacién suministrada, sino
también en relacién con la presentacion y el servicio asociado a este suministro™39; aqui la
personalizaciéon de servicios significard una herramienta de relacion. °~ En todo caso,
cualquier teoria moderna sobre gestién cualitativa contempla la definicién y medida de la

calidad, como un pre-requisito esencial de una gestién apropiada.

48 BOUTHILLIER, F. “La qualité totale des services dans les bibliotheques™. Argus, 21 (3): 1992, p. 30.
49 BROCKMAN. J.R. “Just h fad? : the implications of TQM for library and
information services™. ASLIB Proceedings — 44 (7/8) : 1992, — p.283-288.

50 SUTTER. E. Services d'information : comments satisfaire ies utilisareurs. — s.p. : ABS, 199-, p. 29.
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Bajo la visién de instrumentar programas de calidad determinados por la Comunidad
Econémica Europea y otras organizaciones supranacionales, es necesario que analicemos y,
en su momento, incorporermos a nuestro modelo de gestion en Sistemas de Informacion
Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, los tres elementos que integran los Proyectos de

Calidad. siendo éstos: NORMAS ISO 9000, PLANEACION ESTRATEGICA, GESTION
DE CALIDAD TOTAL (T Q M).

T Q M (GESTION DE CALIDAD TOTAL) es el término que se aplica a la aproximacién
adoptada por las organizaciones para mejorar su actuacién de una manera continua y
sistemdtica. [Esto se consigue mediante la implicacion de los empleados en toda la
organizacion, para satisfacer todos los requisitos de cada cliente (cualquiera que sea, interno

o0 externo, a nivel nacional o internacional) y el desarrollo de procesos que estén libres de

erroressl.

Los principios del TQM nos indican que solo optimizando continuamente la eficiencia de la

organizacion, estaremos en condiciones de conquistar y mantener usuarios satisfechos.

A ello debemos afiadir la necesidad de formular estrategias competitivas, que cristalicen en
la optimizacién y maximizacién de beneficios, en el contexto de los servicios que ofrecen
los Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, adecuando los
comportamientos de las diferentes areas de la Administracién (trabajo en equipo,
Benchmarking, Empowerment, Marketing, Re-ingenieria de procesos, etc.) a las tendencias

de los nuevos tiempos. (Figs. 4y 5)

51 BUTTERWICK, N. “Total quality in the universsity library™. — Library Management, 14
(3): 1993, p. 28.
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La adopcién de TQM en la organizacion de los Sistemas de Informacién cientifica,
Humanistica y Tecnolégica, nos ayuda a que diagnostiquemos cual es la situacién actual y a
través de un proceso de mejora continua, optimicemos la eficiencia en favor de un

desarrollo que mejore los recursos y asegure la maxirmizaciéon de los beneficios obtenidos
por nuestros usuarios en la prestacién de servicios.
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Sirvan a nivel de reflexion las siguiente interrogantes:

» ;Cada cuando evaluamos los servicios que ofrecen los Centros de Informacion?
» ;Existe normatividad en los procesos que establecemos y esta escrita?

= ;Determinamos metas? '

= ;Establecemos indicadores de evaluaciéon?

= ;Nos evaluamos personalmente?

En este sentido y pensando en la evolucion de los Sistemas de Informacion debemos

establecer un modelo de Mejora Continua de la Calidad, aplicable al sector de la

informacion. (Fig. 6)
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Para el establecimiento de Sistemas de Calidad, los Sistemas de Informacién Cientifica,

Humanistica y Tecnolégica deben adoptar la comrespondiente normatividad internacional,

asi como las respectivas versiones nacionales.

NORMAS ISO

En el contexto internacional, las NORMAS ISO 9000 - 9010 son flexibles y adaptables a
diferentes tipos de actividades y organizaciones; ademas son nuestras guias para fijar y
alcanzar estindares para el aseguramiento/garantia de la calidad y para el establecimiento
de Sistemas de Calidad, destacando como elemento importante para la Planeacién
Estratégica, las normas ISO y en especial la 9004-2, que incluye indicadores para la

Administraciéon y el Sistema de Calidad.

Los sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, tienen la obligacion de
evaluar el nivel de calidad de sus servicios, con base a la satisfaccién de necesidades. Todo
usuario demanda servicios y desde su perspectiva personal, evaliia un conjunto de aspectos

relacionados con la prestacion de tales servicios, entre los que destacan:

- Tiempo de espera.

- Capacidad de respuesta.

2 Accesibilidad a diferentes fuentes de informacion.

- Cortesia.

- Confort.

- Acceso a nuevas tecnologias. .

Por otra parte, para satisfacer esas necesidades, los gestores de la organizacion (CICHT),

deben evaluar: Instalaciones
Factor Humano

Recursos
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Procesos
Higiene
Seguridad
Comunicacién
Etc.

Conocer estos elementos puede lograrse con el apoyo de un diagnéstico, sustentado en una
investigacion formal. Ademas, es conveniente considerar las directrices indicadas en la
Norma ISO 9004-2-91, sobre: GESTION DE CALIDAD Y ELEMENTOS DE UN
SISTEMA DE CALIDAD.

La Norma ISO 9004, nos comenta los principios de calidad indicados en las Normas
Internacionales ISO 9000 a 9010, proporcinidndonos una guia para establecer e instrumentar
un sistema de calidad dentro de una organizacion; o también, proponer nuevos servicios o
modificaciones de un servicio.

En el texto de esta Norma, es importante destacar la conveniencia de establecer y alcanzar
objetivos especificos de calidad; asi como, la responsabilidad que tiene la Direcciéon para

asegurar la prevencion de contingencias.
{El cambio debe iniciarse desde la Alta Direcciéon!

El establecimiento y mantenimiento de la Calidad en una organizaciéon, depende
principalmente de la aproximacién sistemitica de la gestion de la calidad, con ¢l propésito

de garantizar que sean entendidas y alcanzadas las necesidades de los usuarios/clientes.

En este proceso de obtencién de calidad, es necesario que en todos los niveles de la
organizacién, se adhieran a los principios de la czlidad y el sistema de gestion establecido,
sea sujeto de una constante revision, mejorindolo constantemente en base a la re-

alimentacién que proviene de la percepcion del usuario/cliente del servicio prestado.
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Aplicar con éxito la gestion de calidad a un servicio, proporciona significativas

oportunidades para:

- Mejorar la prestacién del servicio y la satisfaccion del cliente.
- Mejorar la productividad, eficacia; reduciendo costos.

- Mejorar el mercado.

Para la obtencién de estos beneficios, la Norma ISO 9004-2 también comenta que un
sistema de calidad para servicios, ademds debe responder a los aspectos humanos en la

prestacion del servicio.

— Gestionando los procesos sociales del servicio.

— Considerando las interacciones humanas como un elemento esencial de la calidad del
servicio.

—~ Reconociendo la importancia de la percepcion del cliente, de la imagen de la cultura y de
las prestaciones de servicios.

— Desarrollando las competencias y aptitudes del personal.

— Motivando al personal a mejorar la calidad y alcanzar las expectativas del cliente.

Al englobar todos estos procesos necesarios para proporcionar un servicio eficaz, quizis los
Sistemas de informacion Cientifica, Humanistica y TecnolSgica desarrollen la capacidad de
realizar estudios de mercado y comercializacién, hasta la prestacion, e incluyendo el

analisis del servicio proporcionado al cliente/usuario.
Los conceptos, principios y elementos del sistema de calidad descritos, tienen aplicacidn a
todo tipo de servicios; ya sean servicios propiamente dichos o, ya sean servicios en

combinacién con la produccién y suministro del producto.

La Norma ISO 9004 tiene aplicaciones en grandés o pequeilas organizaciones; aunque

puede pensarse que la organizacién pequeiia no tenga, ni necesite, la estructura compleja de
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una grande; pero a pesar de cllo, esta sujeta a los mismos principios. La diferencia es

simple y sencillamente de escala.

En principio, el cliente externo a la organizacién, sera el receptor final del servicio; no
Esto es

obstante, frecuentemente, el cliente puede ser interno dentro de la organizacion.

especialmente cierto en grandes organizaciones, donde el cliente puede situarse en la etapa

siguiente dentro del proceso.

Esta seccién de la Norma ISO 9004 tiene aplicaciones directas a los clientes externos; pero
puede ser empleada también para los clientes internos, con el fin de lograr la calidad

requerida.
La eleccidén de los elementos operacionales y la medida en que deben ser aplicados,

depende de factores, tales como:

- Mercado a servir.
- Opciones de la organizacién.
~ Naturaleza de servicio.

- Procesos.
- Necesidades del cliente.

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
El cliente/usuario es el punto central de los tres aspectos claves de un Sistema de la

Calidad, y la satisfaccion de ese cliente/usuario (Fig. 7), solo puede garantizarse cuando

existe una interaccién arménica entre la responsabilidad de la Direccion, los recursos

humanos y materiales y la estructura del Sistema de Calidad.
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ASPECTOS CLAVES DE UN SISTEMA DE CALIDAD
“NORMA EUROPEA ISO 9004 -2/91
(Fig. 7)

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Direccién de la Organizacion es la responsable de establecer las directrices para las
politicas de calidad del servicio y satisfaccion del cliente; su instrurnentacién y éxito
dependera de la dedicacién de la direccién y el funcionamiento eficaz del Sistema de
Calidad.
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Se recomienda que la Alta Direccién plantee y documente una politica referente a:

Grado de servicio a prestar.
Imagen y reputacién de la organizacién de servicios en cuanto a calidad.

Objetivos para la calidad del servicio.

Forma de actuar para conseguir los objetivos de la calidad.
Papel del personal de la organizacion, responsable de la instrumentacién de la politica de

calidad.
La Direccion debe garantizar que la politica de calidad es promulgada, comprendida,

instrumentada y mantenida.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Instrumentar una politica de calidad implica la identificacion de las metas primarias que son
la base para el establecimiento de los objetivos de la calidad; las metas primarias pueden

incluir:
- Satisfaccion del cliente de acuerdo con las normas éticas y profesionales.

- Mejora continua del servicio.
- Consideracion de las exigencias de la sociedad y el medio ambiente.

- Eficiencia al proporcionar e} servicio.

A la Direccion le seria conveniente el transformar las metas primarias con un conjunto de

objetivos y actividades de la calidad; ejemplo:

— Definicién clara de las necesidades del cliente, con las adecuadas medidas de la calidad.

— Controles y acciones preventivas para evitar la insatisfaccién del cliente.

85



Optimizacion de los costos relativos a la calidad para la prestacién y clase de servicio

requerido.
Creaciéon de un compromiso colectivo hacia la calidad, dentro de la organizacién de

servicios.
Revision continua de los requisitos y resultados del servicio para identificar las

oportunidades de mejorar la calidad del servicio.
Prevencion de los efectos adversos, por la organizacién de servicios, sobre la sociedad y

el medio ambiente.

Autoridad y responsabilidad en materia de calidad.

Para alcanzar los objetivos de calidad, la Direccion debe desarrollar la estructura de un

Sistema de Calidad para control eficaz, evaluacioén y mejora de la calidad del servicio a lo

largo de todas las etapas de la provision de un servicio.

Es adecuado que todo el personal que participe en la calidad del servicio tengan definidas
sus actividades. _ -
La Alta Direccion debe garantizar que se cumplan los requisitos del Sistema de Calidad.

Deben conservar la responsabilidad o designar un responsable que garantice que el Sistema
de Calidad este establecido, auditado y continuamente evaluado y revisado para mejorarlo.

Aunque el personal con responsabilidades especificas delegadas, buedc contribuir a la
conservacion de la calidad, es adecuado, hacer constar que no es dicho personal el que crea

la calidad. Soélo es una parte del sistema de la calidad.

El campo de accion del Sistema de la Calidad abarca todas las funciones y requiere alcanzar

la mejora continua: la implicacién, el compromiso y un eficaz trabajo en colaboracion de

todo el personal de la organizacién de servicios.
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REVISION DE LA DIRECCION

La Direccién debe contemplar la realizacion de revisiones formales, periddicas e
independientes del Sistema de Calidad, con el propédsito de determinar su continua
educacién y eficacia en la instrumentacién de la politica de la calidad y la consecucion de

los objetivos de la calidad. Las revisiones deben encomendarse a integrantes de la
Direcciéon o por personal competente independiente, quienes informarin directamente a la

Alta Direccién.

Las revisiones de la Direccion pueden consistir en evaluaciones amplias y estructuradas;

comprendiendo todas las fuentes de informacion pertinentes, siendo éstas:

— Resultados del anilisis de la prestacion del servicio; es decir, informacién sobre 1a total

eficacia y eficiencia del proceso de prestaciéon del servicio en la consecucién de los

requisitos y la satisfaccion del cliente.

Resultados de las auditorias internas sobre la instrumentaciéon y eficacia de todos los

elementos del Sistema de la Calidad, en el cumplimiento de los objetivos establecidos

para la calidad del usuario.

Cambios generados por la incorporacién de nuevas tecnologias, conceptos de calidad,

estrategias de mercado y condiciones socio-ambientales.

Las observaciones, conclusiones y recomendaciones alcanzadas como resultado de la
revision y evaluacion, deben ser presentadas a la Direccién por escrito; para que ella, pueda
tomar las decisiones necesarias, con una perspectiva para el establecimiento de un programa

de mejora de la calidad del servicio.
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ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD

En la organizacion de servicios se debe desarrollar, establecer, documentar, instrumentar y

mantener un Sistema de Calidad que permita cumplir las politicas y objetivos de la calidad,
establecidos para el servicio.

Los elementos del Sisterma deben estructurarse para establecer el adecuado control y

aseguramiento de los procesos operacionales, que afectan a la calidad del servicio.

El Sistema de Calidad debe poner énfasis en las acciones preventivas que eviten la

aparicion de contingencias, sin sacrificar la respuesta para corregir fallas que pudieran
ocurrir.

Los requisitos de prestaciones en todos los procesos de servicio se conocen como Bucle DE
LA CALIDAD DEL SERVICIO e incluyen tres procesos:

COMERCIALIZACION
DISENO

PRESTACION DE SERVICIO

Estos procesos impactan en la calidad de servicio percibida por el cliente, asi como las

acciones resultantes de las medidas re-alimentadoras de la calidad del servicio, que
contribuyen a su mejora.

-~ Evaluacién por el suministrador del servicio prestado.
— Ewvaluacion por el cliente del servicio recibido.

— Auditorias de la calidad, relativas a la instrumentacion y eficacia de todos los elementos
del Sistema de Calidad.
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INTERACCION CON LOS CLIENTES

Las opiniones del cliente son cruciales para la obtencién de la calidad del servicio, por
ende, la Direccion debe establecer un mecanismo que facilite ]a comunicacién entre clientes
y la organizacion de servicios.

La Direccién puede influir mediante la creacién de una imagen apropiada, basada en la
adecuaciéon de las acciones emprendidas para satisfacer las necesidades del cliente; LA
IMAGEN representada por el personal, a todos los niveles, tiene un efecto primordial en las
relaciones de la organizacién con el cliente.

El personal que esti en contacto con el cliente, constituye la fuente de informacion mas
importante para el proceso de mejora continua; la Direccién debe revisar periédicamente

los métodos establecidos para mejorar las relaciones con los clientes.

COMUNICACION CON LOS CLIENTES

A los clientes se les debe escuchar y mantenerlos informados; proporcionindoles una rdapida
atencién a la dificultades surgidas en la comunicacién o interaccion con los clientes,
incluyendo a los internos. Las dificultades se constituyen en elementos para identificar las

areas sujetas a mejoras; la comunicacién eficaz con los clientes implica:

Descripcion del servicio, alcance, disponibilidad y plazos de respuesta.

Establecimiento de costos de servicio.
Explicacion de las interrelaciones entre el servicio, prestacion y costos.

Explicar a los clientes los efectos de posibles problemas y como serdn resueltos en caso

de que surjan. )
Asegurar que los clientes son conscientes de la contribucién que pueden hacer a la

calidad del servicio.
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— Proporcionar métodos adecuados y accesibles para una comunicacién eficaz.

— Determinar la relacién entre el servicio ofertado y» las necesidades reales del cliente.

La percepcion del cliente por parte de la calidad del servicio, es adquirido frecuentemente
mediante la comunicacion con el personal de la organizacién de servicio y la utilizacion de

sus instalaciones.

ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

PROCESO DE COMERCIALIZACION

Calidad en la investigacién y anilisis de mercado. La organizacién tiene la obligacion
de identificar las necesidades de servicio y suscitar su demanda; para ello, debe realizar
disefios de instrumentos de investigacién, que permita realizar encuestas y entrevistas para

recabar informacion sobre el mercado.

La Direccion desde la planeacién de actividades. debe contemplar el aspecto de la

comercializacion; los elementos asociados con la calidad de la comercializacion son:

— Diagnosticar las necesidades y expectativas del cliente, relativas al servicio ofertado,
ejemplo: gustos del consumidor, grado de servicio y fiabilidad esperada, disponibilidad,
expectativas no expresadas o tendencias mantenidas por el cliente.

— Servicios adicionales.

— Actividades y caracteristicas de la competencia.

— Anadlisis de la legislacién (sanidad, seguridad. medio ambiente), normas y cédigos

nacionales e internacionales aplicables.
Anidlisis y revision de las exigencias del cliente, datos del servicio e informacion

contractual recopilada (sumarios pertinentes que permitan conocer la opinién del usuario
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Y que a partir de ello, el personal de disefio y prestacién de servicio proponga

alternativas de mejora).

Consulta para la obtencion de consenso entre los integrantes de la organizacion, para

confirmar su compromiso y capacidad para satisfacer los requisitos de calidad de

servicio.

— Programa de investigacién permanente para diagnosticar 1as necesidades cambiantes del
mercado, nuevas tecnologias y el impacto de la competencia.

— Aplicacion del control de calidad.

EVALUACION DE L4 CALIDAD DEL SERVICIO POR PARTE DEL
SUMINISTRADOR.

El control de la calidad es una de las partes de la operacion del proceso de prestaciéon de
servicio, incluye:

— La mediciéon y verificacion de las actividades clave del proceso, para evitar tendencias
indeseables y la insatisfaccion del cliente.

— Autocontrol por parte del personal que presta el servicio, como elemento integral de las
medidas del proceso.

— Una evaluacion final del suministrador con el cliente, para tener una visién que refleje
los puntos de vista del cliente, de la calidad del servicio prestado.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Pbk PARTE DEL CLIENTE
La evaluacion del cliente es la ultima medida de la calidad de un servicio. La reaccion del

cliente puede ser inmcdiata o retrasarse y ser retrospectiva. Con frecuencia, una evaluaciéon

subjetiva es el tinico factor de la evaluacion del cliente, respecto a servicio proporcionado.
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Excepcionalmente, los clientes expresan su evaluacién sobre Ia calidad del servicio a Ia
empresa suministradora de éste. A menudo los clientes insatisfechos prescinden de la

compra o del uso de los servicios, sin proporcionar informacién, 1o cual limita 1a toma de

decisiones correctivas.

La atencién de quejas de clientes, es un parametro del grado de satisfaccién, sirve, pero nos

puede llevar a conclusiones erréneas.

Las normas profesionales y éticas de la organizacién, deben ser congruentes a la

satisfaccién del cliente.

f

ANALISIS DE MEJORA DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

Constantemente, el funcionamiento de los procesos de servicio debe estar sujeto a una
evaluacion, con el fin de identificar y aprovechar las oportunidades de mejora de la calidad,
relacionada con el producto. Para realizar las evaluaciones, la Direccién debe establecer y
mantener un Sistema de Informacién que presente la recopilacion y difusion de datos de
todas las fuentes pertinentes; la asignaciéon de responsabilidades en cuanto al sistema de

informacién y mejora de la calidad del.servicio, sera de manera precisa.

— Recoleccién de datos. Es recomendable que los datos sean obtenidos a partir de

elementos extraidos del funcionamiento del servicio, mediante:

- La evaluacién del suministrador (incluyendo el control de calidad).
- Evaluacién del cliente (incluyendo reacciones del cliente, quejas del mismo e

informacioén solicitada al cliente).
- Auditorias de calidad. -
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El anilisis de datos proporciona una medicion en relacion al nivel de satisfaccién de los
requisitos de servicio e indican las alternativas de mejorar la calidad del servicio y la

eficacia y eficiencia de la prestacién del mismo.

Para lograr la eficiencia en la recoleccion y anilisis de (ialos. las actividades deben ser

sistematizadas, planificadas y con la finalidad concreta, no de improvisar o al azar.

Identificar errores de manera sistemdtica, causas o su prevencién debe ser objeto del
analisis de datos; en diversas ocasiones, el origen del error no es siempre obvio, por lo que
se justifica la investigacién. Esto incluye la posibilidad del esror humano, aunque rara vez

éste se produce de forma aleatoria, la mayoria de las veces existe una causa subyacente.

A menudo los errores atribuidos al personal o a los clientes, swrgen de fallos en la operacion
del servicio y estin relacionados con procesos complejos o procedimientos inadecuados,

medio ambiente, condiciones de trabajo, adiestramiento, instrucciones o recursos

METODOS ESTADISTICOS

Los métodos estadisticos coadyuvan a la recoleccién y andlisis de datos, en pro de lograr
una mejor comprension de las necesidades del cliente; ya sea el control de procesos,
estudios de capacidad, predicciones, o medida de la calidad para ayudar en la toma de

decisiones.

MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Al instrumentarse un programa de mejora continua de la calidad del servicio, la eficacia y

eficiencia de la operacién completa del servicio, incluye el esfuerzo de identificar:
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La caracteristica a mejorar, ya que el lograrlo proporciona un beneficio mayor al cliente
y a la organizacion prestadora del servicio.
Diagnosticar cualquier variable del mercado, que pueda afectar el nivel del servicio a

proporcionar.
Deteccion de las desviaciones en la calidad del servicio, ocasionada por ineficiencia de

los controles del sistema de calidad.
Oportunidad para reducir costos, mantenimiento; pero ante todo mejorando los

productos, es importante precisar que para lograr
métodos sistematicos que permitan la estimacion de costos y beneficios cuantitativos.

este punto, es necesario aplicar

Las actividades de mejora de la calidad del servicio, deben estar enfocadas hacia la

necesidad de mejoras a corto y largo plazo e incluir:

Identificacion de los datos principales para su recoleccién.
Anidlisis de datos, dando prioridad en aquellas actividades que tengan el impacto mas

adverso sobre la calidad del servicio.
Re-alimentacién de los resultados del analisis a la direccion operacional con la

recomendacion para la mejora inmediata del servicio.

Informes periédicos a la Alta Direccién, para una revision; generindose nuevas
recomendaciones para la mejora de la calidad a largo plazo.

