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RESUMEN

| presente estudio planteé como

objetivo encontrar una respuesta

que ayude a mejorar los procesos
en la organizacién para ofrecer un mejor
servicio al cliente en la librerfa y bibliote-
ca de la Universidad Auténoma de Ciu-
dad Judrez, para lo cual se ha de conocer
cudles son los principales inconvenientes
que aquejan a las dos dependencias. Esta
investigacion es de tipo cualitativo, ello
ha implicado el desafio de revisar y redi-
sefiar los procesos de gestion de calidad,
por tal motivo en este trabajo se propone
un modelo que permita mejorar sus pro-
cesos de atencioén al cliente. Asi, se en-
contré que la falta de un manejo correcto
se deriva en la insatisfaccion y preocupa-
cién de los estudiantes al momento de
no ver cubiertas sus necesidades. Una
propuesta interesante cs la de contribuir

en la deteccidn de las deficiencias dentro
de los procesos que ayuden a mejorar el
servicio de estas instituciones.

Palabras clave: Gestidn de calidad, servi-
cio al cliente, comunicacién, administra-
cidn, satisfaccion, necesidades.

INTRODUCCION

oy en dia la calidad es un tema

de suma importancia princi-

palmente porque nos permite
contribuir a la satisfaccion del cliente a
través de la obtencién de lo que desea
y no lo que nosotros queremos darle,
ya que es ¢l quien define qué necesita y
c6mo lo necesita.
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CALIDAD TOTAL EN LA
GESTION DE SERVICIOS

a calidad debe estar presente en

todos los 4mbitos de una empresa

y no se diga en el drea de ventas
o atencién al cliente, ya que se trata del
valor agregado que se lleva el cliente
cuando hace cualquier compra de los
productos o servicios que se brindan en
alguna empresa.

Mejorar el servicio al cliente no es
una inversién pequena, muchas em-
presas gastan miles de pesos en ello, ya
que tienen defectos en sus productos
y es donde se ve afectada la calidad y
por consiguiente el servicio que se da al
cliente con los bienes deteriorados; y es
aqui donde conservar a los clientes es tan
dificil, porque se vuelven cada vez mis
exigentes.

Cuando tenemos la calidad de nues-
tro producto podemos decir que también
tendremos un buen servicio al cliente,
claro teniendo a las personas idéneas en
esos puestos; pero esto nos trae benefl-
cios porque crea verdaderos cliente, ellos
se van satisfechos con sus productos nue-
vos y ademds contentos con el trato extra
que se les dio.

La norma ISO 9001:2000 en rela-
cién con la realizacién del servicio mas
concretamente en lo referente a la de-
terminacion de los requisitos relaciona-
dos con el producto (servicio), numeral
7.2.1, apartados (a) y (b) establece:

LA ORGANIZACION
DEBE DETERMINAR:

a)  Los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por
el cliente pero necesarios para el

uso especificado o para el uso pre-
visto, cuando sea conocido.

Uno de los principios que tiene la
gestion de servicio es permanecer cerca
del cliente, tal y como lo establece el pri-
mer principio de la calidad “el enfoque al
cliente”.

GESTION DE LA CALIDAD
EN LAS BIBLIOTECAS

a calidad es el conjunto de pro-

piedades y caracteristicas de un

producto o servicio que repercu-
te en la capacidad de la biblioteca para
satisfacer las necesidades expresadas o
implicitas de los usuarios. Es un concep-
to relativo, dindmico y cambiante. Hay
que tener en cuenta no sélo el servicio o
el producto, sino los atributos asociados
a cllos: rapidez, conductas de personal;
no sélo el qué sino el cémo.

La Gestién de Calidad en las Biblio-
tecas implica un proceso de compromi-
so para la mejora continua desde una
perspectiva integrada de los conceptos
de calidad, medio ambiente, salud vy se-
guridad laboral, junto con otros aspectos
financieros, humanos, éticos y de inte-
gracion sociocultural. La Gestion de la
Calidad define la politica de la bibliote-
ca, los objetivos, las evaluaciones, a prio-
ri y a posteriori, de los datos recogidos
para desembocar en acciones correctivas
y preventivas adecuadas. Mediante el
proceso de revisién constante se puede
lograr esta meta.