Los integrantes de la organizaciéon deben ser capaces de proponer ideas, para mejorar la
calidad y reducir los costos. La Direccion debe motivar al personal en todos sus niveles

para que contribuya a los programas de mejora de la calidad; reconociéndoles su

esfuerzo y participacion.
Toda organizacién de servicio debe instituir un programa activo para evaluar y medir el

grado de satisfaccion del cliente. Estas evaluaciones deben buscar las reacciones positivas,

como negativas y sus probables consecuencias en futuros negocios.
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La evaluacién de satisfaccion del cliente deberia enfocarse sobre: hasta que punto el
documento de descripcion del servicio, las especificaciones y el proceso de prestacién del

servicio, satisfacen las necesidades del cliente.

A menudo una organizacion de servicios piensa que esti proporcionando un buen servicio,
pero el cliente no puede estar de acuerdo; esto indica que las especificaciones, procesos o

medidas son inadecuadas.

EL CONCEPTO DE PLANEACION ESTRATEGICA

Sin lugar a duda, l1a primera fase de cualquier Programa de Calidad en el contexto de un
programa global que afecte a la planeacion, mejora y rendimiento, es la Planeacién

Estratégica.

Planeacion Estratégica “es la identificacién sistemdtica de las oportunidades y
dificultades que surgen en el futuro, que combinados con otros datos importantes,
proporcionan valiosos elementos para que un Sistema de Informacion Cientifica,
Humanistica y Tecnolégica tome mejores decisiones en el presente, explotando las

oportunidades y evitando riesgos™.52

52 STEINER. S. Planeacién estratégica : lo que todo Director debe saber. — México : CECSA, 1989. —
p-20.
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EXPLORAR OPORTUNIDADES

FIJAR IDENTIFICAR
RESULTADOS (o]
o EVALUAR
METAS OPCIONES

CREAR VISION PARA EL EXITO
Fig. 8

La Planeacion Estratégica se ha *“convertido en una necesidad, tanto para la empresa
privada, como para el Sector Gubemamental. Cuando prevalecen las situaciones

cambiantes, de inestabilidad e incertidumbre, entonces resulta mas apreciable™’3; sus

componentes basicos son los siguientes:

- Diagnéstico y evaluacién de la situacidon actual.
- Establecimiento de la misién.
- Definicion de metas.

- Determinacion de objetivos.
- Desarrollo de planes de accién (procesos de re-alimentacion, motivacion y toma

de decisiones.

- Seguimiento y revision de los resultados.

53 FITZGERALD. D. “Strategic planning : the basis for quality assurance™. En: Qualitv ssurance in
libraries. — Ottawa : C. dian Library A iati 1990. — p. 6.
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Generalmente, el proceso de Planeacién Estratégica tiene un cardcter ciclico; en
consecuencia, se debe revisar la misién, metas y objetivos y determinar si efectivamente el
plan ha sido relevante para {a organizacién. Su complejidad esti fuera de toda duda, ya que
requiere una buena definicion de metas y objetivos, basados ambos en un preambulo
(misidén) con las directrices organizativas, politicas y econémicas del entomo de la
organizacién. Todo ello permitira desarrollar buenos planes de accién y la correcta toma de

decisiones.

PLANEACION ESTRATEGICA Y SISTEMAS DE INFORMACION CIENTIFICA,
HUMANISTICA Y TECNOLOGICA.

Los Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, como generadores de
actividad intelectual que reiinen, organizan, diseminan y administran un universo de
informacién, previamente seleccionado y adquirido para satisfacer las necesidades de
informaciéon cientifica de un determinado colectivo, participan activamente en la

transformacién evolutiva de la sociedad.

En este entorno de cambio, para lograr alcanzar el éxito, los Sistexﬁas de Informacién
Cientifica, Humanistica y Tecnolégica deben maximizar las funciones administrativas, el
factor humano, los recursos (documentales, econdmicos, materiales) y adoptar los
principios de la Planeacion Estratégica como modelo administrativo que les permita disefiar
estrategias de desarrollo. En este sentido ara proyectar sus programas y sub-programas de
desarrollo a corto, medio y largo plazo, deben de partir en primer lugar de un
DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION (Diagrama de Pareto), donde se establezcan
las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

FORTALEZAS. Son los factores que son realizados correctamente en su area de influencia

y producen los mejores resultados.
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DEBILIDADES. En contraparte, las debilidades son aquellos factores que se manejan o
realizan incorrectamente en su area de influencia y que representan dreas de oportunidades,
donde es factible mejorar el producto o servicio suministrado.

AMENAZAS (RIESGOS). Incluimos aquellas situaciones, también fuera del drea de

influencia, que pueden afectar negativamente a la eficacia del trabajo.

OPORTUNIDADES. Situaciones potencialmente favorables que se presentan fuera del

area de influencia y que pueden aprovecharse para el buen desempeiio del trabajo.

El segundo principio bdsico del modelo de Planeacién Estratégica, es la MISION de Ila
organizacién, obviamente condicionada por su entorno, es su objetivo general, “su razén de

ser y se resume generalmente en un parrafo corto™.54 Se trata de una amplia declaracion del

objetivo que justifica la existencia de la Organizacién.

Al especificarse. la MISION se pretende que todo el mundo (dentro y fuera de la
organizacién), comprenda y comparta ese objetivo comun, estrechamente identificado con

el organismo, que nos indica claramente una direccién en pro de objetivos concretos.

La MISION debe ser ampliamente difundida, de manera que tanto empleados como
clientes/usuarios, sean conscientes de la misma, con el fin de que ellos se involucren y

comprometan en ella, de tal forma que compartan y participen en la responsabilidad de

cumplirla.

Es necesario que entendamos con claridad, no solamente cuil es la misién de la
organizacién, sino también cuil es su intencién, para que cada quién en su puesto, no

importa su categoria, contribuya en la conquista de la Misidn.

54 DUMONT, M. “Client ct bibliothcque : a la recherche de I'cquilibre™. Argus. 22 (2): 1993. —~p. 7.
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Misién es la plataforma de sustentacién para fijar los objetivos que deben participar y
alcanzar dicha MISION.

La MISION se logra cuando el equipo de trabajo se apropia de la MISION DE LA
ORGANIZACION, “NOS PONEMOS LA CAMISETA Y CAMBIAMOS DE
ACTITUD™. '

En cuanto al tercer principio, las METAS, digamos que en cualquier proceso de planeacion,
esta prevista la necesidad de establecer los resultados especificos que deseamos lograr

como organizacion.
Tales metas pueden ser:

Educativas. Califican el cumplimiento de las metas.

Diagndsticas. Existe una evaluacién unidireccional; aqui no se compara.

Formativas. Auto-evaluacion, que estd en condiciones de evaluar a los colaboradores de
una organizacién, para conocer su rendimiento: cuantitativo y cualitativo.

Sumativas. Mediante la aplicacion de un cuestionario, los participantes evaluarin los
resultados obtenidos; es conveniente comparar para establecer una

evaluacion integral.

Las metas definidas por los equipos de trabajo con una temporalidad, son instrumentos de

evaluacidn y, lo que resulta mas significativo, son concretas y medibles.

Los OBJETIVOS constituyen el cuarto componente de la Planeacién Estratégica. Son los
resultados especificos o fines, esenciales para el cumplimiento de las metas, representando
los logros alcanzables, medibles y descritos, que aclaran la forma en que cada miembro de

la organizacion va a contribuir para lograr la Mision.
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Realmente constituyen el elemento que enlaza la mision con la forma de actuacién y
productividad de todos los integrantes del Sistema de Informacion Cientifica, Humanistica

y Tecnoldgica. Los objetivos deben ser generales y especificos y en su redaccién incluirdn

para esquematizar la accién, un verbo en infinitivo.

RE-ALIMENTACION. Administrativamente, debemos establecer un eficiente canal de
comunicacién, que permita la interaccion de los diversos integrantes de los equipos de

trabajo.

En nuestra actividad diaria suelen existir problemas laborales o inter-personales que, a
veces, atribuimos al proceso de comunicacién; por tanto, es recomendable una reflexion
para proponer que los objetivos sean previamente analizados en una discusion, donde los

integrantes de los equipos de trabajo manifiesten libremente sus puntos de vista.

Re-alimentacion es la obtencién de informacion referentes a los avances obtenidos hacia el
logro de los objetivos; su eficacia es alcanzada cuando se da oportunamente, con cariacter

relevante, comprensible y ademas, permita al retro-alimentado aprender.

Por su efecto en doble sentido, la re-alimentaciéon permite, por un lado, que la Alta
Direccion detecte los logros o incumplimientos que sus empleados han tenido para alcanzar
los objetivos y asi actuar motivando a continuar por ahi o corrigiendo cuando se trabaje

mal.
Colateralmente, permite al factor humano conocer su actuaciéon, sus progresos o
deficiencias en el logro de objetivos; normalmente los colaboradores no quieren sorpresas
referentes a la valoracién de su trabajo; no esperan una reunion formal para saber que no
estan rindiendo al nivel de lo que de ellos se espera. Asi como también desean ser

reconocidos delante de sus comupafiero, cuando lo han hecho bien.
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MOTIVACION. El factor humano es lo mas valioso de la organizacién, tal vez, cuando
hablamos de c6mo motivar a los equipos de trabajo, pensamos Gnicamente en la retribucién
econdmica. Sin embargo, es relevante considerar otro tipo de estimulos que llenen su ego y

germinen en su personalidad, los valores de lealtad y compromiso.

TOMA DE DECISIONES. En los puntos anteriores hemos comentado que los Sistemas de
Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica desarrollan objetivos, metas, programas
de re-alimentacién y motivacion. Para cerrar el proceso de planeacion estratégica, los
6rganos de gestion de los Sistemas de Informacién deben promover una guia estructural,

para que todos los integrantes de la organizacién tengan la posibilidad de tomar decisiones

en momentos de contingencias.

Recordemos que, en diversas ocasiones, el factor humano de los Sistemas de Informacioén
Cientifica, Humanistica y Tecnolégica limita la satisfaccién de los usuarios, por el temor a

tomar una decisiéon desafortunada. Teodricamente, la toma de decisiones describe el

proceso, en virtud del cual, un curso de accién se selecciona como la manera de sortear un

problema concreto, ddndole solucién

La literatura existente en el tépico, expone diversas altemativas de solucién, algunas de
ellas sencillas, otras sofisticadas. La planeacion de los Sistemas de Informacién Cientifica,
Humanistica y Tecnolégica, como uno de sus atributos mas substanciales, debe de tratar de
pronosticar las situaciones de riesgo, que alteren la prestacién de servicios de calidad.

Una falta en la prevision de toma de decisiones, genecra la acumulacion de errores

individuales y colectivos, que a corto, medio y largo plazo contribuirin a limitar el éxito de

la organizacion.

Si queremos evitar incousistencia en la Toma de Decisiones, los érganos de gestién de los
Sistemas de Informacion estableceran por escrito fas politicas a seguir y éstas tienen la

posibilidad de modificacién, de acuerdo a los programas de re-alimentacién y motivacién.
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De acuerdo a lo resefiado en este capitulo, resulta sumamente interesante observar la
interaccién de los tres eslabones fundamentales de un Programa de Calidad (TQM,
NORMAS ISO, PLANEACION ESTRATEGICA), en pro de la optimizacién de servicios
para la satisfaccién de clientes/usuarios en cualquier tipo de organizaciéon.

debemos presuponer que un Sistema de Informacién Cientifica,

Analégicamente,
Humanistica y Tecnolégica al conformar una organizacién progresista, necesita
de manera

experimentar una constante transformacion organizacional que evalue,
cualitativa y cuantitativa, todas sus actividades y establecer un régimen de Planeacién

Estratégica en el contexto de los oportunos Programas de Calidad.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

La investigacion titulada "Circulos de Calidad: Instrumentacién en el Sistema de
Informacion Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, diserta un estudio de -cardicter
descriptivo y correlacional, que analiza los escenarios actuales en el suministro de servicios
que recibe una comunidad universitaria y bajo un enfoque de Gestién de Calidad Total
(TQM), Normas ISO 9000 y Planeacién Estratégica, sea instrumentada una herramienta

para el mejoramiento continuo.

Alternativamente, la instrumentacién de los Circulos de Calidad, Grupos de Mejora o
Grupos de Progreso, con el apoyo de las autoridades académicas y directivas, debe resultar
una exitosa estrategia que a través, de diversos eventos, el factor humano de la organizacién
en conjunto y de mutuo acuerdo en establecer un compromiso, elevaran los niveles de

eficiencia y eficacia de los servicios que oferta dicho sistema.

El diseflio de la investigacién esta sustentado con base a los lineamientos de la metodologia
de la investigacion previamente aprobada en un Protocolo, que en primera instancia planteo
la problematica en que estin inmersos los Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica
y Tecnolégica, para satisfacer las necesidades de informacién documental de su comunidad,
quienes demandan servicios de calidad donde la oportunidad, relevancia y buen trato
significaran el éxito de la organizacion. Ademas, fueron planteadas preguntas a resolver por
la investigacion, justificacién de tema, etc. El desarrollo propio de esta tesjs, 1a iniciaremos

con los objetivos de la investigacién, siendo éstos :
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OBJETIVO GENERAL

— Aplicar los circulos de calidad como una herramienta administrativa en los servicios de
informacion, que demandan los programas educativos y de investigaciéon de la Facultad

de Estudios Superiores Cuautitlan, a fin de satisfacer sus necesidades.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

— Identificar las causas de deficiencias en los servicios suministrados por el Sistema de

Informacion, a través de un diagndéstico del comportamiento actual de dichos servicios.

Estudiar los fundamentos de la Gestién de Calidad Total, Normas ISO y Planeacion
Estratégica, para el establecimiento de un modelo administrativo participativo, que
pueda ser instrumentado en un Sistema de Informaciéon Cientifica, Humanistica y

Tecnolégica.

Analizar correlaciones de las deficiencias identificadas en los grupos de estudio de
usuarios de los servicios de informacion; delineando las prioridades en el tratamiento de
los problemas incidentes y asi tener elementos de trabajo, para que los circulos de
calidad puedan generarse con el personal adscrito al Sistema de Informacién.

HIPOTESIS
Los docentes, educandos e investigadores de la Facultad de Estudios Superiores Cuautitldn,
en la actualidad no reciben los servicios de informacién con la calidad y eficiencia que

demandan sus actividades educativas y de investigacion.



VARIABLES INDEPENDIENTES

Nivel de estudios de los encuestados.

Orientacidon profesional de los encuestados.

Instalaciones.

Medios informaticos instalados.
Bibliografia.

Organizacion de servicios.
Catdlogos.

Horarios.

Facilidad de acceso.

Motivos de asistencia a los servicios.
Orientacién del personal al usuario.
Capacitacion del personal.
Antigitedad laboral del personal.

VARIABLES DEPENDIENTES

Actitud de servicio del personal.

Nivel de manejo de informacion (usuarios).

— Satisfaccion de usuarios (niveles : Excelente, Bueno, Regular, Deficiente, Malo).

— Frecuencia de uso de los servicios (usuarios).
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3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Tomando como referencia las categorias de Campbell y Stanley, el disefio de la
investigacion es clasificada como CUASI-ESPERIMENTAL.

Las investigaciones Cuasi-Experimentales son similares a los experimentos puros y
presentan la caracteristica de manipular intencionalmente una o mas variables dependientes

para evaluar el efecto que tienen sobre las respuestas de los usuarios y de los prestadores de

servicios.

El disefio contemplo la pre-prueba, post-prueba y grupo de control, permitiendo :

1. Grupos de comparaciéon (manipulacion de variable independiente o varias

independientes).

2. Equivalencia de grupos.

Ademas, es posible :

Conocer los niveles de eficiencia que existen en los servicios de informacién cientifica,
usuarios (pre-prueba).
e Conocer los niveles de eficiencia de los recursos humanos (pre-prueba).
Los grupos de control son usuarios y empleados no incluidos.
e Realizar un diagnéstico.
e Instrumentar los circulos de calidad.

Evaluar el impacto de las medidas correctivas sobre los niveles de eficiencia de

servicios: usuarios (post-prueba).
Evaluar el impacto de las medidas correctivas sobre los niveles de desempefio de los

recursos humanos (post-prueba).
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Para el desarrollo de la investigacién, fueron establecidos criterios de inclusién y exclusion;

la seleccidn de los participantes en los diferentes rubros, fue aleatoria e incluyo:

USUARIOS ALUMNOS

Incluidos alumnos de tercer semestre matriculados en el periodo lectivo 96-1 (12,000), sin
importar sexo y edad; con el propésito de efectuar un seguimiento sobre sus habitos de

consulta y evaluar sus niveles de satisfaccion.

USUARIOS DOCENTES

La FES-Cuautitlan cuenta con 1,200 académicos, de los cuales 550 tienen una antigitedad
mayor a cuatro afios; este segmento docente, segiin estudios de permanencia laboral,
desarrollados por el Departamento de Personal, tienen una alta probabilidad de permanecer
adscritos a la Dependencia ; por ende, resultaron candidatos idoneos para incluirlos en la

presente investigacion.

La muestra realizada fue de tipo aleatoria probabilistica estratificada, aplic.ando la férmula:
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El tamafio de la muestra resultante es:

ALUMNOS 238 (INGENIERIA AGRICOLA 15
INFORMATICA ADMINISTRATIVA 3
MEDICO VETERINARIO ZOOTECNISTA 56
LIC. EN CONTADURIA Y ADMINISTRACION 76
INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA 60)
DOCENTES 55

3.2 OBTENCION DE DATOS

En la obtencion de datos, el instrumento a utilizar es el modelo desarrollado por la
Direccién General de Bibliotecas de la UNAM, sobre la Evaluacion de Servicios en el
Sistema Bibliotecario Universitario, que a su vez estd convalidado con Sistemas de
Informacién de Espafia, Estados Unidos, Francia y Gran Bretafia y esti adaptado a las
caracteristicas de la investigacion (matriz de datos, Anexo 1).

Para la recoleccion de datos, el cuestionario contiene preguntas cerradas; con base a las
variables:

NIVEL DE EFICIENCIA DE SERVICIOS (IMPACTO DE USUARIOS).
— NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DE RECURSOS HUMANOS. ’
PERFILES DE INTERES DE USUARIOS.

— HABITOS DE CONSULTAS

El encuestado tuvo cinco alternativas de respuestas y estas fueron previamente

precodificadas; el nivel de medicion de los items (variables) incluidos en el instrumento,
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fue ordinal, considerindose un orden de mayor a menor, utilizindose la técnica de Likert,

como una escala de medicién.

Como prueba piloto para evaluar la coherencia y claridad de las preguntas incluidas en el
cuestionario, se encuestaron a 15 usuarios, los cuales pertenecian al grupo de control,

existiendo la necesidad de efectuar minimas modificaciones.

La etapa de encuesta la llevaron a cabo 7 alumnos de Servicio social, que previamente
recibieron adiestramiento; con el fin de que al efectuar la actividad, les comentaran al grupo
de estudio, la importancia que tenia su opinioén, para ¢l mejoramiento de servicios de su
Sistema de Informacion; ademais, les solicitaron su apoyo, para participar en las acciones
correctivas que realizaria el Sistema de Informacién, que después de 6 meses, un 10% de

ellos serian nuevamente encuestados.

El personal de apoyo aplicé los cuestionarios a los usuarios previamente seleccionados y en
cinco dias de trabajo, concluyeron la actividad encomendada; procediéndose a reunir el

instrumento de muestreo para su posterior andlisis.

3.3 TRATAMIENTO DE DATOS

Aplicando la estadistica descriptiva incluida en el software SAS (SYSTEMS
STATISTICAL ANALYSIS), fue factible analizar los datos aportados por €l muestreo,

para ello, se efectuaron las siguientes operaciones:

En la hoja electronica (Anexo 2) con el auxilio de los macros automiticos, fueron

codificadas las siguientes operaciones:
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— Nitmero de pregunta y texto.
~ Nombre y nimero de grupo de estudio; asighandoles una nomenclatura :

IME (INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA)
CONTA. Y A. (CONTADURIA Y ADMINISTRACION)
MVZ (MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA)
INFORMAT. (INFORMATICA ADMINISTRATIVA)

AGRICOLA (INGENIERIA AGRICOLA)
MAESTROS (PERSONAL DOCENTE DE TODAS LAS CARRERAS)

— Rango de respuesta. °
Puntuacion obtenida por cada uno de los niveles (items).

Los primeros calculos nos permitié determinar el promedio por items y carrera; asi como la
desviacién estandar.

Asi mismo, los datos resultantes fueron representados en graficas de barras, para visualizar

mas representativamente cada carrera, con el nivel de evaluacién por cada uno de los items.

La representacion del porcentaje acumulado para la observaciéon de comportamiento de

opinién por carrera, esta ilustrada en graficas de ojiva.

Continuando con el proceso de tratamiento de datos, que permitieron posteriormente aplicar
acciones correctivas, fueron determinadas las deficiencias al sumar los items deficientes y

malos, analizando uno por uno cada rubro; representandolos en una grafica de barras

verticales (Diagrama de Pareto) (Anexo 2).

El Diagrama de Pareto al reflejar la importancia de los problemas, permite “seleccionar las

areas cuyas mejoras produciran los resultados mas significativos™.55

55 EUREKA, William E. ¥ Nancy E. Ryan. Despliepue de las politicas v estrategias de |a empresa. — .

Meéxico : Panorama, 1994, — p. 108.
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Con la aplicacién del anilisis de datos (no paramétricos) fue calculada:

— La ji cuadrada.
— Los coeficientes de correlacion e independencia para tabulaciones cruzadas.

— Los coeficientes de correlacién por rangos ordenados.

“La ji cuadrada se calculé a través de una tabla de contingencia o tabulacién cruzada, que es
una tabla de dos dimensiones y cada dimension contiene una variable. A su vez, cada

variable se subdivide en dos o mas categorias.™é

Identificados los grupos mas asociados a las deficiencias por cada respuesta y la asociaciéon
de cada una de las deficiencias con cada grupo, procedimos al anilisis de correspondencia,
por medio de un mapeo de comportamiento por grupos; auxilidndonos de grificas impresas

en Paint Brush.

3.4 ANALISIS Y SINTESIS

Una vez recolectada y procesada la informacion, con la ayuda de las técnicas estadisticas, se
procedié al andlisis de los datos obtenidos, con el objetivo de obtener una radiografia del
status actual del Sistema de Informmacion de la FES-Cuautitlan, en relacion a la satisfaccion
de necesidades documentales y de servicio de sus usuarios/clientes.

En el analisis de la primera interrogante : ;Cémo consideras las condiciones imperantes en

las instalaciones del Centro de Informacion, en pro de tus actividades de estudio ?

56 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto. Metodologia de Ia investipacién. - México : McGraw-Hill,
1991. — p.408.
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Logro establecerse que el 72.72% de los asuarios opinaron que la iluminacién era buena y
un reducido 3.63% era mala; el Grupo de Estudio No. 5 (AGRICOLA) report6 el mayor

indice de deficiencia.

La ventilacion también es buena, con un indicador del 41.81% y regular en 36.36%.

El rubro limpieza, aspecto que debe cuidarse en toda organizacién, el 61.81% de los
encuestados establecieron que es buena, para el 5.45% excelente y menos del 10%
determiné que era deficiente. Los grupos 2 (CONTA. Y A.) y 6 (MAESTROS) reporta la

necesidad de mejorarla.

Los espacios fisicos, elemento vital para que la comunidad universitaria desarrolle sus
actividades educativas y de investigacién, recibié una evaluacién de deficiente, con una
marcada tendencia a transformarse en maia, los usuarios de las carreras de Contaduria y
Administracion e Informatica Administrativa, manifestaron a nivel de opinién de sus
grupos, que las deficiencias son en el orden promedio del 50%, debido a que existe un

numero limitado de asientos en la sala de lectura, en relacién a sus poblaciones.

El mobiliario, de manera similar a las evaluaciones de otros indicadores, recibié una

opinién satisfactoria, con menos de un 30% de deficiencias.

Como puede observarse, en las graficas (Ancxd 2), a pesar de que los grupos de estudio, en
promedio consideraron que las condiciones que actualmente imperan en su Sistema de
Informacién, “es regular”; a juicio de la Alta Direccién del Sistema de Informacién
Cientifica, Humanistica y Tecnoldgica, es prioritario ampliar las instalaciones actuales, para
oftecer las condiciones minimas de estudio, que son establecidas por los Comités de

Acreditacién de Programas Educativos, siendo estas:

“- Instalaciones apropiadas con estanteria abierta.



- Espacios de lectura e investigacién, suficientes para acomodar simultineamente, como
minimo al 10% del alumnado y locales adecuados para la prestacion de otros servicios,
como : cubiculos para estudio, fotocopiado, préstamo de libros, lugares de exposicion,

etc.”s7

El desarrollo constante que mantiene desde hace 10 afios el Sistema de Informacion, en el

disefio de nuevos servicios, también demanda mayores espacios con una infraestructura

especial.

Las instalaciones donde esti situada la Biblioteca, no cumplen con todas las

especificaciones indicadas por los Comités de Acreditaciéon, ya que al no disefarse
adecuadamente hace 16 ailos, presenta una distribucidn inadecuada, que ha implicado una
inversion alta en diversas modificaciones internas y estas resultan un paliativo que
parcialmente resuelve las dificultades existentes, para que la comunidad universitaria cuente

con los ambientes y espacios ideales para el desempeiio de sus actividades de estudio e

investigacion.

La estructura de los edificios esta deteriorada por falta de un programa de mantenimiento y

sobrepeso en su segundo nivel; en los interiores se cuenta con sistemas de seguridad, pero

éstos no operan en el nivel idéneo.

En la parte alta del edificio, el aseo de anaqueles y libros, pintura de paredes y el control de
algunas plagas, es deficiente, lo que ocasioma el gradual deterioro de los recursos

documentales, mobiliario y equipo.

57 CONSEJO NACIONAL DE EDUCACION DE LA MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA. A.C,,

COMITE DE ACREDITACION. Metodologia de acreditacion de_programas de licenciatura. —

México : El Conscjo, 1995. - p. 34.
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Lo inadecuado de la distribucion de lamparas y falta de entradas de luz natural en algunas
secciones de las instalaciones, hace dificil la colocacién y localizacién de los acervos;

agudiziandose mas la problemaitica durante el horario vespertino.

El hacinamiento de lectores que se presenta en la planta baja durante las horas pico de
servicio, limita a los usuarios de las licenciaturas en Contaduria y Administracion, en su

permanencia en la sala de lectura, para consultar los libros que solucionen sus actividades

escolares.

Su mobiliario y equipo tienen gran uso; por ende, la vida itil no es de mas de 10 afios,
ademas, el vertiginoso crecimiento y evolucién que tiene el Sistema de Informacién, en
relaciéon a la incorporaciéon de recursos documentales para la actualizacién y superacién
académica, estd generando que anualmente sean desplazadas dreas destinadas a las salas de

lectura, por areas de acervos.

La ubicacién de_las instalaciones del Centro de Informacién, en relacion a las dreas de
estudio, desde el punto de vista del 93% de los usuarios, es ideal, quienes afiaden que estin
situadas en un punto estratégico en el campus académico; este escenario aporta elementos
para sugerir que el Proyecto de Remodelacion del edificio actual y la construcciéon de uno

anexo, debe proyectarse en los espacios fisicos que circundan a las instalaciones actuales.

El 6.6% de los participantes en el estudio (Medicina Veterinaria y Zootecnia) explicaron
que tienen que desplazarse una distancia miaxima de 280 metros, desde donde estan

ubicadas sus aulas y laboratorios; lo ideal es que existiera un medio de transporte que

redujera los tiempos perdidos.

El cuestionamiento numero tres: la tecnologia utilizada en el almacenamiento y

recuperacion de la informacion es:
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Nuestra infraestructura tecnoldégica fue evaluada principalmente por los equipos de
cémputo existentes para la consulta de obras en los catilogos publicos y la consulta a bases
de datos en disco compacto; a juicio del 13.33% es excelente, soportada esta opinién por el

grupo de profesores.

Al 66.66% le parecié buena por su actualizacion, ya que casi la totalidad de las PC’s son
486, existiendo una propuesta de escalar la capacidad; recientemente fueron incorporadas S
maquinas PC’s Pentium.

docentes y alumnos de las especialidades de Informitica

Los grupos de estudio:
Administrativa e Ingenieria Mec;'m'ca y Eléctrica, afirmaron que era buena y moderna; en

contraposiciéon, para el grupo de Contaduria y Administracién, presentaba niveles de

obsolescencia.
Las deficiencias son sustentadas por encuestados que iinicamente consultan libros y no
tienen la experiencia en accesar bases de datos en disco compacto, en linea e Internet;

situacion que debe modificarse al transcurrir sus niveles de estudio.
¢La bibliografia existente cumple tus necesidades de informacién ?

En el aspecto de bibliografia, estuvieron sujetas a evaluacion las colecciones de :

Libros
Revistas

Tesis

Mapas

Bases de Datos en disco compacto.
Videos.

Softwares.
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La disponibilidad y actualizacién de los libros es dictaminada por mis del 80% de usuarios,
como regular y buen:g, algunos docentes la valoran excelente. Existe un grupo menor al

20% que expresa que la bibliografia existente no satisface sus necesidades de informacién.

El segmento de Medicina Veterinaria y Zootecnia expuso que cuando consulta los temarios
de las asignaturas, no localiza el 35% de los titulos demandados o bien, los ejemplares no

alcanzan para todos los alumnos.

Las colecciones de indices y revistas son cuantificadas como regular por los grupos de
estudio de alumnos, con una tendencia a la deficiencia; los inconformes pertenecen al

58.33% del segmento de estudio (Ingenieria Mecanica y Eléctrica) y el 58.92% de

Medicina Veterinaria y Zootecnia.

La deficiencia resultante debe ser analizada, en virtud de que los alumnos de este nivel, a
solicitud de sus docentes, necesitan recopilar articulos de revistas especializados en un tema
y estas cominmente, son publicadas en el idioma inglés; estableciéndose una barrera

idiomatica en el acceso al conocimiento cientifico.

En este sentido, ademis, se detecta que varios de los encuestados desconocen que el
Sistema de Informacion ofrece el servicio de busqueda, localizacion y fotocopiado de

aquellos articulos que no sean factibles de consultarse en el pais.

Los Maestros en sus respuestas, citaron que la coleccién actual tiene un indicador del 10.90

de ineficiencia que imparta en su actualizacién académica.
Las tesis sustentadas en la Facultad son fuente de informacién de alta consulta, los
educandos de las diferentes carmreras expresan que la coleccién es buena y de manera
especial, el grupo de Ingenieria Agricola, desearia encontrar una mayor diversidad de

temas.
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La coleccion de mapas es consultada preferentemente por los estudiantes de la carrera de
Ingenieria Agricola y sus demandas son satisfechas en un 93%; otros grupos de estudio que

te6éricamente no consultan este recurso cartografico, manifestaron una deficiencia dos veces

mayor.

El repertorio de bases en disco, sin temor a equivocarnos, constituye una herramienta
indispensable para el planteamiento y desarrollo de cualquier investigacion; los comentarios
de apreciacién por parte de todos los encuestados, es buena y excelente. Las debilidades de
la coleccion giran alrededor del 15%; presuponemos que los sujetos de estudio que
emitieron dicho comentario, desconocen la potencialidad de conocimientos y beneficios

que obtendrian al usuarlos.

Los materiales audiovisuales tienden a ser proyectados cada dia mis, ya que se contenido
proporciona un complemento a los conceptos estudiados en las diversas asignaturas de la
curricula académica, en consecuencia, las opiniones reflejaron un alto nivel de satisfaccién
y la controversia de opinién fue menor al 20%. La especialidad de Medicina Veterinaria y

Zootecnia seﬂglé un 33% de insatisfaccidn.

Una de las innovaciones tecnolégicas de mayor impacto en el universo intelectual en los
ultimos 10 afios, lo constituyen las Computadoras Personales y softwares disefiados para
facilitar diversas actividades. Con los softwares que contienen paquetes de programas de
cémputo, ejercicios o informacién adicional de libros, titulos de publicaciones periédicas,
etc.; el Sistemna de Informacién Cientitica de la FES-Cuautitlin disefié e incorporé a su

gama de servicios, una seccién denominada Softwareteca.

Las evaluaciones de los distintos grupos de estudio oscilaron de regular a excelente y el
porcentaje de deficiencia para la especialidad de Informatica, expertos en el tema, fue de

4.7%.
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La muestra de insatisfaccién resultante de las respuestas de los encuestados, a pesar de no
ser tan graves, representan puntos de alerta que el Departamento de Seleccién y
Adquisicion de Recursos Documentales del Sistema de Informacién, debe de estudiar y

solucionarlos, hasta lograr alcanzar el nivel de excelente.

Las deficiencias documentales también es una preocupacién de los cuadros directivos de las
Instituciones de Educacién Superior, a nivel nacional e internacional, ya que deben estar
muy atentos a que su Sistema de Informacién cumplan satisfactoriamente con los requistos
que estin plasmados en los documentos para la acreditaciéon de carreras profesionales
(CACEI, CACECA, CUNEUET, CACEAS, CIIES, ETC.), que son los Comités de

evaluacidén que seiialan los indicadores a cubrir.

En el aspecto de informacién documental, en cada especialidad se evaluan:

Contar con un minimo de diez t'itulos, actualizados de bibliografia badsica, por cada
asignatura.

Diez suscripciones internacionales arbitradas por cada una de las disciplinas basicas.
Trescientas obras de consulta (manuales, enciclopedias, atlas, estadisticas).

Bases de datos (las mis comunes e importantes).

La interrogante niimero cinco ;La organizacién de los recursos documentales, es para ti?

El sector estudiantil exteriorizé una opinién, en que a su juicio, la organizacién de los

recursos documentales era regular en el 38.33% de las respuestas, buena en el 47.66 y
deficiente y mala en menos de un 15%. La especialidad que manifestd la mayor

inconformidad fue la de Contaduria y Administracion.

Los docentes expresaron un nivel excelente (16.36%) y unicamente el 3.63% determiné que

presentaba deficiencias.



Para el Sistema de Informacion, la organizacién de sus recursos documentales constituye un
reto dificil de alcanzar, pero el no realizarlo implica que la comunidad universitaria no
tendra la disponibilidad de obtener la informacion que demandan los programas educativos

y de investigacion.

Toda la informacién que contiene un Sistema de Informacion esta concentrada en catilogos

que permiten que los lectores tengan posibilidad de accesar el conocimiento por medio de

diferentes alternativas: autor, titulo, tema, etc.

Los catilogos constituyen la gran memoria del conocimiento; a pesar de que algunos
académicos y educandos expresaron que eran excelentes, tal vez, motivados por las
facilidades de consultarlos en computadora. Un 31% del grupo de estudio de Ingenieria

Mecidnica y Eléctrica los evaluaron como desactualizados.

Esta deficiencia es sumamente importante, debido a que el proceso de actualizacion es muy
complejo, por depender de una entidad que centraliza esta actividad ; existe un ntimero

considerable de obras que no aparecen sus registros y tienen 2 y 3 afios de haberse

incorporado a las areas de acervos.

El Sistemma de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnologica suministra servicios a su
comunidad durante 71 horas a la semana (lunes a siabado), un 12.3% de los usuarios estin
satisfechos, al expresar una evaluacion de excelente ; otro sector argumenté que la
Biblioteca tiene buenos horarios en 36.15% y un minimo porcentaje desearia mas tiempo de

servicio.

Los tiempos que invierte cada uno de los usuarios en la obtencion de recursos
documentales, para satisfacer sus requerimientos de informacién, para el desarrollo de sus
aciividades educativas y de investigacién, debe considerarsz aceptable, tnicamente el

8.76%, equivalente a 17 usuarios, lo consideraron malo un 4.4% dice que es excelente. Los

119



educandos de las licenciaturas en Contaduria y Administracién invierten mayor cantidad de
tiempo en obtener la informacién deseada.

En la tabla de contingencias, las correlaciones resultantes de las opiniones de todos los
grupos, coinciden en que el tiempo de respuesta en que un usuario satisface su necesidad de
informacion, actualmente es excesivo. Lo ideal seria reducirlo, ya que si ellos localizan las

obras que necesitan, pueden disponer de una mayor cantidad de minutos para dedicarlos a
sus tareas intelectuales.

En los ambitos del Sistema Bibliotecario de la UNAM, el Sistema de Informacion
Cientifica de {a FES-Cuautitlan es considerado como un Centro de Alta Demanda, ya que
mas del 80% de usuarios percibe servicios por mis de 11 veces al mes, de ellos en

promedio el 50% asiste diario a consultar los acervos culturales y hace uso de otros
servicios que ofrece el Sistema.

El personal académico en un 20% resalté que asiste con sus alumnos a revisar informacién
para programar con ellos algunas actividades.

Los motivos por los que asiste la comunidad universitaria al Centro de Informacién, son:
los grupos de estudio correspondientes a los alummnos, exteriorizaron entre un 33.33%
(Ingenieria Agricola), al 39.09% (Medicina Veterinaria y Zootecnia), que frecuentan el

Sistema de Informacién para consultar los acervos en pro de desarrollar las investigaciones
que les encomienden sus profesores.

El 11.06% en promedio, accesa los servicios para su actualizacion, ya que la riqueza y

vigencia de las colecciones permiten que consulten temas de interés, relacionados con su
formacidn educativa.

Un 17.12% expresaron que utilizan las instalaciones como un punto de reunidn; siendo los

usuarios de Ingenieria Agricola los que lo realizan con mayor incidencia.
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Es agradable comentar que el 43.9% dec los docentes valoran los servicios y recursos

documentales, como instrumentos vitales para su actualizacién y superacién académica.

Usualmente, cuando la Facultad adquiere ¢l compromiso de organizar eventos académicos
y de investigacion, dentro del Comité Organizador participa personal del Sistema de

Informacion.

Durante su demanda de servicios, los usuarios/clientes estudiantes opinan que la orientacion
que reciben por parte del personal adscrito al Centro de Informacion fluctiia entre los
niveles de regular (32.86%), buena (41.95%), deficiente y mala (25.18%).

Los grupos de estudio de todo el segmento alumnos, con base a la correlacién de opiniones,
estiman que es necesaria la incorporacién de mds alternativas por parte del Sistema de

Informacién, para que ellos reciban una mayor y mejor orientacion.

El grupo de docentes manifesté no tener quejas de ineficiencias y el 27.27% de ellos
considera de excelencia la orientacién recibida; en virtud de que en muchas ocasiones, por

su investidura, reciben un trato especial.

La actitud de servicio del personal del Centro de Informacion es considerada por la
organizacion, uno de los puntos vitales que deben alcanzar los niveles de excelencia; ya que
la atencién a los usuarios forma parte de la razén de SER del Sistema de Informacion.

Los interesantes comentarios emitidos por los distintos grupos de estudio, estin en

yuxtaposicion con los resultados emanados de las evaluaciones a que fueron objeto el

personal administrativo y académico del Sistema de Informacién.
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PERSONAL ADMINISTRATIVO

37 Bibliotecarios.
1 Jefe de Seccién.
3 Oficiales administrativos,
3 Secretarios.

De los 44 colaboradores adscritos a la organizacion:

30 de ellos, equivalente casi a un 70% recibieron una evaluacién de TRABAJADORES DE
CALIDAD, maximo nivel de una escala de cuatro criterios por parte de la Secretaria
Administrativa de la Facultad; los indicadores a evaluar son:

Rendimiento.
Calidad del trabajo.
Iniciativa e interés en el trabajo.

Conocimiento del trabajo.
Uso y cuidado del material, equipo y ropa de trabajo.

Puntualidad.

Los 14 trabajadores restantes obtuvieron una evaluacion entre los niveles A, B, C.

PERSONAL ACADEMICO

El sector académico del Sistema de Informacién estd constituido por 8 integrantes: cuatro
de ellos (50%) participan con un alto nivel en el Programa de Primas al Desempeiio del

Personal Académico de Tiempo Completo.

Las evaluaciones son realizadas de acuerdo a los siguientes indicadores de calidad:

Numero de usuarios atendidos.
Numero de adquisiciones de material documental.

Innovacion de procesos.
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Actividades de apoyo a la docencia e investigacién. R
Elaboracién de articulos en publicaciones de la especialidad.

Disertacién de ponencias.

Formacion académica.

Participacion en la organizacién de Congresos Nacionales e Internacionales.
Imparticion de cursos curriculares y extracurriculares.

Asistencia a cursos de actualizacién.

Reconocimientos recibidos por parte de la comunidad universitaria.
El otro 50% del personal académico esta por incorporarse al programa.

Los resultados obtenidos por ambos anilisis, permiten visualizar la necesidad que tiene la
organizacion de motivar al factor humano a que se incorpore y continué en los programas

de superacion.

El sector estudiantil, en un promedio menos al 2%, calificé como excelente la actitud de
servicio del personal que lo atiende, el 25.15% opindé que era buena, un 42.85% exteriorizé
que era regular; los usuarios de la especialidad de Informatica Administrativa emitieron los
mejores comentarios; sin embargo, el 30% de los encuestados evalué la actitud de servicio
del personal como deficiente y mala, destacindose una repercusion mas aguda en la carrera
de Contaduria y Administracion.

El grupo de estudio de los Maestros consideré que la actitud del personal era excelente en

un 41.07% y el 3.56% deficiente y mala.

Nuestros usuarios estudiantes, al solicitarles una apreciacién personal de su nivel de
habilidades para manejar y beneficiarse del bagaje cientifico de las fuentes de informacién
impresas y no impresas, que forman parte del acervo cultural del Sistema de Informacién,

formularon las siguientes respuestas:
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El 5.52% anotd6 que era excelente su nivel, lo que posibilitaba manejar y sintetizar los temas

localizados para argumentar mejor sus investigaciones.

Un 46.31% manifestoé que a pesar de tener algunas deficiencias, poseia un buen nivel en la

localizacidn y recuperacion de la informacién cientifica.

El 37.96% revelé que evaluaba su nivel de manejo de informacién como regular; aunque en

ocasiones, tenia problemas, éstos no le significaban un problema mayor.

Para un grupo menor de usuarios que totalizé el 10.21%, apuntaron que reconocian tener
deficiencias en el manejo de las técnicas documentales y esto se debia a que

curricularmente no cursan asignaturas donde manejen a detalle las técnicas documentales.

En el estudio de correlacion, los resultados nos indican que el aspecto de manejo de
informacion, debe ser atacado prioritariamente, para que el usuario aprenda a beneficiarse

del contenido intelectual, representado en los dispositivos impresos y no impresos con que

cuenta su Sistema de Informacién.

Los integrantes del segmento de Maestros subrayaron que el 80%, maneja adecuadamente
las técnicas documentales y se enfrenta con algunos problemas cuando el Sisterna de
Informacién incorpora nuevas tecnologias; el 20% restante de los encuestados, expuso que

tenia un dominio total sobre el tratamiento de la informacién y los dispositivos que

actualmente existen para accesarla y recuperarla.

Al analizar las respuestas que expresaron el conjunto de grupos de estudidntes, en relacién
na de Informacion?, encontramos lo siguiente :

a: ;Como evalias el servicio de tu Si

El 3.26% evaltio como excelente los servicios que recibe del Sistema de Informacion,

destacandose 1a opinion de la especialidad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica.
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Otro sector argumenta, que en un 32.84% lo percibe como bueno, la carrera de Ingenieria

Agricola acentia este punto de vista.

Para el 46.98%, externa que su indice de satisfaccion es regular; esta tendencia la sustenta
mayoritariamente la carrera de Contaduria y Administracién y el restante 16.92% aseguro

que los servicios eran malos y deficientes.

El colectivo de maestros valoré los servicios como excelentes en un 10.90%; el 76.36% lo
estima en el nivel de regular, otro 10.90% puntualizé que los servicios les parecieron

buenos y un sector de 1.81% lo evalué como deficiente.

A nivel de UNAM, los Sistemas de Informacién Cientifica deben ofrecer, minimamente los

servicios basicos que aparecen indicados en el Reglamento General del sistema

Bibliotecario de la UNAM, que dice:

“Las bibliotecas podrin proporcionar a los usuarios, en los téminos de los respectivos

reglamentos internos, los siguientes servicios:

I. Préstamo intermo, consistente en facilitar el material documental a los usuarios,

exclusivamente dentro de las salas de lectura de las bibliotecas.
II. Préstamo interbibliotecario, consistente en facilitar el material documental de una

biblioteca a otra.

111. Préstamo a domicilio.
IV. Orientacién e informacién a los usuarios.
V. Consulta, consistente en conocer las necesidades de informacion de 1os usuarios, para

canalizarlos a las dreas de la biblioteca, donde se encuentra el material que las satisfaga.

VI. Reproducciéon de material bibliografico, como fotocopias, microfilmes, grabaciones y

otros, de acuerdo a las politicas generales de cada dependencia, cuyo costo sera cubierto

por el usuario, y



VII. Otros servicios de informacién y documentacion™8

Particularmente, el Sistema de Informacién Cientifica y Humanistica de la Facultad de

Estudios Superiores Cuautitlan cumple ampliamente con esta normatividad.

Analizando y sintetizando los resultados, fue factible ponderar y clasificar las deficiencias

resultantes de los aspectos evaliados por items, que conformaron el instrumento de
investigacion.

La representaciéon de los indicadores con sus niveles de deficiencia en un Diagrama de
Pareto, asi como las correlaciones existentes entre las opiniones de cada uno de los grupos
de estudio, la Coordinacién del Sistema de Informacién Cientifica obtuvo la oportunidad de
establecer las prioridades de atencién, para transformar su platafol:ma de servicios y
alcanzas abatir las deficiencias existentes, con la incorporacién de un programa de

mejoramiento continuo.

Adicionalmente, el diagnéstico permitio el establecimiento de las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas existentes en la organizacion.

FORTALEZAS

— El sistema de Informacion Cienh'ﬁca, Humanistica y Tecnol6égica de la Facultad de
Estudios Superiores Cuautitldn, tiene la capacidad y los recursos econémicos para
seleccionar, adquirir, administrar y sistematizar importantes insumos de recursos

documentales (impreso y no impreso), con un cardcter multidisciplinario.