Es necesario definir la politica de ca-
lidad que deberd contar con el compro-
miso explicito dela biblioteca para traba-
jar con calidad a partir de ese momento.
Se debe comunicar al personal y también
publicamente a los usuarios y a la comu-
nidad. Una comunicacién externa obliga
a comprometerse formalmente.

Los principios de la politica de cali-
dad han de ser conocidos y compartidos
por los empleados y estar consensuados
con la administracién gestora de la bi-
blioteca.

El trabajo con calidad no ha de ser
tedrico, ni alejado de la realidad. Se tiene
que desarrollar un trabajo, con objetivos
y ritmos compatibles con el funciona-
miento diario de la biblioteca y que el
personal los pueda asumir y seguir con

regularidad.

CALIDAD DE LA
COMUNICACION

n punto susceptible de entrar
en la gestion de calidad es la
comunicacién. La biblioteca
comunica diariamente en su qucha-
cer cotidiano, interna y externamente.
Cuando se habla de comunicacién en
la biblioteca publica, se hace desde dos

puntos de vista complementarios:

e La comunicacion externa: que im-
plicard la elaboracién de un buen
plan de comunicacién y promocién
de la biblioteca y la construccién de
una imagen corporativa de prestigio.
Para cumplir los objetivos de la co-
municacién externa se trabajard con
herramientas como la construccién
de la imagen corporativa que la bi-
blioteca quiere dar a conocer al exte-
rior (usuarios externos e internos, la
administracion publica, los politicos
responsables...), comunicando ¢ in-
terrelaciondndose con los medios de
comunicacién locales.

o La comunicacién interna: que des-
embocard en la estructuracién de
un sistema de comunicacién inter-
no. La captacién, estructuraciéon y
transmisién del conocimiento en la
biblioteca serd fundamental para el
éxito. Tras establecer los objetivos de
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cada proceso se concretard la implan-
tacién del sistema de comunicacién
interna. Los manuales de procedi-
miento son también imprescindibles
para la gestion de Calidad de una
biblioteca.

Se hablara también de la “comuni-
cacién in situ”. Es la comunicacién
intermedia que se establece en el
momento en que el usuario entraala
biblioteca a utilizar algun servicio o a
realizar alguna consulta.

ANTECEDENTES
BIBLIOTECA-LIBRERIA

Biblioteca

18 de mayo de 1995 la Direccién

de Recursos Informativos inau-

guré la primera etapa de la Biblio-
teca Central, la cual ofrecia servicios de
vanguardia y acordes a las necesidades de
su entorno, el acervo se estaba desarro-
llando en funcién de cubrir las de todos
los programas académicos. En octubre
de 1998 sc puso en operacion la segun-
da ctapa, la cual significé incrementar en
més de un 130% la superficie disponible
y duplicar la capacidad de usuarios aten-
didos simultineamente.

También en 1998 se terminaron de
construir nuevos edificios para las dos
bibliotecas departamentales, la Bibliote-
cade Ciencias Biomédicas y la Biblioteca
Otto Campbell.

Actualmente el Sistema Univer-
sitario de Bibliotecas cuenta con una
colecciéon de recursos informativos bi-
bliograficos de aproximadamente 250
500 volumenes. Dispone actualmente
de 5.3 kildmetros lineales de estanteria,
mientras que en sus inicios solo contaba
con 2.1 kilémetros, suficientes en aquel
entonces para dar cabida a los 40 mil
voltimenes. Las publicaciones periddicas

pasaron de 180 en 1995 a 859 para 2005.

La modernizacién tecnoldgica ha permi-
tido dar acceso a recursos informaticos
en linea, a través de las bases de datos en
la Biblioteca Virtual que pasaron de 5 a
24en2010.!

El crecimiento y calidad de las colec-
ciones ha sido posible en virtud de una
mayor participacién de la planta docente
en la seleccion bibliografica, lo que per-
mite que el desarrollo de colecciones sea
cada vez més congruente con los progra-
mas académicos. La especializacién de
las colecciones del sistema bibliotecario
esta concentrada en el 4rea de Educacién
y Humanidades (36%) que busca no solo
apoyar a los programas académicos afi-
nes, sino que permite que las bibliotecas
UAC]J cumplan con una de las intencio-
nes que es la recreacién para una forma-
cién integral.