58 Reglamento General de| Sistema Bibliotecario de_la Universidad Nacional Auténoma de
México. — México : UNAM, 1990. — p. 522-523.
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— Su factor humano, potencialmente integra un destacado equipo de trabajo, que mantiene

un espiritu de superacién académica-administrativa.

— El 60% del factor humano esta clasificado por la UNAM, como personal de calidad; un
40% participa en importantes Congresos, Simposiums, etc., de la especialidad; asi como

la imparticién de cursos curriculares y extracurriculares, a nivel nacional e internacional.

— Un 75% de su personal tiene mas de 3 afios de experiencia y un promedio educativo de:
— Personal administrativo: preparatoria y licenciatura.
— Personal académico: licenciatura y posgrado.

Como producto de su capacidad laboral, han logrado suministrar servicios con altos

parametros de demanda a una comunidad heterogénea.

Las relaciones humanas imperantes, permiten interactuar en un clima organizacional de

cordialidad

La conceptualizacion modema de los servicios a usuarios, ha creado una imagen positiva de

servicios.

El establecimiento de una estrategia de vinculacién con la academia, permite la forrnacién

de usuarios, con una mentalidad de identificacién con su Sistema de Informacioén.

Las colecciones, a pesar de su alta demanda, estin en condiciones de uso; por su calidad, la

consultan usuarios de las comunidades aledailas y estudiantes de provincia.

Sus usuarios/clientes estin desarrollando una cultura académica, donde la informacién es

vital para ellos.



DEBILIDADES

El 30% del personal administrativo mo ha logrado un nivel de excelencia en las

evaluaciones trimestrales; pero solo un 10% ha pr do un resi ia al cambio.

Las actividades sindicales distraen parte de la jornada de trabajo y la autoridad responsable
de establecer controles, administrativamente no establece controles, ni respeta la

normatividad vigente que regula las relaciones laborales.

En los dias lunes y dias de cobro, se presenta ausentismo que afecta la prestacion adecuada

de los servicios de Informacién Cientifica.

Las instalaciones fisicas presentan grandes deficiencias, que limitan la consulta de la

informacion en ambitos de confort.
Limitaciones metodolégicas de los usuarios en la consulta de la informacién documental.

Un sector de los usuarios no hace el uso adecuado de las instalaciones y servicios.

AMENAZAS

— Ausencia de un proyecto de Universidad a futuro.
Movimientos politicos que generan tomas de decisiones que impacten en el Sistema de

Informacion.
Desconocimiento de las autoridades en el rubro de Sistemas de Informacién Cientifica,

Humanistica y Tecnoldgica.
— Presupuestos reducidos para la ampliacién y adecuacién de espacios fisicos.

— Salarios bajos.
— Deficiencias y limitaciones en la incorporacion de nuevas tecnologias.
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-~ Aplicacién inadecuada de la normatividad administrativa.

OPORTUNIDADES
Accesar tecnologias de punta en el campo de la informacion.
Liderazgo en la satisfaccidon de necesidades de informacién de una comunidad

universitaria; fortalecido con un continuo desarrollo académico.
Status, imagen y prestigio académico a nivel universitario (nacional e internacional).

Definir las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, nos aporté un conjunto de
elementos que nos ayudan a comparar el perfil encontrado en el diagnéstico, con el ideal
para la prictica del trabajo. Esta situacién, ademds, facilita la factibilidad de valorar las
posibilidades u opciones de aprovechar todo lo positivo o benéfico y encarar lo negativo o

daiiino.
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CAPITULO 4. CIRCULOS DE CALIDAD EN SISTEMAS DE
INFORMACION

Con este caudal de elementos, la Coordinacion del Sistema de Informacién Cientifica,

Humanistica y Tecnolégica, elaboré y presenté un informe al Titular y a los funcionarios de

la Facultad, en una sesion plenaria del Comité de Planeacion.

Al expresarse la situacion imperante y la propuesta de estrategias viables para mejorar los
indices de eficiencia y calidad de los servicios ofertados, surgieron algunas dudas por parte
de algunos integrantes del Comité, procediéndose de inmediato a su aclaracion; segundos

después de haberse agotado la discusién, el Director de la Facultad expresé la importancia
de Informacioén, en beneficio de la comunidad

de las actividades que d npefia el Si
universitaria y asumio el compromiso de apoyar el programa de Mejoramiento,

suministrando 10s apoyos que fueran solicitados en la medida de las posibilidades

presupuestarias de la Dependencia.

Expresado el apoyo y la autorizacion para desarrollar estrategias orientadas a mejorar los
parametros de eficiencia y eficacia de los servicios de informacion que demandan los
programas y proyectos educativos, de investigacion y extension de la cultura; la
Coordinacion del Sistema de Informmacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica formulé
un Programa para el Mejoramiento Gradual de Satisfaccion de Necesidades y Servicios de

Informacion.

El programa, en esencia, planteaba el mejoramiento continuo de los servicios (TQM), en
pro de alcanzar paulatinamente niveles de calidad (SO 9000) y adoptando para la

sistematizacion, programacién y seguimiento de las acciones, el modelo administrativo de

Planeacion Estratégica.



Los lineamientos estructuralmente sugeridos por la Pl ion Estr

égica, proporcionan a
la organizacion dedicada a suministrar servicios de informacién, fundamentar sus planes de

accion y asi lograr cumplir su Misién, alcanzando sus metas y objetivos propuestos.

Sin embargo, para lograr la consecucién de los objetivos y metas propuestos, era necesario
que todo el personal adscrito al Sistema de Informacién, se percatard del ambiente

organizacional en que laboraba, analizara la problematica existente y propusiera cambios
para la mejora de servicios.

Ademads, se comprometiera a participar en las actividades por desarrollar, ya que en la
Universidad, antes que nada, si los colaboradores no aceptan el cambio, muchas de las

alternativas propuestas, por excelentes que sean, corren el riesgo de fracasar.

Nuevamente, los responsables del programa analizaron y discutieron diversas disyuntivas
para elegir un Sistema Administrativo Participativo (Desarrollo Gerencial, Dinamica de
Grupos, Desarrollo Directivo y Circulos de Calidad), que contemplard programas de

motivacién y re-alimentacion, orientados a la integracion de recursos humanos.

A su vez, sirviera como una berramienta de la Planeacion Estratégica para transformar los
escenarios actuales y establecer nuevos estadios, que faciliten la consolidacién del
compromiso del factor humano en la construccién de equipos de trabajo, favoreciendo la
satisfaccion de sus clientes/usuvarios y cimentando las bases para un mejoramiento continuo
de los servicios que son proveidos u ofertados.

Las opiniones estudiadas sugerian altemativas interesantes; sin embargo, la Coordinacién
del Sistema de Informacién, para modificar procesos, eficientar y optimizar los servicios y
recursos econdémicos, humanos y materiales, tomé la decisidon de instrumentar un Sistema
Administrativo Participativo denominado “Circulos de Calidad, Grupos de Mejora o
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Grupos de Progreso™9, sustentando su determinacién, en que estos, se adaptaban
perfectamente a las directrices que establece la Gestién de Calidad Total (TQM) y la

Planeacion Estratégica.

SISTEMA
DE cmcurog [ _SATiS.
INFORMACION CALIEAD DE
A SUARIOS

4.1 CIRCULOS DE CALIDAD: PRINCIPIOS.

Los circulos de calidad instrumentados en Sistemas de Informacién Cientifica, Humanistica
y Tecnolégica dependientes de instituciones de educacién superior u otros modelos de
organizacion; implican un proceso mediante el cual un grupo reducido de colaboradores de
una area de trabajo o servicio y su responsable (supervisor), aceptan reunirse
voluntariamente bajo una programacion, estudian y profundizan em posible técnicas de
mejoramiento del control de calidad, aplicindolas a la solucién viable de dificultades

imperantes o relacionadas con problemas en el trabajo.

Introducir circulos de calidad en el Sistema de Informacién, puede presentar problemas

potenciales durante su proceso; pero cuando se tiene éxito, obtendremos un mayor control

59 THOMPSON, Philip C. Circulos de calidad : como hacer que funcionen. -- México : Norma, 1994. —

204 p.
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sobre la calidad de los productos, mejoramiento de la productividad, empleados mas

satisfechos y motivados, con menos fricciones, ausentismo y accidentes de trabajo.

Un circulo de la calidad es una herramienta administrativa para mejorar la eficiencia, y
nacieron como una respuesta a la necesidad de optimizar a las organizaciones en todas las
areas y tornarlas mas dinamicas, productivas, rentables y creativas; todo ello, traducido en
un mejoramiento continuo de la calidad de los procesos de los sistemas, de la informacién,
en la reduccion de los costos del personal y la administracion, es decir, significa la calidad

integral de las organizaciones.

Los Grupos de Mejora, al ser integrados por niicleos de trabajadores con un lider o jefe de
equipo, deben contar siempre con el apoyo del Titular de la Facultad de la Universidad;
como equipo de trabajo, participan en la toma de decisiones, ya que trasmiten a la

Direccién propuestas de mejora de los métodos y sistemas de trabajo.

Se dice que los circulos no constituyen ni un movimiento, programa o método, sino
esencialmente, una nueva forma de la vida del trabajo, obtenida por una nueva
mentalizacién del colaborador. Estos al ser instrumentados en los Sistemas de Informacién
Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, no es imprescindible cambiar la estructura, lo inico

que cambia es la filosofia del trabajo y el enfoque de las relaciones humanas en la
organizacion.

Los componentes de los grupos de mejora son convocados a una breve reunioén, donde

estudian y analizan un problema de trabajo o una posible mejora del producto o servicio;
detectan los problemas con métodos y técnicas cientificas, hasta conseguir plantear varias

alternativas de solucidn; después de llegar a consenso, proponen a la Direccién de la

Organizacion las mejores altemativas.
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El circulo de calidad, al tener una misién de grupo de anilisis y solucién, hace presuponer
que los colaboradores no sélo aportan su esfuerzo muscular, sino también su cerebro,

talento e inteligencia.

Al efectuar sus propuestas los grupos de mejora, éstas son estudiadas cuidadosamente por la

Direccion; si son puestas en prictica y resultan exitosas, debera reconocerse el mérito al

equipo de trabajo que propuso el cambio.

Los circulos de calidad, en consecuencia, son el mejor sistema administrativo participativo
que coadyuva al aprovechamiento del potencial creativo e innovador que tienen todos los

hombres y mujeres que conforman la organizacion; aportando una nueva forma de entender

al trabajo y al colaborador.

Circulo de Calidad, Grupo de Mejora o Grupo de Progreso, s¢ basa en los siguientes

conceptos:

e Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa.
e Lograr que el lugar de trabajo sean comodo y agradable.
e Aprovechar y potenciar al miaximo todas las capacidades del individuo.

Cuatro son los pilares o principios en los que se sustentan:

® Reconocimiento a todos los niveles, de que nadie conoce mejor una tarea, trabajo o

proceso, que aquel que lo realiza cotidianamente.
& El respeto al individuo, a su inteligencia y libertad. .

@ La potenciacion de las capacidades individuales, a través del trabajo en grupo.

& La referencia a temas relacionados con el trabajo.
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Para que se presenten los escenarios que requieren para su funcionamiento este tipo de

grupos, es necesario:

Los circulos de calidad tienen puntos focales de orientacion, siendo éstos:

1.
2.
3.
4.
5.
6.

Participacion voluntaria.

Formacion.

Trabajo en grupo.

Grupo democritico.

Respeto al compaiiero.

Meéritos colectivos y nunca individuales.
Grupo reducido.

Reuniones cortas y en horarios de trabajo.
Respetar el horario.

Reconocimiento.

Apoyo a la Alta Direccion.

Calidad.
Productividad.
Mejora de costes.
Motivacion.
Integracion.

Reorganizacién.
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4.2 ESTRATEGIA PARA INSTRUMENTAR LOS CIRCULOS DE

CALIDAD

Seleccionados los circulos de calidad como una herramienta para el mejoramiento de los

servicios de informacién, la Coordinaciéon del Sistema de Informaciéon convoca a una

reunidn de trabajo, a los integrantes de la organizacion.

Una vez reunidos, el Coordinador expuso un informe detallado de los resultados generados
por el instrumento de medicion utilizado; asi como el anilisis y sintesis de los datos.
Resaltando las fortalezas y debilidades encontradas en el diagnéstico; pero lo mas
significativo fue exponer y observar las tendencias de las respuestas dadas por los
usuarios/clientes, en relacién al nivel de satisfaccion de las instalaciones, catilogos,

bibliografia, horario de servicio, tecnologia, organizaciéon de los recursos documentales,

actitudes del personal y evaluacién de los servicios.

Transmitida esta” informacién al personal del Sistema, algunos se sorprendieron de los
resultados, otros comentaron que los usuarios no sabian lo que decian y todo era quejas;
afortunadamente, un sector argumenté que si estas evaluaciones y opiniones no eran
mejoradas, varios de ellos estarian en posibilidades de bajar de nivel en el programa de

estimulos y esto no era justo, porque ellos le ponian muchas ganas al trabajo.

La Coordinacién argumenté que como universitarios teniamos las posibilidades, obligacion
y compromiso de que su trabajo fuera mejor apreciado y significativo para la comunidad
universitaria, enfatizando que si las opiniones eran razonadas, en las manos y en la
capacidad de ellos, estaba la solucién para reformar las deficiencias mas trascendentales. Si

esto, lo modificibamos como grupo de trabajo, todos saldrian ganando.

Bajo este enfoque, surgieron opiniones de lo relevante que seria, el darse una oportunidad

de enmendar algunas posibles deficiencias, aprovechando algunos cursos que imparte la
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Secretaria Administrativa de la Facultad, en los programas institucionales de Formacién,

Capacitacion y Superacion del Trabajador Universitario.

Los cursos ayudarian a la superacion personal e incrementarian, con las Constancias de
Aprovechamiento signadas por las autoridades universitarias y sindicales, la puntuacién en

el Programa de Estimulos; ¢l 90% acepté participar.

Lograda la aceptacién por consenso, un experto en integracién de equipos de trabajo,
aconsejoé que toda la plantilla del personal del Sistema de Informacién, participara en un

curso de Desarrollo Humano, sin importar categoria laboral, escolaridad o edad.

La posibilidad de participar en los cursos de desarrollo, abrié nuevas expectativas para los
colaboradores; algunos empleados ya habian asistido a un curso, obteniendo a su juicio

personal, importantes beneficios para su persona.

Especialmente, tambié€n se sugirié la utilizacion de esta técnica, ya que existen valiosas
experiencia de su efectividad en un proceso de cambio, en la que han participado
integrantes de diversos Sistemas de Informacién, en el ambito universitario e investigacion,
entre otros: CINVESTAYV (Celaya), I.P.N.; Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan,
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, Instituto de Biologia, UNAM; Universidad
Iberoamericana (Campus Ledn); CYMIT (Unidad Texcoco), y otros Instituto de

Investigacion.

El Desarrollo Humano surgido como una técnica del Desarrollo Organizacional, después de
la segunda guerra mundial; hoy en dia, es un “estudio cientifico de las formas cuantitativas
y cualitativas: Cambios cuantitativos son las variaciones en el mimero o cantidad de algo,

como la estatura, el peso o la cantidad de vocabulario.

Cambios cualitativos son los de caracter estructural u organizacional. como los que se

operan en la naturaleza de la inteligencia de una persona o en la forma como trabaja la
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gente®0; analiza el por que cambia la gente a través del tiempo. Buscando ademds, la

actualizacién de las potencialidades de las personas, utilizando para ello, un nuevo marco
tedrico derivado de la psicologia humanista de Abrahamn Maslow y de una cdtedra de

pensadores, entre los que destaca Carl Rogers.
Originalmente, su intencion fue describir la conducta a partir de la cual se derivan las

normas de cada edad de desarrollo y crecimiento, mediante la observacién de los factores
que influyen en el desarrollo de las persomas; los desarrollistas actuales tratan de explicar

porque ocurren ciertas conductas.

Para apegarse a la tradicion cientifica, buscan predecir el comportamiento (tarea desafiante
y compleja), en algunos casos, tratar de modificar u optimizar el desarrollo al ofrecer algiin

tipo de entrenamiento o terapia.

Si por desarrollo entendemos el ejercicio cotidiano y disciplinado de aquellos aspectos de la
personalidad (fisicos o espirituales), que se pretenden hacer crecer, entonces en toda
organizacién como lo es un Sistema de Informacién, debemos buscar que el factor humano
‘acepte el compromiso de ser personas de calidad y éxito, que beneficien a su empresa,

familia, niicleo social, pais, etc.

La promocion de actitudes y disciplinas de conocerse a si mismo, que descubra sus fuerzas
y debilidades, le permitirin que desarrolle su capacidad de habilidades y actitudes para

adquirir una nueva forma de laborar y vivir.
En su contenido, el curso con una duracién de 30 horas, e incluyé los siguientes temas:

1. Algo sobre la calidad.
e La vida en los Sistemas de Informacién Cientifica.

60 pAPALIA, Dianc E. Desarroilo humano. — 4 ed. — México : McGraw-Hill, 1990. - p. 4.
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e Definicién de Sistema de Informacion.
e Mision.
e Fortalezas.
e Debilidades.
« Riesgos y amenazas.
e Oportunidades.
2. Introduccioén al Desarrollo Humano.
3. Elementos de cambio.
4. Comunicacion.
5. Valores.
6. Obstaculos al desarrollo.
7. Proyecto de vida y trabajo.
8. ;/Qué es la calidad? y ;Cémo aplicarla?

Este contenido temadtico conticne una orientacion hacia los sistemas de informaciéon que
coadyuva a que el factor humano se identifique como integrante de un equipo de trabajo; a
partir de este momento, él conocerd la Misién, Objetivos y Metas de su organizacién,

analizindola y planteando las primeras alternativas de cambio.

Ya que los integrantes del factor humano han establecido un mecanismo de comunicacion,
estan identificados como grupo y decidieron vencer el escenario en que la prestacién de
servicios en diversas ocasiones, los enajenaba y no les permitia visualizar su potencial de

progreso; como grupo representaba una unidad dispuesta a cambiar.

La Coordinacién, con el propdsito de normalizar criterios en el desempeiio del trabajo,
también propuso que todos los colaboradores cursaran y aprobaran los 5 cursos técnicos de

Bibliotecario (obligatorios de impartir por parte de la UNAM).

Un numero pequeiio de colaboradores manifestaron la necesidad de accesar equipo de

cémputo para atender mejor a los usuarios, programandose, que cada uno de los integrantes
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del factor humano, participen en dos cursos basicos de computo: Sistema Operativo y

Procesador de Texto. Para los empleados que asi 1o requirieran: Hoja de Calculo.

Concluida la etapa de concientizacion y capacitacion técnica, que tuvo una duracién de

cuatro meses, fue el momento ad-hoc para la formacion de los Circulos de Calidad.

La organizacion de los circulos de calidad, fue realizada, de acuerdo con la estructura
departamental :

— Servicios Especiales.

— Préstamo de libros.

— Intercalacion de materiales bibliograficos.

— Hemeroteca.

— Secretarias.

— Servicios Técnicos.

— Intendencia.

— Vigilaricia.

— Instalaciones. (Circulo Inter-departamental).

Estos no excedieron de 12 personas y el especializado en la intercalacion de material

documental, resulté el mas numeroso.

Estructurados los circulos de calidad, sentiamos enfrentarnos al reto de generar un cambio
radical en los paradigmas de la organizacion y establecer una nueva filosofia de trabajo.

Con esta motivante perspectiva, como equipo de trabajo consolidado, fijamos metas,
dirigidas a eficientar la prestacién de servicios y alcanzar estindares de calidad para la

competitividad.
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Técnicamente, para que la instrumentacién de los circulos de calidad coadyuvaran el
proceso de mejoramiento continuo, era también necesario seguir o adoptar un modelo de
desarrollo, eligiéndose el Modelo de Madurez de Proceso: Administraciéon de Esfuerzos
para el Mecjoramiento de la Calidad (George Zalatan).

El Modelo de Madurez de Procesos indica que para alcanzar la calidad, debe seguirse un

proceso de mejoramiento continuo y para ello, propone cinco niveles (fig. 9)

MODFELO DE MADUREZ DE PROCESO

Las medici de los pr indi tendencias de
4 Todos los proceses se miden
7 Todo el persemal ha sido capacitado y los
3 procesos se realizan con uniformidad

2 Proceso decumentado

1 P criticos identificados y
duefios de procesos asignados

Fig. 9 -
Establecida la estructura de los circulos de calidad y el modelo adoptado para el
mejoramiento continuo. Los integrantes de cada uno de los Grupos de Mejora, acordaron

reunirse cada 15 dias, durante un tiempo maximo de una hora, programindose otras

sesiones cuando asi lo determinen. Desde la primera junta asentaron los criterios que
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norman su participacién, nombrando aleatoriamente una persona que tome notas de las
propuestas de mejora. La Coordinaciéon del Sistema de Informacién proporciona insumos

de cafeteria para un mejor desarrollo de las juntas.

En la primera sesion de trabajo, a los nueve circulos de calidad, nuevamente, se les comenté

los resultados generados por el instrumento de medicién utilizando, asi como el anilisis y

sintesis. Subrayando las fortalezas y debilidades encontradas.

Paralelamente, recibieron selectivamente por escrito los puntos de deficiencias que atafien a
sus funciones, para su anilisis y discusién. Cada grupo marcé un orden de prioridades;
basandose en la tendencia de las respuestas dadas por los usuarios/clientes en relacién al
nivel de satisfaccion de: servicios, instalaciones, bibliografia, horario de servicio, etc. y en

cada segmento de su incumbencia proponer algunas alternativas de mejoramiento.

Los grupos, al recibir las deficiencias significativas de su area de trabajo, estaban
incorporandose al primer nivel del Modelo de Madurez de Proceso: PROCESOS
CRITICOS IDENTIFICADOS Y DUENOS DE PROCESOS ASIGNADOS.

Al circulo de calidad de Servicios Especiales le comrespondié analizar la deficiencia con
mayor indice de comentarios negativos: la adquisicién de titulos de publicaciones periédica
y complementariamente, los aspectos de tecnologia ¢ imparticién de cursos relacionados

con tépicos de informacién y formacién de usuarios.

— Hemeroteca, el procesamiento técnico, servicio de préstamo y difusiéon.

— Intercalacién de material bibliograifico, orientacién a usuarios, organizacion de acervos,
recoleccion de libros.

— Servicios Técnicos (Seleccién, Adquisicion y Procesos Técnicos). Adquisicion de
informacion, libros, software y videos. Catalogos, procesos para la incorporacién de

acervos en estanteria.

— Secretarias. Atencion al publico, solicitudes de insumos.
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— Intendencia, limpieza, fumigacién y correspondencia.
— Vigilancia, orden y control.

— Mixto, instalaciones.

Los componentes del grupo de Servicios Especiales consideré que, referente a la

problemaitica de deficiencias en la adquisicién de titulos de publicaciones periddicas :

Actualmente, la Facultad estd suscrita a 460 suscripciones anuales de titulos de revistas, 35
bases de datos en disco compacto y acceso en linea a varios bancos de informacion en el
mundo, con un costo superior a los $2°000,000.00 (Dos millones de pesos); es decir, se
cuenta con la infraestructura para suministrar un universo de informacién, que teéricamente

permitiria que los usuarios no deberian de tener problemas.

No obstante este escenario, era prioritario revisar los procedimientos existentes para atender
las solicitudes de adquisicion y poner un énfasis especial en las quejas de los usuarios y asi,
de manera personalizada, este circulo de calidad re-orientara sus politicas de adquisicion.

También de debatié sobre los parametros de consulta, considerando que las estadisticas de
servicio, indicaban que la informacién de revistas impresas, en CD’s de texto completo y
referenciales y acceso en linea, era sub-explotada, por lo que era necesario realizar

campaiias de difusion, colocando un énfasis particular en impartir cursos curriculares de :

La informacion cientifica, humanistica y tecnoldgica aplicada a la docencia e

investigacion.
La incorporacién de las nuevas tecnologias en el acceso y recuperacién de la

informacién.

Ademads, en sesiones especiales, discutieron 1a posibilidad de :

» Ofertar servicios a través de membresias a empresas del entorno.
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* Diagndsticos tecnologicos para evaluar los equipos existentes.
* Disefiar nuevos servicios con un enfoque personalizado, etc.

El circulo de calidad de Hemerotecas, examiné procedimientos de recepcién, sellado,

registro e intercalaciéon de las revistas; detectando problemas en la recepcion y registro de

fasciculos de las publicaciones periédicas.

Los catidlogos también presentaban deficiencias y las politicas de trabajo no eran precisas.

Expusieron que no existian las condiciones para atender a los usuarios, ya que sus
actividades de procesamiento e intercalacién de los materiales consumia su jornada de

trabajo y ademads, en el turno vespertino no existia un responsable de la seccion, lo que

limitaba la atencién y orientacién de los usuarios.

La actitud de servicio, evaluada por su relacion con la organizacién de los materiales
documentales, presenté uno de los mayores indices de comentarios negativos, al abordarse

la discusion:
Los empleados comentaron “los usuarios no saben consultar los materiales, retiran en un
mismo momento hasta diez libros y consultan uno, no hay control”, “al dia intercalamos

cerca de diez mil libros™.

£ Queé hacer? comenté otro integrante del circulo; otro respondié, y cuestiond:

LC6mo es el programa de formacion de usuarios?

(Qué dice el reglamento de servicios al respecto?

¢(Cuil es el costo de las fotocopias?

(Cuantas veces son recolectados los materiales en las salas?

¢(Platicamos con los usuarios para solicitarles su apoyo?



El coordinador del grupo sugirié analicemos punto por punto.

Anualmente los alumnos de nuevo ingreso reciben una visita guiada a las instalaciones,

donde conocen los servicios, obligaciones y tramitan su registro.

Se abre el anilisis del punto, comentindose: “Para un mayor impacto deberian elaborar un

audiovisual, donde hagan énfasis a cudntos libros deben de retirar del acervo™.

Otra opinién fue: “La visita comuinmente la proporcionan 3 personas, jqué sucederia si
nosotros también participamos y al llegar a nuestras dreas, les hacemos recomendaciones y

sirve que nos identificardn cuando necesiten algo™.

Todos estuvieron de acuerdo, el Jefe de la Biblioteca transmiti6 esta decisién a la Direccion
del Sistema de Informacion y propuso incluir en la planeacién de actividades para el
proximo ingreso de alumnos. También indicé la posibilidad de tramitar una solicitud del
disefio de un guién para un programa de formacién de usuarios, donde fueran plasmadas las
opiniones recibidas.

Los integrantes del circulo de calidad conocieron la propuesta, realizaron nuevas
sugerencias y posteriormente la filmacién del video seria contemplada en las estrategias de

mejoramiento.

Como segundo punto de andlisis, consultaron el Reglamento de Servicios y encontraron
“que los usuarios no deben retirar mas de tres libros para la consulta en sala”™, consideraron
que existia una reglamentacion que sutilmente deberian hacerla respetar a Jos usuarios, pero
era necesario hacerlo reiterativo en el video, colocar letreros, poner énfasis en la visita, pero

un integrante insistié que ellos deberian estar mis al pendiente de sus dreas para coadyuvar

a crear conciencia entre los usuarios.
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Al analizar los costos de las fotocopias, observaron que los precios eran bajos, pero
realmente no conocian cuiles eran los libros mds fotocopiados y los motivos porque lo
hacian, ;el Sistema de Informacion tenia pocos ejemplares en estanteria? ;no existian libros
en reserva o no sale?; era necesario conocer mas los habitos y necesidades de estudio de los
usuarios y asi mismo solicitar al Departamento de Adquisiciones tomar en sus manos las

alternativas de solucién.

En otra sesion, tocaron el tema ;cudntas veces son recolectados los materiales de las salas
de lectura? ;el procedimiento que seguian era el adecuado? Como respuesta encontraron
que no conocian el manual de procedimientos y si existia, a lo mejor era inadecuado para la
realidad actual; en consecuencia, la decision que se dio, era elaborar un procedimiento

actualizado, donde fueran obviados varios pasos para aumentar 1a productividad.

También decidieron hacer oficial su propuesta en las visitas guiadas, solicitando batas
blancas para su mejor identificacién y vinculacién con los usuarios.
En relacion a la consulta de personal académico y algunos administrativos, explicaron que

basados en la observacion de cuales eran sus necesidades particulares, entre las que se

destacaban:

PROFESOR “Deseo este libro en préstamo, llevo prisa y no lo encuentro”™.
“Necesito lo mds actualizado de mi drea™.

“Requiero de 5 libros por 2 meses”.
“Para mi investigacién, no encuentro 8 articulos en México, estdn en el

extranjero™.
“No conozco INTERNET ;lo puedo accesar aqui?” etc.

Aunque afortunadamente un niimero del segmento de profesores, mancjan perfectamente el

Método Bibliografico.
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La sugerencia del grupo de mejora fue:

El Jefe de 1a Biblioteca establecera una mayor interrelacion con las Divisiones Académicas
y el Departamento de Personal, para que todos los recursos humanos que ingresen a la
Facultad (Profesores, Personal Administrativo y Funcionarios), fueran invitados a efectuar
una visita de induccion a las instalaciones del Sistema de Informacion; establecida la
comunicacion, la persona responsable de la adquisicion de recursos documentales, les
informara a detalle los procedimientos existentes para actualizaciéon de la academia,
solicitindoles revisar su bibliografia basica, comparandola con las colecciones actuales,
novedades editoriales, videocasetes, articulos de revistas, etc., y si ellos decidian que sus
alumnos requerian nueva informaciéon para el estudio del programa de la asignatura, el

Sistema de Informacién estaria en posibilidades de adquirirla a la brevedad posible.

Otros circulos también se dieron a la tarea de buscar soluciones e intercambiando ideas con
los demas Departamento del Sistema.

El Circulo de Calidad del Departamento de Servicios Técnicos analizé entre otras cosas:

PROVEEDORES: - Tiempo de respuesta, desde que 1llamaba por teléfono o enviaba
mensaje por INTERNET y los proveedores establecian el contacto
para conocer la necesidad de recursos documentales.

- Tiempo de entrega de cotizacion.

- Parametro de dias transcurridos desde que era fincado el pedido y la
recepcion de este.

- Porcentaje de libros surtidos.

- Costos (aunque esto estd normado a nivel central en la UNAM).

- Entrega de Status.

- Promociones de novedades editcriales a los sectores académicos.

- Tecnologia operativa de la empresa.

- Condiciones de entrega de los materiales, etc.
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El Circulo de Servicios Técnicos juega un papel importante en la sau"sfaccién de las
necesidades documentales de los usuarios, ya que cuando los libros, fasciculos de revistas,
tesis, videocasetes, bases de datos en disco compacto, éstos deben procesarse en el menor
tiempo posible, ya que si el procesamiento fisico (sellado, colocacion de dispositivos de
seguridad, registro, etc.) es lento, su impacto puede ser lascivo para los avances de los

proyectos educativos y de investigacion.

Como solucién propusieron la revision de las rutinas de trabajo y establecer prioridades,
automatizar los rubros de control interno y 1o mas significativo, disminuir los tiempos de
entrega a los médulos de servicios a usuarios que ingresan el Sistema de Informacién.

En la seccién de encuademacién fueron evaluados los procedimientos vigentes, con el fin
de reducir el excesivo namero de dias que transcurren, en que un libro deteriorado o

mutilado es colocado fuera de las dreas de acervos; ademds, era prioritario asegurar que un

libro encuadernado, minimamente, tuviera una garantda en la durabilidad de su
encuadernacién, cuando menos de un afio, ya que existia la posibilidad de que algunas

empresas encuadernadoras no estaban cumpliendo con la norma de calidad, determinada
por la Direccion General de bibliotecas de la UNAM. ’

Algunos encuademmadores, por cada 100 libros encuadernados, tenian defectos en el orden
del 10 al 25%.

Los controles de salida y entrada de obras por encuademar no eran confiables.

El colectivo de préstamo de libros a domicilio, polemizé sobre las rutinas de trabajo, ya que
cada empleado realizaba las funciones como queria, no acataban el reglamento de servicio y

si un usuario les caia bien, lo atendian rapido.

Los procedimientos eran inadecuados para las cargas de trabajo; requerian insumos, ya que
en diversas ocasiones ni una pluma existia en el drea de trabajo.
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En los cambios de turno, los de la mafiana querian retirarse del servicio y ain no se

presentaban los del horario vespertino; a pesar de existir un hora en que coincidian los

horarios de trabajo.
Las excesivas cargas de trabajo, generaba que fueran en algunas ocasiones, déspotas y

groseros.

Los dias de cobro eran criticos, ya que tardaban en ir al banco de 3 a 4 horas.

No existia un rol para asistir a las asambleas sindicales.

El grupo de vigilantes, en sus diversas sesiones de trabajo, determinaron como problemas

graves:

— Conducta inadecuada de algunos usuarios.
Intentos de sustraccién de recursos documentales.

Horarios de apertura y cierre de actividades.
Inspeccion de libros prestados por el Sistema de Informacién y pertenencias de los

usuarios.
Desalojo de usuarios al cierre de las instalaciones.

Visualizaron la necesidad de usar sus uniformes, para una mejor identificaciéon al realizar

sus rutinas de trabajo.

Solicitaron el apoyo del personal de la Biblioteca para realizar avisos previos antes del

cierre de actividades.

Registro de firmas autorizadas para enviar equipo a reparacion, asi como, salidas de libros.
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" El sector de limpieza considerd que su funcién era muy importante para la imagen del
Sistema de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica “la calidad debe reflejarse

desde la limpieza de los sanitarios™.

Para ello, propusieron una rutina de trabajo mas fuerte, solicitando apoyos en modificar
habitos de comportamiento de todos, en especial de los usuarios y al final de! semestre, su
Jefatura Central los apoyard con otros compaiieros en un programa especial.

Las Secretarias y Oficiales Administrativos analizaron como un factor prioritario, el trato
personal que deberian ofrecer a los usuarios; resultando una primera exhortacién a respetar
los horarios de atencion a los demandantes de servicios o tramites, permaneciendo guardias
los dias de pagos y asambleas sindicales, luego formularon propuestas para lograr un estilo
propio para contestar el teléfono, lenguaje a utilizar, detalles de decoracién de oficinas,
forma de vestir, automatizacién de formatos para reducir ﬁeinpos de espera, rotulacién de
archivos, etc.

Lo mas sobresaliente en esta etapa ha sido el convencimicnt.o:del factor humano, de realizar
sus actividades preferentemente bajo un programa de trabajo donde ellos tengan
participaciéon y que el mejoramiento continuo sign.iﬁquc"‘nn elemento esencial de céomo

debe operar cualquier organizacién™.6!

La informacién recopilada en esta etapa de integracion de los circulos de calidad, permite al
Sisterna de Informacion, la evolucién de una cultura de trabajo guiada por sucesos o
eventos, hacia otra cultura orientada hacia procesos productivos, presentindose toda una

variacién de ambiente operativo.

61 ZALATAN, George. Estandres v normas de calidad para la competitividad gjobal. — San Diego :

Universidad de San Dicgo, 1996. — p. 43.
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Las acciones realizadas y la experiencia adquirida, ha permitido que los grupos de mejora
identifiquen los procesos mas criticos y para su solucion por consenso, consideran relevante

la asignacioén de un responsable que tenga ciernas caracteristicas y realice lo siguiente:

e Posecer mayor influencia en el impacto en el proceso.
e Estar involucrado en el proceso a mejorar.

Tener la mayor habilidad para promover el cambio.
e . Reporte con claridad el proceso.
e Responsabilidad en los resultados del proceso.
o Definir alcances y actividades.

Facilidad para resolver problemas y conflictos.

e Coordinar todos los esfuerzos de mejoramiento.

Cuando los procesos estin bien definidos, mormalizados y sistematizados, estamos en
posibilidades de haber superado la primera etapa de Madurez de Proceso.
Toda la informacién generada paso a paso, permitié visualizar que 1a organizacién necesita

contar con una guia documentada para tomar las acciones especificas necesarias para lograr
el mejoramiento continuo.

DOCUMENTACION DE PROCESOS

En el Sisterna de Informacidn Cientifica, Humanistica y Tecnolégica de la FES-Cuautitlan,
muchos de los procedimientos que fueron analizados, no estaban plasmados en un
documento y la segunda etapa del Modelo que estamos adoptando para el mejoramiento
continuo, nos indica que sin excusa o pretexto, todos los procesos deben estar

perfectamente documentados y en su redaccién deben aportar conceptos claros que definan:

1. ¢Por qué existe el proceso o procedimiento?
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2. {Qué es lo que el procedimiento debe lograr?
3. ¢Cudles son los insumos del proceso?
4. ;Qué actividades de valor agregado ocurren en el proceso?

5. ¢Cuales son los productos del proceso?

Adicionalmente, las Normas ISO 9000 también establecen la obligatoriedad de documentar,

de manera formal todos los procesos.

Los procesos, para una mayor comprension de las personas que los realizan, deben estar
perfectamente cjemplificados 'y una técnica que utilizan las empresas para su

representacion, lo son los diagramas de flujo (Fig. 10, 11 y 12).
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PRESTAMO DE LIBROS A COMICILIO
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RENOVACION DE OBRAS CON PRESTAMO A DOMICILIO

Renovamiie de
Pristsmo

Usuario subicita

Biblicweasrio
wenifics i fecha
de vocimseto

Fig. 11
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DEVOLUCION DE OBRAS PRESTADAS A DOMICILIO
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Fig. 12
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Los diagramas de flujo nos ayudan a describir :

1) Actividades que son realizadas en la actualidad.

2) Actividades bdsicas del trabajo.

3) Coémo y por qué se efectinan las actividades.

4) Qué tipo de informacion utiliza la organizacién.

5) Como y por qué es utilizada la informacion.

6) Cémo fluye el trabajo.

7) Cuiles con los puntos claves para la toma de decisiones.

8) Puntos criticos de control.

La documentacién de procesos permite que los colaboradores consulten las actividades por
desarrollar en la prestacion de un servicio y a la organizacién, la obligan a elaborar y

mantener actualizados su Manual de Organizacion y Manuales de Procedimientos.

Asi mismo, la_ Direccion puede disefiar con precisién dos importantes programas
MOTIVACION, CAPACITACION).

En esta segunda etapa del Modelo de Madurez del Proceso, existié la necesidad de capacitar
a varios de los colaboradores, ya que estos presentaron falta de conocimiento en algunas
rutinas de trabajo, ortografia, céGmputo y relaciones humanas. Estos cursos adicionales a los
de Desarrollo Humano, Bibliotecario e Informatica, coadyuvaron a que los empleados que
tenian problemas, obtuvieran las facilidades para efectuar con mayor claridad las

actividades asignadas.
En la documentacién de proceso, quedaron ya plasmadas las acciones de mejoramiento y

éstas deben ser enaltecidas y reconocidas al grupo que logré 1a mejora con algun tipo de

estimulo.
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Documentados cada uno de los procesos que incluyen a detalle las funciones por realizar, e

impartidos los cursos de capacitacién necesarios, continuamos avanzando al tercer escalén

del Modelo de Madurez de Progreso:

TODO EL PERSONAL HA SIDO CAPACITADO Y LOS PROCESOS SE
REALIZAN CON UNIFORMIDAD.

La fase inicial del Modelo de Madurez de Progreso nos permitié contemplar un escenario
que evidenciaba la falta de uniformidad y sistematizacién, con que eran realizadas las

actividades.

Los circulos de calidad propusieron mejorar, pero para que esto fuera posible, fue necesario
formar una infraestructura de conocimientos que permitieran la actualizacién del factor
humano; por medio de una capacitacion que buscaba satisfacer las necesidades elementales
para un desarrollo continuo y para evitar posibles contingencias o desviaciones en los
nuevos componentes de los procesos; resultd necesario documentar por escrito, las

actividades por desempefiar; llegar a este nivel, significa un gran esfuerzo.

El tercer nivel de madurez, busca que una vez que todos los integrantes del Sistema de
Informacion Cientifica Humanistica y Tecnolégica de la FES-Cuautitlin han sido

capacitados, éstos deban realizar los procesos con uniformidad.

Quizis el establecimiento del concepto uniformidad tenga en su contenido la generacion de

nuevas oportunidades de mejoramiento, ya que el personal al aplicarse corfectamente en sus
actividades, coadyuvard a que los procesos funcionen exitosamente con los cambios

propuestos por los Grupos de Mejora.

Solamente, cuando todos estén desempeiiandose de manera consistente dentro de un

proceso, se puede determinar el impacto de un cambio de proceso.
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Todos los andlisis que sean realizados, forman parte de que la organizacion entienda la
importancia de la estabilidad de los procesos.

Mientras que un proceso no logre ser estable, las mediciones tienden a llevarnos a
conclusiones erréneas.

La estabilidad del proceso nos aporta una imagen de normatividad, cada uno de los
colaboradores desempeiia sus actividades bajo un lineamiento particular que les da un estilo

propio; logrado esto, daremos un salto mads y estaremos ubicados en el cuarto nivel del
Modelo de Madurez de Proceso.

PRESTAMO DE LIBROS A DOMICILIO

- POLITICAS

tres obras de un mismo titulo en
RESERVA. Pars asagurar Iwbmd-d de que los
ala

usuarios
Facilitar en pré ) icilio obras escl a usuarios
que re
su registro de bibli Y que mo deudo alg!
{muita).

Facilitar en pr ad icilio un mixi

tesis por un periodo de 6 dias
habiles con opciéa a ua reseila.

de dos libros y una

La fecha de devolucién sers de seis a ocho dia.

Siel libro tiene 1a leyends “RESERVA”, pero son pasadas de los

8:00 p.m. 0 es fis de semana, ¢l libro podra ser prestado
con : Pristamo Nocterno o coa Préistamo de fin de
SCMADnA.

Si el libro tiene ia leyenda “NO SALE DE BIBLIOTECA" no
podra ser pr L] icilio per

Fig. 13
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DESCRIPCION NARRATIVA

PRESTAMO DE LIBROS A DOMICILIO

INTERVENCION

Usuario

Bibliotecario

ACTIVIDAD

Usuario consulta catdlogo

Anota asignatura

Localiza obra en estanteria

Llena papeleta con datos

Anota su nombre en la tarjeta de
Circulacion de 1a obra

Solicita préstamo del material, en
area de Préstamo de Libros a
Domicilio

Verifica registro del
Verifica No. de préstamos del
Sella papeleta de fecha de
del material
Sella tarjeta de circulacion con fecha
de devolucién
Adjunta papeleta, tarjeta de
en el registro del usuario
Archiva registro
Entrega obra al usuario

Fig. 14
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MEDICION DE PROCESO

La instrumentacién de circulos de calidad en una organizacién prestadora de servicios de
informacion, nos ha llevado a efectuar un diagndstico para determinar los niveles de
satisfaccion de sus usuarios y las condiciones imperantes en el Sistema, para proporcionar

sus servicios. .

Después de otras etapas, llegamos al nivel que realmente plasmarda si los esfuerzos

realizados en las otras etapas, la realizamos bien y aqui lograremos tener éxito.

En esta etapa del modelo, incorporamos un nuevo concepto: Auditorias Internas.

La medicién de los procesos busca establecer un conjunto de evaluaciones especifica, que
agrupan a todas las actividades que son desarrolladas por los diferentes Departamentos de la
estructura organizacional y que tienen como resultado final, indicar los niveles de eficiencia

en la satisfaccion de los clientes/usuarios.

Accesibilidad, entrega, relevancia, calidad, etc., estara friamente evaluada; es decir, las
mediciones de resultado final, deben relacionarse directamente con la satisfaccion del

cliente/usuario.

Las evaluaciones del proceso, quizis emocionalmente, resulté la etapa mas dificil que ha
vivido laboralmente el factor humano en esta experiencia de cambio; ya que a pesar de que
todos hemos estado conscientes de que el programa de mejoramiento nos debe ayudar a
elevar los niveles de eficiencia de los servicios, existia la posibilidad de que algun
colaborador pensara que si los niveles de resultados alcanzados no correspondian a las

expectativas planteadas, tal vez, seria marginado del programa.

Con la confianza ya establecida, la Coordinacién del Sistema de Informacién, en privado,

en primera instancia con los colaboradores preocupados y colectivamente después, les
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aseguré que la evaluacion de los procesos tenia como fin, reflejar los avances logrados y
particularmente, aportaria elementos para reforzar los comentarios de que un alto porcentaje
del personal, desempeilaba excesivas cargas de trabajo, comparandolas con otros Sistemas

colegas en el ambito universitario.

El exceso de trabajo, permitié mejorar comparativamente las rutinas, para beneficio de la

comunidad docente y estudiantil de la FES-Cuautitlan.

Metodolégicamente, las mediciones dentro del proceso, fueron practicadas en puntos claves

del proceso, para detectar problemas potenciales y asi ayudar a predecir el resultado final.

A nivel de ejemplo de las evaluaciones realizadas, presentamos el del procedimiento de

préstamo de libros a domicilio:

LISTA DE CHEQUEO
Auditorias Intemas

Auditoria intarma N®: Departamento: Auditores:
item < c ]
No | & e
1 (3] soficsta el prastamo del maerial 5
usuario «l pi o del m x u -

en aree de prastamo a damicilio

2 El empleado verifica s status (rogisro
vigents, prewmmos) x Archivos
3 Empleado sells cam fecha de devoluciin la
obes x
- Empleado archive documentos x ivos

Firma del responaable del deoto.:
Firma de los auditores:

Personal entrevistado:

Fig. 15
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Los resultados obtenidos en las diferentes evaluaciones de:
Bibliografia,
Atencién a usuarios,
Instalaciones,
Catalogos,

Tecnologia, etc.,
nos llevé a la organizacién en conjunto, a determinar que nuestro desempeifio habia sufrido

cambios positivos; en consecuencia, estabamos ofreciendo cada dia mejores servicios. Los
diferentes circulos de calidad patentaron un desbordante optimismo, representando haber

alcanzado metas, que eran traducidas en éxitos; en sintesis, recapitulamos los resultados

parcialmente obtenidos :

El Titular de la Facultad representaba el punto central de la viabilidad del proyecto, ya que
si no estaba de acuerdo o no nos apoyaba con los diversos requerimientos solicitados, el
programa abortaria y fracasaria.

En cumplimiento de su compromiso, llevé a cabo las siguientes gestiones:

— Establecer un fondo econémico especial Pro-Construcciéon de Bibliotecas, denominado
PPCB; en esta partida estan reunidos los recursos extraordinarios que genera el Sistema
de Informacion; entre ellos, aportacién de $200.00 (Doscientos pesos) por cada egresado

en el momento de su titulacion.

Presentacion ante las autoridades universitarias y en especial al Sr. Ex-Rector y Rector
actual, del Proyecto de Construccién de Nuevos Edificios anexos a las instalaciones
actuales. Las construcciones permitiran el crecimiento de los espacios fisicos, hasta en
un 70%, el disefio asegura la incorporacion de nuevos servicios con tecnologia de punta,

comodidad y confort, previéndose modificaciones de acuerdo a las necesidades de los

usuarios en los préximos cinco afios.
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— En la proyecciéon estin contemplados el cumplimiento de las normas existentes en

Servicios de Informacion (Comités de Acreditaciéon de Programas Educativos).

— Asignaciéon de recursos econdmicos para la actualizaciéon de equipo y mobiliario;
renovandose los que tienen actualmente mas de cinco afios de vida 1til ¥ no es factible

su re-acondicionamiento.

— Adquisicion de diverso equipo de cémputo: miquinas PC’s Pentium,. Scanner de cama

plana, servidor..., etc.

— Creacion de 20 medias plazas para personal bibliotecario, que tenia exceso de cargas de

trabajo, dicho estudio fue realizado por:

Departamento de Personal de la Facultad.

Coordinacién del Sistema de Informacion.

Direccidén General de Personal de la UNAM, Departamento de Estudios
Administrativos. Las medias plazas asignadas a las 5 existentes, permiten que
mas del 70% de la plantilla de personal, labore casi la totalidad del horario de
servicio que ofrece el sistema de Informacién, estableciéndose, una mejor

programacion y continuidad de las actividades en ambientes de cordialidad.

— Apoyos especiales para que el factor humano participe en diferentes eventos en el area

de la sistematizacion de Servicios de Informacién, a nivel nacional e intemnacional.
Los Circulos de Calidad lograron:

— Fortalecimiento v actualizaciéon de Bibliografias. en sus diferentes dispositivos (impresos

¥ no impresos).
— Exposiciones de libros, exclusivas para los grupos de estudio.

163



Formalizacién de un sub-comité para la seleccion y adquisicién de recursos

documentales, integrada por Coordinadores de Carrera.

Disefio y desarrollo de campaflas de promocion de servicios; especialmente, el de
localizaciéon y recuperaciéon de articulos de revistas en linea y por medio de otros

dispositivos (scanner, software).

Imparticiéon de cursos curriculares (grupo de IME); cursos extracurriculares a los

segmentos de estudio alumnos y profesores.

. Visitas guiadas a las instalaciones del Sistema de Informacion (grupos de estudio).

Disefo y publicacion de boletines de nucvas adquisiciones (grupos de estudio).

Signacién de convenios de intercambio de articulos u otro tipo de informacion

documental, con Sistemas de Informacién, a nivel nacional e internacional, via medios

electronicos.
Re-organizacién del area de Hemerotecas.

Publicacion de tripticos de servicios.

Suministro de servicio de manera personalizada, a los usuarios encuestados.
Recoleccion frecuente de libros consultados.

Intercalacion constante de obras y mantenimiento de colecciones.

Reduccion de tiempos de espera en el préstamo de obras a domicilio (programindose

apoyos especiales en las horas pico).



Agilizacion de procesos en la recepcién, sellado e incorporacion de obras de nueva
adquisicion.

Mayor aplicacion de los empleados en sus rutinas de trabajo.

Programa de limpieza y mantenimiento.

Elaboracién de Manuales de Organizacion y Procedimientos.

Dias de actividad sin ausentismo.
Funcionalidad sin excesivos rezagos en las actividades, etc.

El programa de Bibliotecas de la UNAM, dentro del programa del Dr. Sarukan evalué al
Sistema de Informacién de la FES-Cuautitlin, como una de las organizaciones mas
modernas tecoolégicamente.

Resumidos los avances reflejados en un conjunto de resultados alcanzados, en que los

grupos de estudio estuvieron inmersos en un programa dirigido a la satisfaccion de sus
necesidades bibliogrdficas y de servicio; llegé el momento crucial en la vida
organizacional: evaluar por medio de una nueva opinién de los usuarios, si realmente el

Sistema de Informacién Cientifica, Humanistica y Tecnol6gica, mejoréd sus servicios y

recursos documentales.

La etapa de evaluacién, constituia el cuarto nivel del Modelo de Madurez (Todos los

procesos se miden) y de ahi, la gran relevancia del evento.
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4.3 RESULTADOS

Siguiendo el diseflo de la investigacion, el Sistema de Informacién Cientifica,
aleatoriamente eligié a un 10% de los usuarios que fueron encuestados en la parte
diagnoéstica (pre-prueba), pertenecientes a los grupos de estudio de las licenciaturas en
Contaduria y Administracién e Informditica Administrativa, cuyas opiniones en el anilisis
de correlaciones, presentaron los indicadores de mayor deficiencia y transcurridos seis
meses de incorporar el mejoramiento continuo, conocer si a su criterio y satisfaccién, los

servicios que reciben actualmente son mejores que al inicio de la investigacién (post-

prueba).

Colateralmente es posible comparar las habilidades adquiridas por los grupos de estudio en
el acceso y recuperacién de la informacion; en relacion a los grupos de control. Al analizar

sus nuevas respuestas, los resultados son:

Las condiciones -imperantes en las instalaciones del Centro de Informacién en pro de las
actividades de estudio, recibieron opiniones que minimamente fueron mejoradas,
principalmente con la incorporacion de ventiladores y lamparas adicionales, para mejorar la
iluminacién; algunos usuarios quizas impactados porque les fue presentado en una maqueta
el Proyecto de Construccion de un Edificio Anexo y la remodelacion de las instalaciones
actuales, expresaron su beneplicito por la posibilidad de tener mejores condiciones de
estudio, contestando con un nivel de bueno: Iluminacién, Ventilacion, Limpieza, Espacios

Fisicos y Mobiliario.

Un reducido grupo de estudio (usuarios de la especialidad de Médico Veterinario
Zootecnista), manifestaron en la primera entrevista que las instalaciones del Sistema de
Informacién, les resultaba lejos; la Coordinacién del Sistema para nulificar estas
deficiencias, plante6 la posibilidad de instalar una coleccién para apoyar los laboratorios y

esto evitara traslados de los usuarios; en el interior de dos laboratorios y en una
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Coordinacién de carrera fueron organizadas colecciones, con obras de alta demanda; la

segunda evaluacion resultdé con cero niveles de ineficiencia.

En el aspecto bibliogrifico (bases de datos en disco compacto y acceso en linea, libros y
revistas), los grupos de estudio expresaron como buena y excelente las colecciones
existentes; gracias a las visitas guiadas programadas exclusivamente para ellos, asi como el
curso de manejo de informaciéon documemal que recibieron por parte del personal del
Sistema de Informacién; lograron conocer a detalle las colecciones y servicios que

coadyuvan a su desarrollo profesional.

Algunos de ellos, orientan a compaiieros que forman parte del grupo de control de la

investigacion y presentan deficiencias en el acceso a la infornacion.

Asi mismo, conocieron el procedimiento para solicitar recursos documentales que no se

encuentran en la coleccion y estos forman parte de la bibliografia sugerida por los docentes.

El grupo de docente, también se ha visto mejorado en su atencién, ya que el responsable de
la seleccion y adquisicion de recursos documentales, les entrego a los promotores de casas
editoriales, una lista con sus nombres, ubicacién y nimero telefonico, para que los visitara,
evaluaran las novedades editoriales y si éstas eran de utilidad para la imparticion de sus

cdtedras, lo hicieran saber al Sistema de Informacién para su adquisicién.

Profesores del grupo de control, al conocer esta acciéon, han solicitado al Departamento de
Seleccion y Adquisicién, su incorporacidn a este programa, con el propdsito de mantenerse

actualizados.

Del presupuesto anual asignado a la adquisicién de recursos documentales, el sistema de
Informacién en 1997, destind una partida especial para adquirir  bibliografia
complementaria y suscripciones a sistemas electronicos, donde es factible recuperar la

informacién publicada en 30,000 titulos de publicaciones periddicas. Ademas. se esta
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llevando a cabo una promocién, para invitar al personal académico a que, con la ayuda del

personal del Sistema, estructure antologias para sus cursos.

Los catidlogos al publico, al estar automatizados, su actualizacién esti resultando dificil y la
opinién de los usuarios sigue manteniendo los mismos niveles de ineficiencia. EI Sistema
de Informacion estd desarrollando grandes esfuerzos para mejorar los registros de obras,
pero esto no seri posible hasta dentro de seis meses fechas en que deba liberarse el

PROGRAMA ALEX (Sistema Centralizado de la Direccién General de Bibliotecas).

La actitud de servicio fue una de las deficiencias ubicadas con un mayor indice de quejas en

el diagnostico inicial; dicha actitud, a juicio de los lectores, se estd modificando y las

opiniones oscilaron entre buena y excelente.

Antes de la instrumentacion del programa de mejoramiento de servicio, algunos empleados
eran prepotentes y deéspotas; ahora, radicalmente han modificado su conducta, siendo
amables y accesibles, permanecen mas tiempo en sus dreas de trabajo y recolectan
frecuentemente los libros, revistas, tesis, consultados por los usuarios y dejados en las salas
de lectura; los integrantes de los grupos de estudio, una vez que han terminado la consulta
de un texto, lo colocan en los estantes de libros por intercalar. (Usuarios del grupo de

conrtrol estan secundando este nuevo habito).

En el semestre pasado, comentan los usuarios: “asistiamos a las instalaciones del Sistema
de Informacion, estaba sucia y existian libros amontonados por todas partes; con asombro,
observamos que casi han desaparecido los rezagos de libros por intercalar”. Ellos procuran
establecer una mayor comunicacién con los usuarios, invitandolos a utilizar racionalmente
la informacion, principalmente con aquellos lectores que pertenecen al grupo de control y

no han valorado la vinculaciéon de usuarios-empleados para accesar y recuperar la

informacién que requieren.
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El acercamiento con el usuario, suplementariamente esta aportando beneficios al Sistema de
Informacién, ya que las amenazas que siempre estaban latentes en la prestacién de
servicios, como lo es : intento de sustraccién de materiales documentales y mutilacion de

obras, se estin abatiendo considerablemente.

Cuando un lector busca un libro, articulo de revista, tesis, video, etc., éste en un alto
porcentaje, es localizado en la estanteria, gracias a las acciones surgidas del Circulo de
Calidad de Intercalacion de Recursos Documentales, que mantienen en condiciones de uso

los acervos; cuando no es asi, el encargado de servicio investiga donde puede ubicarse.

Adicionalmente, la Jefatura de! Departamento de Servicios Técnicos coloca libros y tesis
con la leyenda de RESERVA y NO SALE, con el objetivo de cuando menos, exista un
ejemplar de la bibliografia basica que esté disponible para ser consultado o reproducir algiin

capitulo en fotocopias.

La comunidad universitaria, cuando deseaba solicitar una obra en préstamo a domicilio,
tardaba wvarios minutos en una formacién; la sugerencia del circulo de calidad de
modificacién de rutinas de trabajo, logré que la atencién sufriera una agilizacién hasta del

65%.

El personal que proporciona el servicio de préstamo, constantemente esta evaluando que los
recursos documentales estén en condiciones dptimas para su consulta; en los casos, cuando
un libro presenta deterioro, lo facilitan en préstamo y cuando es devuelto, es separado y

enviado de inmediato a la seccién de Encuademacion, para su reparacion.

Los libros y otro tipo de material impreso que son enviados a encuademacién, tarda 20 dias
en incorporarse nuevamente al servicio de consulta; antes del programa de mejoramiento
continuo de los servicios, una obra tenia que pasar seis meses fuera de la seccion de

acervos.
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Nuestro personal de vigilancia también mejoré su manera de desempefiar sus funciones,

con exhortaciones a los usuarios, el ruido en las instalaciones tiende a disminuir.

El factor humano (académico y administrativo) que constituye la organizacién de servicios,
del mismo modo que otros aspectos, mejoré su desempeilo laboral y el 75% en la ultima
evaluacién del trimestre octubre-diciembre, realizada por 1a Direccién General de Personal
Académico (PRIDE), alcanzd niveles de excelencia; es decir, la productividad se

incrementé a su maximo nivel, en un 25%.

Del 25% restante, solo un 5% mantuve la misma calificacion que las evaluaciones

anteriores.

Para finalizar, las recientes opiniones de los grupos de estudio, reflejan que los servicios
que le son proporcionados por el Sistema de Informacién Cientifica, Humanistica y
Tecnolégica, son cada dia mejores y no dudan que cuando construyan las instalaciones

propuestas, se alcanzardan niveles de excelencia.

LAS MEDICIONES DE LOS PROCESOS INDICAN TENDENCIAS DE
MEJORAMIENTO CONTINUO

Continuando con el Modelo de Madurez de Proceso, llegamos al nivel mimero cinco,
denominado: Las Mediciones de los Procesos Indican Tendencias de Mejoramiento

Continuo, significando el status ideal en que la organizacion debe interactuar.

Estos escenarios, demandan que los integrantes del Sistema de Informacién, deben corregir
10s errores que estén presentes en un proceso, antes que sea tarde y los esfuerzos realizados
en pro del mejoramiento, se minimicen y los usuarios/clientes no reciban la prestacion de

servicios deseados.
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La meta final de cualquier esfuerzo con orientacion a procesos, es lograr un mejoramiento

continuo y medible de las actividades como grupo, llegandose asi, a demostrar consistencia.

Los estandares estan disefiados para establecer solo los requisitos minimos de calidad que
el Sistema de Informacién, tiene la obligacién de suministrar a la comunidad a quien

atiende, dentro de su participacién en la vida universitaria.

Cuando la organizaciéon ha logrado aumentar sus niveles de eficiencia, basados en los tres
eslabones de la calidad: TQM, NORMAS ISO y PLANEACION ESTRATEGICA, con la
utilizacién de la herramienta administrativa Circulos de Calidad, implica terminar un ciclo

y continuar otra etapa de su vida como prestadora de servicios, bajo el esquema:

DIAGNOSTICO ——% DETECTA FALLAS ———— CORRECCION —— 4 CORRECCION DIAGNOSTICO...

4.4 PLANEACION ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO
CONTINUO DEL SISTEMA DE INFORMACION CIENTIFICA,
HUMANISTICA Y TECNOLOGICA.

Detectadas y analizadas las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
organizacion del Sistema de Informacion Cientifica, Humanistica y Tecnolégica de la FES-
Cuautitlan, asi como el planteamiento de instrumentar circulos de calidad, estamos en
posibilidades de adoptar el modelo de Planeacién Estratégica, con el fin'de establecer un
programa de mejoramiento continuo, que incrementa dia a dia, los indicadores de eficiencia

y calidad.
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En la planeacion estratégica en el cual son delimitadas las acciones por desempeiiar, asi
como los tiempos de realizacion, es indispensable que en su estructuracién, participen todo

el recurso humano adscrito a la organizacién.

Apegandonos a estos principios, el Programa de Mejoramiento Continuo del Sistema de

Informacién, con un enfoque de la planeacion estratégica es:

PILANIFICACION ESTRATEGICA

Fig. 16
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Como primer paso metodoldgico, debemos definir 1a MISION DE LA ORGANIZACION,
la cual representa ser la plataforma de sustentacién para fijar los objetivos y metas por
alcanzar; en consecuencia, el Sistema de Informacién Cientifica, Humanistica y

Tecnoldgica de 1a FES-C, tiene como MISION:

“La instrumentacién de un érgano académico responsable del disefio e incorporacién de una
variada gama de servicios personalizados de informaciéon cientifica, humanistica y
tecnolégica de calidad, estructurados ad-hoc, para satisfacer las necesidades documentales
que coadyuven, de manera oportuna y eficaz, al logro de los objetivos y metas indicados en
los programas de docencia e investigacién, que desarrollan los diversos nicleos académicos

que conforman la dependencia universitaria.”
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Los lideres de la organizacion deben tener claridad de la Misién y ser capaces de
comunicarla a todos los integrantes de sus equipos de trabajo; hacerlo de tal manera que
ellos se involucren y comprendan la Misién, con el fin de compartir y participar en la

responsabilidad de cumplirla.
Teniendo una clara perspectiva de los resultados arrojados por el diagnéstico y la Misién, el
sistema de Informacién para el mejoramiento comtinuo de sus servicios a corto, mediano y

largo plazo, debera fundamentar la planeacién de sus actividades.

Para la planeacion a mediano y largo plazo, se estima alcanzar las siguientes METAS.

METAS
- Elaboracion de un proyecto arquitecténico de remodelacion y ampliacion de las
instalaciones existentes y su construccién, en un plazo no mayor de 18 meses; cada cinco

afios debera realizarse un diagnéstico para el mantenimiento y/o readecuacion de espacios.

- Disefio e instrumentacién de un nuevo servicio, cada vez que sea incorporada una nueva

tecnologia en el almacenamiento, sistematizacién y recuperacion de la informacién.

- Mensualmente y durante los proximos 36 meses, serd impartido un curso de Manejo de

INTERNET; 15 usuarios por grupo.

- Anualmente serd programada una campafia de formacién de usuarios: “El Sistema de

Informacion a las aulas™; actualizindose el contenido cuando asi sea requerido.

- Los 1800 alumnos de nuevo ingreso y los que obtengan matriculacién en los préximos 10

afios, recibirdn una visita guiada a las instalaciones del Sistema de Informacién.
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- El personal académico def Sistema de Informacion, semestralmente y por los 10 préximos

semestres, impartird un curso de “INFORMACION CIENTIFICA, HUMANISTICA Y

TECNOLOGICA, APLICADA A LAS ACTIVIDADES DE DOCENCIA E

INVESTIGACION™; 15 profesores por grupo.

- En catorce meses, el préstamo de libros a domicilio, serd realizado de manera

automatizada, con la incorporacion de equipo de cémputo con lectores opticos de cédigo de

barras, integrados. Reduciéndose en un 80% los procesos, optimizindose recursos

humanos y materiales.

- Para el aflo 2006, el 'Sistema de Informacién proporcionard servicios por pago de

membresias.

- Cada 24 meses, debe programarse una evaluacion de colecciones, en base a la bibliografia
indicada en los programas de estudio de las diversas carreras que son impartidas en la

Facultad. .

- Anualmente las colecciones tendran un crecimiento promedio del 10%; de 1997 al afio
1999, las adquisiciones estaran en dispositivos impresos y del 2000 en adelante, los

recursos documentales preferentemente, serdn adquiridos en CD’s y servicios en linea.

- El factor humano adscrito al Sistema de Informacién, sustentari anualmente tres trabajos,
en que resefien el trabajo profesional alcanzado en foros de la especialidad.

- Impartira anualmente por 10 afios, dos cursos de capacitacion al personal bibliotecario de

la UNAM.

- Asistira en los préximos cinco afios, a 30 cursos de actualizacién (6 por aiio).

- Cada aifio y por diez aiflos, participara en un curso de desarrollo humano.
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- Semestralmente se conoceran las opiniones del servicio por parte de sus usuarios;

actualizindose los cuestionarios cada dos afios.

ORBRJETIVOS
Los objetivos generales y especificos serdn:

GENERAL., Organizar un Sistema de Informaciéon Cientifica, Humanistica y Tecnolégica,
que suministre de manera oportuna, los recursos documentales requeridos por los proyectos
educativos y de investigaciéon de la Instituciéon, bajo el concepto de personalizacién de

servicios.

ESPECIFICOS:

e Estructurar servicios con la incorporacién de nuevas tecnologias.

e Diseflar servicios acordes al perfil de sus usuarios.

e Promover servicios especiales al sector industrial.

e Motivar la superacién académica de los recursos humanos del Sistema de Informacién.

e Establecer alianzas estratégicas con otros Sistemas de Informacion, a nivel internacional.

RE-ALIMENTACION
Las acciones a realizar en el aspecto de re-alimentacién, serdan:

- En reuniones mensuales, los Jefes de Departamento, realizardn evaluacién de las metas

programadas.
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- La realizacién de recorridos no programados por las instalaciones del Sistema de
informacién Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, permitira la visualizacién y

convivencia con el ambiente organizacional.

- El intercambio de puntos de vista con el personal operativo, coadyuvard a la Alta
Direccion, en la deteccion y solucion de contingencias.

- La convivencia personalizada con usuarios internos y externos (industriales), dara la

oportunidad de efectuar una evaluacion en la satisfaccién de necesidades.

- Cuando sean incorporados nuevos equipos (tecnologias), solicitaremos opiniones del
equipo de trabajo y usuarios, para adecuar los procedimientos al nivel de operacién
deseado.

- Las opiniones manifestadas en los buzones de sugerencias, reflejaran necesidades
expresadas y tal_vez no satisfechas por la orgamnizacion; su solucién serd inmediata; asi
mismo, formara parte de la estructura de las metas establecidas.

- El intercambio profesional con otros especialistas del drea, reflejara el nivel alcanzado por
el Sistema Bibliotecario.

- Los logros obtenidos cada afio y durante un periodo de administracion (Direccién), seran
difundidos para su andlisis y discusién en los érganos colegiados y no colegiados de la

Facultad, con el propésito de recibir opiniones positivas y/o negativas.
- Todos los recursos humanos del Sistema de Informacion opinaran y expresaran sus puntos

de vista, para la fijacién de objetivos y anualmente analizaran su participacién en el logro
de las metas propuestas.
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MOTIVACION

Las acciones contempladas en pro de la motivacién son:

- Cuando ingrese un nuevo integrante al equipo de trabajo, debera ser presentado a los
miembros de la organizacion, como una muestra de bienvenida y a partir de ese momento,

lo llamaremos como a €l o ella le gusta; también le resaltaremos que él o ella son personas

destacadas, ya que gano en concurso la plaza que ocupa.

- Los empleados en su proceso de formacion, participardn en cursos de desarrollo humano,
cursos técnicos, que les interesen y tengan aplicacion en su actividad laboral.

- El dia del cumpleafios de un integrante de la organizaciéon, éste recibird una tarjeta de
felicitacion.

- Un logro alcanzado por el Sistema de Informacion Cientifica, Humanistica y Tecnolégica,
debe ser un logro difundido en la comunidad, publicindose los nombres de los

participantes.

- A los miembros del equipo de trabajo, de manera personalizada, se les hard resaltar los

logros obtenidos por la organizacién, gracias a su esfuerzo y en los casos donde existan
fallas, sera efectuado un sefialamiento con un exhortacion al buen desempeiio.

El Sistema de Informacion recibe constantermnente visitas de funcionarios de otras
instituciones y durante el recorrido, los empleados son presentados como los precursores de

los logros obtenidos.
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La realizacion de los trabajos con niveles de excelencia, genera los siguientes estimulos:

O Reconocimiento anual a los cuatro mejores empleados del afio (Diploma) y propuesta
como candidatos a ganar el Premio Nacional al Bibliotecario Agropecuario.

¢ Otorgamiento de dias de asueto.

<

Reconocimiento personal.

¢ Retribucion en especie.

Los usuarios que tengan un comportamiento ejemplar o realicen donaciones al Sistema de
Informacién Cientifica, la Direcciéon expedird una carta de agradecimiento y su nombre
aparecerda publicado anualmente en la Publicaciéon oficial de la Facultad COMUNIDAD.
como: AMIGO DEL SISTEMA DE INFORMACION CIENTIFICA, HUMANISTICA Y
TECNOLOGICA.

TOMA DE DECISIONES

Para una mayor precision y confiabilidad en el buen desempefio de los programas de

trabajo, es importante sefialar los siguientes criterios para la toma de decisiones:

- La formulaciéon del Proyecto de Desarrollo del Sistema de Informacién Cientifica,

Humanistica y Tecnolégica es responsabilidad de 1a Direccién.

- La adquisiciéon de materiales documentales se realizard de acuerdo a las politicas
establecidas y en caso de contingencias, debera analizarse la problematica a resolver; siendo

el responsable de Departamento quien proponga alternativas.
- El seguimiento y evaluacién de servicios es responsabilidad del Jefe de Departamento de

Biblioteca (Servicios al Publico), quien normara su criterio, de acuerdo al reglamento de

servicio.
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- En los casos de ausencia de la Alta Direccién, el colaborador tomara decisiones, buscando
siempre la satisfaccion de necesidades del usuario y previendo que el Sistema de

Informacién no sufra pérdida de recursos.

- La incorporacion de nuevas tecnologias serd realizada después de efectuar una evaluacién

de factibilidad.

- Los servicios que ofrece el Sistema de Informacién, deben ser personalizados; su

satisfaccion debe ser total y de manera oportuna.

Descrita la planeacion estratégica a mediano y largo plazo, a continuacién sustentaremos la

planeacion a corto plazo; un periodo médximo de un afio.

OBJETIVOS

GENERAL. Mejorar los servicios de informacion que ofrecen a sus usuarios.

PARTICULARES:

° Integrar una coleccién de bases de datos en discos compactos, que satisfagan las

necesidades de informacién de la comunidad universitaria
° Capacitar recursos humanos con una mistica de personalizacién de servicios.

Formar usuarios que interactuen con los servicios que ofrece el Sistema de Informacién

y sean capaces de beneficiarse de los productos obtenidos.

° Comercializar servicios especializados a industria.
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S CJO

Deteccién de necesidades de informacién cientifica, humanistica y tecnolégica, a través de:

L J

* o

® o o o

*

Localizacién y andlisis de las bibliografias indicadas enm programas y proyectos
educativos y de investigacién, desarrollados en la Facultad.
Programacion de reuniones de trabajo con los érganos académicos.

® Organizacion de exposiciones de recursos documentales en las dareas de especializacién

de la Dependencia.
Seleccién y adquisicion de fuentes de informacién.
Formacion de recursos humanos especializados en la recuperacién de informacién por

computadora.
Adecuacion de espacios fisicos.

Adquisicion de mobiliario y equipo.

Establecimiento de costos de servicio (usuarios).

Imparticion de cursos curriculares y extracurriculares, en el manejo de bases de datos en

disco compacto, dirigido a: docentes, educandos e investigadores.

Promocion de servicios a nivel local e industrial.

METAS

El servicio personalizado de consulta a bases de datos emn disco compacto, estard

‘ instrumentado en 6 meses, beneficidandose inicialmente a 2000 usuarios alumnos, 250

docentes y 12 investigadores; generandose ahorros a la Facultad ;')or $900,000.00

(novecientos mil pesos) en la busqueda retrospectiva de informacién cientifica.

En doce meses seran adquiridos 15 computadoras para diversos servicios, con una inversiorn

de $225,000.00 (doscientos veinticinco mil pesos).



De octubre a noviembre de 1997, seran adaptadas dos salas con equipo de cémputo, para
accesos en linea (INTERNET), para atender simultineamente a 10 usuarios, con una

erogacion de $10,000.00 (diez mil pesos).

Tres integrantes de los recursos humanos serdn capacitados en el manejo de bases de datos
en linea e INTERNET.

El Sistema de Informacion Cientifica, Humanistica y Tecnolégica, impartira dos cursos de

superacion académico a 15 profesores, para capacitarlos en el manejo de nuevos servicios.

Los 12000 usuarios recibirin informacién generalizada de las bondades y caracteristicas de

los servicios que ofrece el Sistema de Informacion.

EVALUACION

Anualmente, sera aplicado un cuestionario para evaluar la eficiencia de los servicios

ofrecidos.

Las actividades por realizar en el logro del proyecto, serin esquematizadas y calendarizadas
en una griafica de GANT, evaluando cada rubro.

A los recursos humanos capacitados en un servicio especifico, se les aplicarad un test, para
evaluar sus habilidades en el disefio de estrategias de biusqueda y localizacion de

informacion.

Los recursos documentales adquiridos (CD’s), deben probarse para verificar su

accesibilidad y evaluar ei nivel de especializacion de la informacion contenida.
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CONCLUSIONES

Con base a lo disertado en el contenido del presente trabajo de investigacion, se concluye:

La hipétesis de trabajo que presuponia que “los docentes, educandos e investigadores de la
Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan, en la actualidad no reciben los servicios de
informacion con la calidad y eficiencia que demandan sus actividades educativas y de
investigacion”, fue comprobada como verdadera, ya que los indices de satisfaccién de sus

usuarios reflejaban niveles de deficiencias.

Esta aseveracion fue el resultado de un proceso de evaluacién que generd el desarrollo de
un estudio diagndstico, orientado a la identificacion y deteccion de las deficiencias
existentes en el suministro de servicios de informacién; por medio de un anidlisis de
opiniones de grupos de alumnos y maestros que conforman la heterogénea comunidad

universitaria.

Para conocer estas opiniones, disefiamos un instrumento de medicion, que incluyo diversas
variables, cuantificando las posibles respuestas en cinco niveles (MAL O, DEFICIENTE,
REGULAR, BUENO, EXCELENTE). EI nivel de excelente representa la satisfaccion
completa de las demandas de informacién de los usuarios del Sistema de Informacion;
utilizindose para el establecimiento de las relaciones que existian entre las variables, la

herramienta estadistica SAS, facilitando asi una interpretacion confiable de los resultados.

El analisis de los resultados de las mediciones realizadas por el muestreo, determiné que las
variables de estudio: Revistas 49.7%, Espacios Fisicos 34.7%, Actitud de Servicio 26.8%,
Mobiliario 26.3%, Ventilacion 23.4%, Orientacion 21.1% y Catidlogos 19%; presentaban

los mayores indices de insatisfaccion al totalizar cada uno de los items de estudio.
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Asi mismo, al estudiar las respuestas emitidas por los grupos de estudio, en relacién a la
evaluacidn global de los servicios de informacion, se detecto :

Los segmentos de alumnos en un 3.2% evalué como excelentes los servicios que recibié
por parte del Sistema de Informacién; el 32.8% lo percibié como bueno; otro 46.9% externd
un coeficiente de satisfaccion de regular, y el restante 16.9% asegurd que los servicios eran

malos y deficientes; es decir, los usuarios de estos grupos de estudio expresaron un indice )
de insatisfaccion del 16.9%.

El grupo de estudio de maestros valoré como excelentes los servicios de un 10.9%, el
76.3% lo estimo en el nivel regular, otro 10.9% puntualizé que los servicios le parecieron
buenos y un segmento del 1.81% lo evalué como deficiente.

Su porcentaje de
insatisfaccion es considerado del orden del 1.81%.

La correlaciéon de las opiniones cuantificadas aportd una resultante que coadyuvo a

en

dictaminar como regulares los servicios que oferta el Sistema de Informacion;
consecuencia, los sectores académicos y de investigacion no reciben los servicios de

informacién con la calidad y eficiencia que demandan sus actividades, dentro de su
participacion en la vida universitaria.

Una vez, que el Sistema de Informacion Cientifica, Humanistica y Tecnolégica identifico
las deficiencias existentes en los servicios que suministra a sus usuarios, debe proyectar de

una manera meticulosa, sus objetivos, metas y acciones, que le ayudarin a la

transformacion de los estadios vigentes, sin modificar 1a estructura organizacional.

En esta etapa, es importante seguir la normatividad de certificacion existente, a nivel

nacional e internacional, en el suministro de servicios especializados de informacién
cientifica en Instituciones Educativas de Nivel Superior.
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La transformacién del status de insatisfaccion en las demandas de informacién a una
satisfaccion total, donde los servicios sean mejorados continuamente, solo es posible
lograrlo, con la incorporacién de un modelo administrativo, que en sus estrategias de
desarrollo, delimite las prioridades en el tratamiento de incidentes y aporte los elementos de
trabajo para que los Circulos de Calidad puedan generarse. con el personal adscrito al

Sistema de Informacién Cientifica.

La instrumentacién de Circulos de Calidad, siguiendo una Metodologia de Madurez de
Proceso, contribuyé a la sistematizaciéon y al mejoramiento continuo de todos los
procedimientos que intervienen en la prestacién de un servicio: seleccion, tratamiento,
organizacion de recursos documentales, tecnologias disponibles para su acceso y

recuperacion; elevando asi los niveles de eficiencia y eficacia.

El mejoramiento continuo de los procesos, también colabora a que la organizacién logre

optimar y maximizar los recursos econémicos, humanos, materiales y tecnolégicos que le

son asignados presupuestalmente por la administracion central.

Después de muchos esfuerzos y contingencias, a la organizacion prestadora de servicios de
informacion le corresponde evaluar de nueva cuenta, las opiniones de sus usuarios para asi

confirmar que los cambios llevados a cabo, resultaron significativos y evidencian la

transformacion de los servicios.

En esta etapa de la investigacion se aplico el mismo instrumento de medicién utilizado en la
parte diagnodstica (pre-prueba); exclusivamente al 10% de los usuarios cuyas opiniones en la

primera muestra aportaron los indices con mayor coeficiente de deficiencias.

Al procesar los datos recopilados en la herramienta estadistica, obtuvimos una sintesis de
las opiniones que evidenciaban que el Sistema de Informacién habia logrado mejoras;
permitiendo contar con elementos para asegurar que las acciones llevadas a cabo en el

programa de mejoramiento continuo. habian también resultado exitosas.
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Especificamente, en el 98% de los aspectos a evaluar, se logré un mejoramiento que
coadyuvo a que los usuarios alumnos y profesores, en seis.meses, modificaran su opinién

en relacién a los servicios ofrecidos por el sistema de Informacion.

Las colecciones satisfacen la bibliografia bisica indicada por los docentes en los programas
de estudio, como apoyo adicional para la satisfaccion de necesidades en el interior de

laboratorios y en dos Coordinaciones de Carrera, fueron organizadas colecciones integradas
por obras de alta demanda.

La incorporacién de visitas guiadas y cursos especializados de acceso y manejo de.
informacion, permitio que el 95% de los usuarios que conformaron los grupos de estudio de
la presente investigacion, se beneficien cada dia mas de los conocimientos representados en
las fuentes de informacion, y de manera natural, coadyuven a que los usuarios de los grupos

de control, paulatinamente sean beneficiados con la informacién documental existente.

Los cambios de actitud logrados en el personal adscrito al Sistema de Informacién, facilita
el establecimiento de canales de comumicacidn, superindose los problemas una vez
detectados.

Los resultados obtenidos hasta ahora, son el testimonio de que la organizacion
especializada en sistemas de Informacién, aumentd positivamente la calidad y
productividad en los servicios que ofernta; sin embargo, este interminable proceso, en el cual
deben evaluarse peridédicamente los servicios e instrumentar altermativas de solucién, con el
fin de cumplir el mejoramiento continuo.

Para finalizar, es trascendental afirmar que si el Sistema de Informacion Cientifica,
Humanistica y Tecnolégica de la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan, adquiere la
perspectiva de evolucionar en un centro de uctividad intelectual, en donde se geste la
intuicién, sea fomentada la auto-enseflanza, estimule la creatividad y promueva nuevas

expectativas de superacién académica, a través de novedosas formas de recuperaciéon de
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informacién, estamos en condiciones de asegurar que la calidad ya es parte de su estilo de
gestion.
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ANEXOS



{ANEXO 1)
CUESTIONARIO

1.- .Cémo considera usted, Ias condiciones imperantes en las instalaciones del Centro
de Informacién, en pro de sus actividades de estudio?

BUENO ‘REGULAR DEFICIENTE MALO

EXCELENTE
Hluminacién: o o o (o] o
Ventilacién: (o] o o o o
Limpieza: o o o o o
Espacios fisicos: (o] o o o o
Mobiliario: (@] (e} (o] (o] o

2.- La ubicacién de las instalaciones del Centro de Informacién, en relacién a sus
dreas de estudio, es:

O EXCELENTE O BUENO O REGULAR O DEFICIENTE O marLo

3.- La tecnologia utilizada en ¢l almacenamiento y recuperacién de la informacién,
es:

O EXCELENTE O BUENO O REGULAR O DEFICIENTE O maLo

4.- ;La bibliografia existente cumple sus necesidades de informacién?

EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE MALO

Libros: (@] (o] (o) o . O
Revistas: (o] o o o (@]
Tesis: (@ (o] o o (@]
Mapas: (o] (o] (o] (o] o
Bases de Datos: o (o] (@] o o
Videocassetes: o (o] (@] o o

o o o o (o]

Software:



S.- La organizacién de los recursos documentales, e¢s para usted:

O EXCELENTE O BUENO O REGULAR O DEFICIENTE O maLO

6.~ Los catilogos le sirven para la localizacién y recuperacién de la informacién:

O EXCELENTE QO BUENO O REGULAR O DEFICIENTE O maLo

7.- Considera que los horarios de servicios son:

O EXCELENTE O BueNG O REGULAR O DEFICIENTE O maLo
8.- El tiempo de respuesta a su idad de informacién fue:
O EXCELENTE O BUENO QO rREGULAR O DEFICIENTE O maLO

9.- ;Cusdntas veces visita usted las instalaciones del Centro de lhl‘orn-éién, al mes?

O mas de 20. O 16-20 O 11-15 O 6-10 O 1-5

10.- Motivos por los que asiste al Centro de Informacién:

Alumnos:

O Actualizacion Académica. © Preparacioén de clase.
O Consulta General. O Punto de reunién. .
© Elaboracion de tareas (tesis). :

Profesores:

O Actualizacién Acadéniica. O Proyectos de Investigacion.
O Citedras. O Ouos.
O Preparacion de Clase.




11.- La orientacién que recibe usted, por parte del Centro de Informacién, es:

O EXCELENTE O BUENO O REGULAR O DEFICIENTE O maLO

12.- La actitud de servicio del personal del Centro de Informacién 1a considera:

O EXCELENTE O BUENO O REGULAR O DEFICIENTE O maLO

13.- Su nivel de manejo de la informacién, es:

O EXCELENTE O BUENO O REGULAR O DEFICIENTE O MALO

14.- ;Cémo evalia el servicio de su Sistema de Informacién Cientifica, Humanisticay

Tecnolégica?

O EXCELENTE O BuENO O REGULAR O DEFICIENTE O maLo
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ILUMINAC
VENTILAC
LIMPIEZA
ESPACIOS
MOBILIAR
UBINSTAL
TECALREI
BIBLIOEX
REVISTAS
TESIS

MAPAS

BIBLIO.RES

ILUMINAC 1 2 11
VENTILAC s 9 78
LIMPIEZA 1 s 26
ESPACIOS 2 18 105
MOBILIAR 4 10 72
UBINSTAL 1 1 26
TECALREI o o 30
BIBLIOEX 1 1 44
REVISTAS 6 [ 123
TESIS o] 1 32
MAPAS 2 4 51
BASESDAT o 1 36
VIDEOS 1 [ 56
SOFTWARE o] 5 34
ORGREDOC (o] 2 41
CATALOGO 1 2 56
HORARIOS o 1 29
TIEMRESP o] 1 1ls
NVISITAS 3 11 56
ORIENTAC [o] (o] 61
ACTISERV (o] 2 70
MANINFOR o o 22
EVSISBIB o 1 ‘41
Sum N 28 89 1119
The SAS System -
07:09 Sunday, February 9, 1997
Chi-Square Statistic Expected Values
IME CONTADM MVZ INFORMAT AGRICOLA MAESTROS
2.6640 3.6273 2.7623 0.7962 0.2752 0.8749
18.8901 25.7212 19.5871 5.6461 1.9517 6.2038
6.2967 8.5737 6.5290 1.8820 0.6506 2.0679
25.4290 34.6247 26 .3673 7.6005 2.6273 8.3512
17.4370 23.7426 18.0804 5.2118 1.8016 5.7265
6€.2967 8.5737 €6.5290 1.8820 0.6506 2.0679
7.2654 S.8928 7.5335 2.1716 0.7507 2.3861
10.6559 14.5094 11.0492 3.1850 1.1010 3.4996
29.7882 40.5603 30.8874 8.9035 3.0777 9.7828
7.7498 10.5523 8 LO357 2.3164 0.8007 2.5451
12.3512 16.8177 12.8070 3.6917 1.2761 4 .0563
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BASESDAT
VIDEOS

SOFTWARE
ORGREDOC
CATALOGO
HORARIOS
TIEMRESP
NVISITAS
ORIENTAC
ACTISERV
MANINFOR
EVSISBIB

ILUMINAC
VENTILAC
LIMPIEZA
ESPACIOS
MOBILTAR
UBINSTAL
TECALRETI
BIBLIOCEX
REVISTAS
TESIS
MAPAS
BASESDAT
VIDEOS
SOFTWARE
ORGREDOC
CATALOGO
HORARIOS
TIEMRESP
NVISITAS
ORIENTAC
ACTISERV
MANINFOR
EVSISBIB

8.7185
13.5621
8.2341
9.9294
13.5621
7.0232
4.6014
13.5621
14.7730
16.9526
5.3280
9.92394

IME

-1.6640
2.1099
-1.2967
-4.4290
~1.4370
-4.2967
-2.2654
-3.6559
5.2118
5.2502
6.6488
1.2815
-1.5621
-0.2341
~1.9294
5.4379
-0.0232
~-0.6014
-1.5621
-4.7730
2.0474
1.6720
0.0706

11.8713
18.4665
11.2118
13.5201
18.4665

9.5630

6€.2654
18.4665
20.1153
23.0831

7.2547
13.5201

BIBLIO.RE

9.0402
14.0626
8.5380
10.2958
14.0626
7.2824
4.7712
14.0626
15.3181
17.5782
5.5246
10.2958
The SAS System

S

2.6059
4 .0536
2.4611
2.9678
4.0536
2.0992
1.3753
4.0536
4.4155
5.0670
1.5925
2.9678

07:09 Sunday,

Obsexved Minus Expected Values

CONTADM

0.3727
0.2788
0.4263
4.3753
0.2574
-4.5737
2.1072
-2.5094
-7.5603
-7.5523
-0.8177
-0.8713
-2.4665
-2.2118
6.4799
2.533s5
1.4370
2.7346
-3.4665
S.8847
1.9169
~0.2547
~-0.5201

MUz

-1.7623
-4.5871
-0.529%80
-11.3673
-5.0804
9.4710
2.4665
8.9508
2.1126
5.9643
-6.8070
0.9598
4.8374
2.4620
-3.2958
-3.0626
-0.2824
~-0.7712
-3.0626
1.6819
~-0.5782
-0.5246
2.7042
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INFORMAT

1.2038
-3.6461
-1.8820

2.3995 .

~-0.2118
0.1180
0.8284
-0.1850
1.0965
-1.3164
0.3083
1.3941
-2.0536
-1.4611
1.0322
-2.0536
0.95008
-0.3753
-0.0536
-0.4155
1.9330
1.407S
1.0322

0.9008
1.4013
0.8508
1.0259
1.4013
0.7256
0.4754
1.4013
1.5264
1.7516
0.5505
1.0259

AGRICOLA

0.7248
3.0483
0.3494
-0.6273
2.1984
0.3494
-0.7507
-0.1010
2.9223
-0.8007
0.7239
-0.9008
-0.4013
-0.8508
~-1.0259
-0.4013
-0.7256
-0.4754
1.5987
-1.5264
-1.7516
-0.5505
~-1.0289

2.8633
4.4540
2.7042
3.2609
4.4540
2.3065
1.5112
4.4540
4.8517
5.5675
1.7498
3.2609

February 9, 1997

MAESTROS

1.1251
2.7962
2.9321
9.6488
4.2735
~-1.0679
-2.3861
-2.4996
-3.7828
-1.5451
~-0.0563
-1.8633
1.5460
2.2958
-1.2609
-2.4540
-1.3065
-0.5112
6.5460
-4.8517
-3.5675
~-1.7498
-2.2609



ILUMINAC
VENTILAC
LIMPIEZA
ESPACIOS
MOBILIAR
UBINSTAL
TECALRET
BIBLIOEX
REVISTAS
TESIS
MAPAS
BASESDAT
VIDEOS
SOFTWARE
ORGREDOC
CATALOGO
HORARIOS
TIEMRESP
NVISITAS
ORIENTAC
ACTISERV
MANINFOR
EVSISBIB
Sum

ILUMINAC
VENTILAC
LIMPIEZA
ESPACIOS

BIBLIO.RES

The SAS System

IME

1.039
0.236
0.267
0.771
0.118
2.932
0.706
1.254
0.912
3.557
3.579
0.188
0.180
0.007
0.37S
2.180
a.ooo0
0.079
0.180
1.542
0.247
0.525
0.001
20.876

CONTADM

0.038
0.003
0.021
0.553
0.003
2.440
0.449
0.434
1.409
5.405
0.040
0.064
0.329
0.436
3.106.
0.348
0.216
1.194
0.651
4.857
0.158
0.009
0.020
22.184

The SAS System

AGRICOLA

1.908
4.761
0.188
0.150

MAEST

1.
1.
4.
11.

Pagina 4

07:09 Sunday,

MVZ

1.124
1.074
0.043
4.901
1.428
13.738
0.808
7.251
0.144
4.427
3.618
0.102
1.734
0.710
1.055
0.667
0.o011
0.125
0.667
0.185
0.019
0.0s0
0.710
44.590

07:09 Sunday,

February 9,

Contributions to the Total Chi-Square Statistic

INFORMAT

1.820
2.355
1.882
0.758
0.009
0.007
0.316
0.012
0.135
0.748
0.026
0.746
1.040
0.867
0.359
1.040
0.387
0.102
0.001
0.039
0.737
1.244
0.359
14 .988

February 9,

Contributions to the Total Chi-Square Statistic

ROS Sum
447 7.377
260 9.689
157 6.558
148 18.280

1997

1597



ILUMINAC
VENTILAC
LIMPIEZA
ESPACIOS
MOBILIAR
UBINSTAL
TECALREI
BIBLIOEX
REVISTAS
TESIS
MAPAS
BASESDAT
VIDEOS
SOFTWARE
ORGREDOC

MOBILIAR
UBINSTAL
TECALREI
BIBLIOEX
REVISTAS
TESIS
MAPAS
BASESDAT
VIDEOS
SOFTWARE
ORGREDOC
CATALOGO
HORARIOS
TIEMRESP
NVISITAS
ORIENTAC
ACTISERV
MANINFOR
EVSISBIB
Sum

IME

0.050909
0.269231
0.192308
0.200000
0.222222
0.076923
0.166667
0.15%091
0.284553
0.406250
0.3725459
0.277778
0.214286
0.235294
0.195122

2
o}
o]
o
2
[¢)
[o]
(8]
o
[¢)
1
Q
o
o}
1
1
1
o
1
25

CONTADM

0.363636
0.333333
0.346154
0.371429
0.333333
0.153846
0.400000
0.272727
0.268283
0.093750
0.313725
0.305556
0.285714
0.264706
0.487805

BIBLIO.RES

.683
.188
.751
.009
.775
.801
.411
.s01
.11s
.851
.026
L1135
.726
.475
.824
.526
.752
.550
.026
.509 5
The SAS Syste

Row Profiles
MVZ

0.090909
0.152308
0.230769
0.142857
0.180556
0.615385
0.333333
0.454545
0.268293
0.437500
0.117647
0.277778
0.335286
0.323529
0.170732

Pagina

3.189
0.551
2.386
1.785
1.463
0.938
0.001
1.213
0.537
1.949
0.488
1.352
0.740
0.173
9.621
4.852
2.286
1.750
1.568
4.853
m

07:09 Sunday,

INFORMAT

0.181818
0.025641
0.000000
0.095238
0.069444
0.076923
0.100000
0.068182
0.081301
0.031250
0.078431
0.111111
0.035714
0.029412
0.097561

5

7.429
19.857
5.416
10.745
6.838
15.876
7.674
3.213
3.935
4 .820
6.408
5.702
2.079
2.148
12.943
13.001
5.200
4.128
3.683
182.999

AGRICOLA

0.090905
0.064103
0.038462
0.019048
0.055556
0.038462
0.000000
0.022727
0.048780
0.000000
0.038216
0.000000
0.017857
0.000000
0.000000

February 9, 1997

MAESTROS

0.181818
0.115385
0.192308
0.171429
0.138889
0.038462
0.000000
0.022727
0.048780
0.031250
0.078431
0.027778
0.107143
0.147059
0.048780



CATALOGO
HORARIOS
: TIEMRESP

NVISITAS
! ORIENTAC

: ACTISERV
. MANINFOR

EVSISBIB

-ILUMINAC
VENTILAC
LIMPIEZA
ESPACIOS
MOBILIAR
UBINSTAL
TECALREI
BIBLIOEX
REVISTAS
TESIS
MAPAS
BASESDAT
VIDEOS
SOFTWARE
ORGREDOC
CATALOGO
HORARTIOS
TIEMRESP
NVISITAS
ORIENTAC
ACTISERV
MANINFOR
EVSISBIB

0.339286
0.241379
0.210526
0.214286
0.163934
0.271429
0.318182
0.243902

IME

0.003690
0.077491
0.018450
0.0774591
0.059041
0.007380
0.018450
0.025830
0.129151
0.047970
0.070111
0.0363900
0.044280
0.029520
0.029520
0.070111
0.025830
0.014760
0.044280
0.036900
0.070111
0.025830
0.036900

0.375000
0.379310
0.473684
0.267857
0.491803
0.357143
0.318182
0.317073

The SAS System

CONTADM

0.010840
0.070461
0.024390
0.105691
0.065041
0.010840
0.032520
0.032520
0.089431
0.008130
0.043360
0.029810
0.043360
0.024390
0.054201
0.056911
0.029810
0.024390
0.040650
0.081301
0.067751
0.018970
0.035230

The SAS System

BIBLIO.RES

0.196429
0.241379
0.210526
0.196429
0.278689
0.242857
0.227273
0.317073

MVZ

0.003559
0.053381
0.021352
0.053381
0.046263
0.056940
0.035587
0.071174
0.117438
0.049822
0.021352
0.035587
0.067616
0.039146
0.024911
0.039146
0.024911
0.01423S
0.039146
0.060498
0.060498
0.017754
0.046263

0.035714
0.103448
0.052632
0.071429
0.065574
0.100000
0.136364
0.097561

07:09 Sunday,

Column Profiles

INFORMAT

0.0246391
0.024691
0.000000
0.123457
0.061728
0.024691
0.037037
0.037037
0.123457
0.012346
0.049383
0.049383
0.024691
0.012346
0.049383
0.024691
0.037037
0.012346
0.049383
0.049383
0.086420
0.037037
0.049383

07:09 Sunday,.

0.017857
0.000000
0.000000
0.053571
0.000000
0.000000
0.000000
0.000000

AGRICOLA

0.035714
0.178571
0.035714
0.071429
0.142857
0.035714
0.000000
0.035714
0.214286
0.000000
0.071429
0.000000
0.035714
0.000000
0.000000
0.035714
0.000000
0.000000
0.107143
0.00000O0
0.000000
0.000000
0.000000

The Correspondence Analysis Procedure
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0.035714
0.034483
0.052632
0.196429
0.000000
0.028571
0.000000
0.024390

February 9, 1897

MAESTROS

0.022472
0.101124
0.056180
0.202247
0.112360
0.011236
0.000000
0.011236
Q.067416
0.011236
0.044944
0.011236
0.067416
0.056180
0.022472
0.022472
0.011236
0.011236
0.123596
0.000000
0.022472
0.000000
0.011236

February 9, 1997



BIBLIO.RES

Inertia and Chi-Square Decomposition

Singular Principal Chi-
Values Inertias Squares Percents 9 18 27 36 45

R i it Rl R

22 X222 222 2222 R X AR 222X

0.26979 0.07279 81.4496 44.51%
0.20245 0.04099 45.8627 25.06% *rrddathrbatt s
0.16012 0.02564 28.6884 15.68% vt aartda
0.11436 0.01308 14.6341 8.00% ***w
0.10512 0.01105 12.3642 6.76% *Aaw
0.16354 182.999 (Degrees of Freedom = 110)

Row Coordinates

; Diml Dim2

!

: ILUMINAC 0.581052 -.043898

i VENTILAC 0.254248 0.089808

{ LIMPIEZA 0.366574 0.202117
ESPACIOS 0.353903 -.086524
MOBILIAR 0.304000 0.053373
UBINSTAL -.509733 0.617717
TECALREI -.351671 -.134645
BIBLIOEX -.389131 0.246307
REVISTAS -.059486 0.078445
TESIS ~-.417831 0.363603
MAPAS 0.172394 -.144470
BASESDAT -.232043 -.101244
VIDEOS -.040211 0.209372
SOFTWARE 0.042372 0.226281
ORGREDOC ~-.028459 -.361949
CATALOGO -.0S9231 -.161945S
HORARIOS -.161736 -.198051
TIEMRESP -.056978 -.255045
NVISITAS 0.425343 0.204782
ORIENTAC -.271998 -.260277
ACTISERV -.181841 -.182926
MANINFOR -.252423 - .239737

Paginma 7



S BIBLIO.RES

EVSISBIB ~.280612 -.0S1149
The SAS System .
07:09 Sunday, February 9, 1997

Summary Statistics for the Row Points

The SAS System
07:09 Sunday, February 9, 1997

Quality Mass Inertia

ILUMINAC 0.506306 0.009830 0.040312

VENTILAC 0.585339 0.069705 0.0523844

LIMPIEZA 0.694693 0.023235 0.035837

ESPACIOS 0.762413 0.093834 0.099892

MOBILIAR 0.923277 0.064343 0.040596

UBINSTAL 0.839833 0.023235 0.l108508

: TECALRETI 0.785530 0.026810 0.029593

: BIBLIOEX 0.868521 0.039321 0.058714

; REVISTAS 0.174343 0.109920 0.037366

¢ TESIS 0.618387 0.028597 0.086752

4 ’ MAPAS 0.336223 0.045576 0.041934

§ BASESDAT 0.718062 0.032172 0.017559

{ VIDEOS 0.646884 0.050045 0.021502

i SOFTWARE 0.373832 0.030384 0.026340

) ORGREDOC 0.843389 0.036640 0.035017

§ . CATALOGO = 0.2%2012 : 0.050045 0.031160

H ° HORARIOS 0.911919 0.025916 0.011362

{ . TIEMRESP 0.604218 0.016979 0.011735

5 NVISITAS 0.964198 0.050045 0.070728

f ORIENTAC 0.664964 0.054513 0.071046

5 ACTISERV 0.895511 0.062556 0.028417

; MANINFOR 0.645923 0.019660 0.022556

ﬁ EVSISBIB 0.905642 0.036640 0.020127
i

Partial Contributions to Inertia for the Row Points

Diml Dim2
ILUMINAC " 0.045597 0.000462
VENTILAC 0.061904 0.013717
LIMPIEZA 0.042895 0.023159
ESPACIOS 0.161461 .0.017140

Pagina 8



CLASIFICACION DE DEFICIENCIAS

BIBLIOGRAFIA (REVISTAS) ».77
ESPACIOS ) 34.75
ACTITUD DE SERVICIOS 26.87
MOBILIARIO 26.38
VENTILACION 23.47
ORIENTACION 21.10
CATALOGOS 19.01
MAPAS " 18.99
VIDEOS 18.23
LIBROS : 17.21
ORIENTACION 14.18
EVALUACION DE SERVICIO 15.2
BASES DE DATOS 14.60
ASISTENCIA MENOS DE 10 13.06
TECNOLOGIA 11.2¢
TESIS 1n.07
UBICACION 10.66
HORARIO 10.56
SOFTWARE 9.92
MANEJO DE INFORMACION 8.1
LIMPIEZA 760
TIEMPO DE RESPUESTA 6.07

ILUMINACION 3.03
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posprueba
[1. 2Como considera usted las condiciones imperantes en las instalaciones de la Biblioteca, en pro de sus actividades de estudio?

ILUMINACION l ]
CONTA. YA % %ACUMULA JINFORMATI {% %ACUMULADO

Excelente 1] 5.5555555| 5.55555556] 1 16.6666667| 16.6666667]

Bueno 16] 60.0008880 044444444 4] 666666667 83.333333]

Regular 1] 55555555 100] 1[ 16.6666667 100]

Deficiente 0 0 100 0 0 100

Malo 0 0 100 0 0 100

PROMEDIO 36 12

DESV.EST. | 6.94962014 184316767

N 18 6

VENTILACIO|CONTA. YA % % ACUMULAINFORMAT! |% % ACUMULADO

Excelente 2 A 2| 32.33333%3] 33.333330))

Bueno 15| 833333333 04 4444404 3 50| 033333333

Regular 1| 555555556 100 1 16.6668667 100

Deficiente 0 0 100 0 0 100

Maio 0 0 100 0 0 100

No contesté 0 0

PROMEDIO 38 12

DESV. EST. | 642650761 130384048

N 18 6

LIMPIEZA [CONTA YA (X % ACUMULAINFORMATI [% % ACUMULADO

Excelente 3] 16,6666667] 16.6666667 1| 16.6666667] 16.6666667

Bueno 15 833333333 100 4| 66.6666667) 83.333333)

Regular 0 0 100 1| 16.6666667] 100

Deficiente | _ 0 0 100 0 0 100

Malo 0 0 100 0 0 100

No contestd 0 0

PROMEDIO 38 12

DESV. EST. | 6.50384502 184316767

N 1 6

ESPACIDS F{CONTA. YA [% % ACUMULAINFORMAT! (% % ACUMULADO

Excelente 0 0 0f 0 0 0|




posprueba

Bueno 16| 88.5888889| 88.8883889] 4| 66.6666667| 66.6666667|

Regular 2 11.1111111] 100| 2| 333333333 100|

Deficiente 0 0 100 0 0 100]

Malo 0 0 100 0 0 100

No contestd 0 0

PROMEDIO 36 1.2

DESV. EST. | 6.98569968 1.78885438

N 18 6

MOBILIARIO[CONTA. YA |% % ACUMULAINFORMATI |% % ACUMULADO

Excelente 1] 5.55555556] 5.55555556 0 0 0|

Bueno 17| 44444444 100 [] 100 100|

Regular 0 0 100 0 0| 100

Deficiente 0 0 100 ] ) 100]

Malo 0 0 100, 0 0 100

INo contestd 0 0

PROMEDIO 36 12

DESV. EST. | 7.50333259 26832815

N 18 [

2. La ubicacion de las instalaciones de la Biblioteca, en relacion a tus dreas de estudios es:
"~ [coNTAYA[% % ACUMULAINFORMAT! % % ACUMULADO

Excelente 140 T7.7777778| 17.7777718 5| 83.3333333 83.33333%3

Bueno 4| 22222222 100 1| 16.6666667 100

Regular 0 0 100 0 0 100

[Deficiente 0 0 100 0 0 100

Malo 0 0 100 0 0 100

No contestd 0 0

PROMEDIQ 368 1.2

DESV, EST. | 6.08830038 21870400

N 18 8

CONTA.YA % % ACUMULAINFORMATI |% % ACUMULADO

Excelente 2] AN 11111 3 50 50

Bueno 16| 86.8880808 100 3 50 100




Regular 0 0f 100 0 0 100]
Deficiente 0 0| 100] 0 0 100]
Malo 0 100 0 0 100|
No contest 0 0 !
PROMEDIO 36 12
DESV. EST. | 6.98569968 1.64316767
N 18 6
4. JLa Bibliografia existente cumple tus necesidades de informacion?
LIBROS I

CONTA. YA |% % ACUMULAINFORMAT (% % ACUMULADO
Excelente 8] 44.4au0d44] 44 anndl 3 50 50|
Bueno 10| 555555556 100| 3 50 100]
Regular 0 0 100] 0 0f 100]
Deficiente 0 0 100] 0 0 100]
Malo 0 0 100) 0 0 100;
No contesto 0 0
PROMEDIO 36 12
DESV. EST. | 497905984 164316767
N 18 3
REVISTAS _[CONTA. YA X % ACUMULAINFORMATI % % ACUMULADO
Excelente 9 50 50| 2| 33.393333] 33333033
Bueno 9 50 100 4| 66.6666667 100
Regular 0] 0 100 0 0 100
Oeficiente 0 0 100 0 0 100
Malo 0 0 100 0 0 100
No contesto 0 0
PROMEDIO 38 12
DESV. EST. | 4.92950302 1,78885438
N 18 8
TESIS _ |CONTA.YA|% % ACUMULAINORMATIC |% % ACUMULADO
Excelente | 1| 5.85555556] 5.55555556 2| Banan| A [
Bueno 17) B44d4aada)  — 100) 4|_66.6066087 L e
Reguar | 0 0 100 0 0 100 B
Deficients 0 0 100] 0 0 100
Malo 0| 0| 100] 0 0] 100




posprueba

No contesto 0 0
PROMEDIO 36 12
DESV. EST. | 7.50333259 1.78885438
IN 18 6
‘|mAPAS  |CONTA.YA% % ACUMULAIINFORMATI |% % ACUMULADO
Excelente 0 0 0 0 0 0f
Bueno 18 100 100 ] 100 100]
Regular 0 0 100 0 0 100{
Deficiente 0 0 100 0 0 100]
Malo o 0 100 0 0 100
No contesto 0 0
PROMEDIO 36 1.2
DESV. EST. | 804084472 28032815
N 18 [}
BASES DE DICONTA. YA (% % ACUMULAINFORMATI % % ACUMULADO
Excelente 10} 55.5555556] 55.5655556 4| 666666667 66.6666667|
Bueno 8] 444444444 100 2| 333333333 100]
Regular 0 0 100 0 0 100
Deficiente 0 0l 100 0 0 100
Malo 0 0 100 0 0 100
{No contesto 0 0
PROMEDIO 36 1.2
DESV.EST. | 497995884 1.76885438
N 18 8
VIDEOS  ICONTA.YA [% % ACUMULAINFORMAT) |% % ACUMULADO
Excelente 1] 5.65555556] 5.56565556 1| 16.6666867 166666667
Bueno 17| 944444444 100 5 833333333 100
Regular 0 0 100 0 0 100
Deficiente 0 0 100 0 0 100
Malo 0 0 100 0 0 100
No contesto 0 0
PROMEDIO 36 12
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{DESV. EST. | 750333259} 216794834
N 18 ]
SOFTWARE [CONTA. YA [% % ACUMULAINFORMATI |% % ACUMULADO
Excelente 0 0 -0 1! 16.6666667( 16.6666667
Bueno 18( 100 100 5[ 83.3333333 100
Regular 0 0 100 0| 0 100
Deficiente 0 0 100 0 0 100
Malo 0 0 100 0 0 100
{No contesto 0 0
PROMEDIO 38 1.2
\T)ESV. EST. | 8.04984472 216784034
N 18| ]
i |
5. La organizacién de los recursos documentales, ¢3 para usted:
CONTA.YAI% % ACUMULAINFORMATI [% % ACUMULADO
Excelente 3] 16.66606667) 16.6666667) 3 50 50
Bueno 15| 83.3333333] 100] 3 50 100
Regufar 0 0 100 0 0 100
Deficiente 0 0| 100 0 0 100
Malo 0 0 100 0 0 100
No contestd 0 0
PROMEDIO 36 12
DESV. EST. | 8.50384502 1.64316767
N 18 8
6. Los catdlogos le sirven para la localizacion y recuperacion de la iformacién:
CONTA.YA[% % ACUMULAINFORMATA[% _ % ACUMULADO
Excelente 0 0 0 0 0 0
Bueno 0 0 0 0 0 0
Regular 1] 55555555/ 555555556 1] 16.6666667] 16.6666667
Deficiente 16| 88.8888880( 84 4444444 4] 66.6666667 83.3333333]
Malo 1] 555555556 100 1] 166666667 100
No contestd 0 0
PROMEDIO 38 12
DESV. EST. | 6.94982014 164316767




N 18] ]
1. Considera que los horarios de servicio son;
CONTA.YA (% % ACUMULAINFORMATI |% % ACUMULADO

Excelente o 2202 R0 4| 66.6606667| 66.6666667
Bueno 14 71.7111178 100 2| 333333333 100
Regular 0 0 100 0 0 100
Deficiente 0 0 100 0 0 100
Malo 0 0 100 0 0 100
[No contesto 0 0

PROMEDIO 3.6 12

DESV. EST. | 6.06630036 1.78885438

N 18 6

8. El tiempo de respuesta a tu necesidad de informacién fue: -

CONTA.YA[% j% ACUMULAINFORMATI |% % ACUMULADO

Excelente 3] 16.6666667| 166666667 3 50 50]
Bueno 15] 83.3333333 100 3 50 100{
Regular 0 0 100 0 0 100]
Deficients 0 0 100 0 0 100|
Malo 0 0 100 0 0 100

No contesté 0 0

PROMEDIO 36 1.2

DESV.EST. | 6.50384502 164316767

N 18 8

). ggt_@_m_!!_mn visita usted las instiaciones de la Biblioteca, al mes?

) [CONTA. YA[X % ACUMULAINFORMATI [% % ACUMULADO
125 of 0 0| 0 0 0
6a10 [l 0 0 0 0 0
11215 0 0 0 0 [ 0
16220 13] 72.2000222) 72.222222) 4| 66.6666067| 666666667
més de 20 5[ 2178 100 2| 333333333 100
PROMEDIO 36 1.2

DESV.EST. | 56833089 1.78085438

z R , e [
10. Motivos por los que asiste a la Biblioteca:
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[CONTA. YATR % ACUMULAINFORMAT [% “T% ACUNULADO
Actualizacion 0 0 0l o 0 o
Consuta | T e 4] 08.0000087| 00.00800871
Tareas-Tesis 4 22020222 100 2] 33.3333333) 100
Prep. Clase 0 0 100 0 0 100
Reunion 0 0 100 0 0 100
PROMEDIO 36 12
DESV.EST. | 6.06630036 178885438
N 18 6
11. La orientacién que recibe usted, por parte de la Biblioteca, es:
] CONTA.YA]S (% ACUMULAINFORMATI [% % ACUMULADO
Excelente 5| 21.1171718] 21.11717718| 2| 33.3333333] 33.3333333]
Bueno 13] 122220222, 100] 4| 6616666667 10
Regular 0 0 100{ 0 0 100
Deficiente 0] 0 100 0 0 100
Malo 0 0 100 0l 0 100
No sabe 0 0
PROMEDIO 38 12
DESV.EST. | 58833089 1.78885438
N 18 8
12. La actitud de servicio del personal de la Biblioteca, la considera;
T TcoNTAYA[% 1% ACUMULAINFORMATI (% % ACUMULADO
Excelente 7] 38.8388000] 38.8088889 2| 33,3333 33.3333333
Buena 1| 61111111 100 4] 66.6666667 100
Regular 0 0 100 0 0 100
Deficiente 0 0 100 0 0 100!
Malo 0 0 100 0 0 100
\No contestd 0 0
PROMEDIO 38 12
DESV. EST. | 5.12035256 1.78885438
N 18 3
13. Su nivel de manejo de la informacion, es:

|CONTA. YA [% | % ACUMULAINFORMATI % % ACUMULADO
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|Excelente 2| A1) 1111117 1] 16.6656607] 16.6866667]

Bueno 18] 888508889 100 5| 933333393 100

Regular 0 0| 100] 0 0 100|

Deficiente 0 0 100] 0 0 100]

Malo 0 0 100 0 0 100

No contesté 0 0

PROMEDIO 36 12

DESV. EST. | 6.98569968] 216754004

N 18] 6

N I

14. 1 COmo avalias ¢f servicio de tu Sistema Bibliotecacio? o
CONTA. YA [% % ACUMULAINFORMATI (% % ACUMULADO

Excelente 8] 44.4444444] 4404000041 4] 65.6666687] 66.6666667(

Bueno 10| 55.5555556 100] 2| 33333330 100

Regular 0| 0 100] 0 0 100

Deficiente of 0| 100] 0 0 100

Malo 0 0 100 0 0 100

N coniesid 0 0

PROMEDIO | 38 1.2

DESV. EST. | 4.97905984 1.78885438

N 18 []




PORCENTAJE

EVALUACION DEL SISTEMA BIBLIOTECARIO
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