Libreria

€€ La voluntad y el esfuerzo, fueron
materiales para que se inaugurase la
Libreria Universitaria”, en el Centro
Cultural Paso del Norte. La apertura se
produjo el 5 de septiembre como predm-
bulo a las actividades programadas den-
tro de la Feria Estatal del Libro 2007.
Cada uno de los universitarios, asi
como autoridades del Gobierno del Esta-
do a través de Instituto Chihuahuense de
la Culturay la Secretarfa de Educacién y
Cultura, participé del proyecto que hoy
se consolida como la librerfa mas gran-
de en el norte del pais.* Entusiasta de la

1 Universidad Auténoma de Ciudad
Judrez, Direccién General de Infor-
macion y Acreditacién, X Aniver-
sario de la Biblioteca Central 1995-
2005. Folleto proporcionado por la
Biblioteca Central.

2 Universidad Auténoma de Ciudad
Judrez, Direccién General Informa-
cién y Acreditacién X Aniversario

de la Biblioteca Central 1995-2005.

jigd NOVA

lectura, este centro se abre dedicado a
la promocién de la lectura y al solaz es-
parcimiento de los amantes de las letras,
ast permite, no solo a los juarenses, sino
también a los chihuahuenses, acceder al
mundo del pensamiento a través de la

palabra.
Objetivo General

ncontrar herramientas adminis-
trativas con un enfoque de ca-
lidad (QC Tools) que ayuden a
mejorar los procesos en la organizacién
para ofrecer un mejor servicio al cliente.

Objetivos especificos

1. Analizar los procesos de servicio y
calidad que se llevan a cabo dentro
de estas organizaciones y encontrar el
problema para dar una solucién ¢ im-
plementar una gufa para la organiza-
cioén, orden y control necesarios para
ofrecerle al cliente un mejor servicio.

2. Enfocarnos en los motivos por los
cuales estas instituciones no pueden
tener los textos requeridos por los
usuarios y establecer un proceso de
control sobre los pedidos para tener
siempre los suficientes ejemplares de
los libros mas demandados.

Preguntas de investigacion

1. ;Qué tan eficientes son los emplea-
dos que brindan sus servicios en estas
organizaciones?

2. ;Qué ranta responsabilidad tiene
cada uno de ellos?

3. ¢Se cuenta con un manual de proce-
sos dentro de la organizacién?

4. ;Qué deficiencia hay en los procesos
de calidad dentro de la biblioteca-

librerfa?

Folleto proporcionado por la biblio-
teca central.
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5. ¢Qué beneficios se obtienen con la
deteccioén y solucion de los proble-
mas que actualmente se presentan?

6. :Qué ventajas tendrian los usuarios al
contar con los textos demandados?

JUSTIFICACION

a realizacion de esta investigacion

tiene diversos motivos que la jus-

tifican. Primero se pretende efec-
tuar una aportacion acerca del proceso
que atraviesan actualmente la biblioteca
y la librerfa de esta institucién. Se ha de-
tectado tanto en alumnos como publico
en general, la inconformidad que se pro-
duce al momento de buscar algun texto
para consulta o uso propio y no se obtie-
ne con éxito. Esta afirmacidn se derivé de
las encuestas aplicadas.

La existencia de material de consulta
con que se cuenta en la biblioteca es insu-
ficiente y requiere de actualizacion para
los usuarios al momento de realizar una
consulta, con la imperante necesidad de
contar con este servicio en una cercana
ubicacién que reduce el desperdicio de
los tiempos de transportacién hacia otro
centro de consulta.

Una de las principales desventajas
que se perciben en la librerfa, es la ig-
norancia que existe entre la poblacién
universitaria de su existencia y de los ser-
vicios que en ella ofrecen. Como puiblico
en general, se pasa por la frustrante situa-
cién en el momento en que se acude en la
busqueda de un titulo y no se cuenta con
existencia para su venta.

Analizando los procesos en cuestiéon
de calidad, colaboraremos con la detec-
ci6n de las fallas més notorias ¢ impor-
tantes que producen esta gran deficiencia
en la prestacién de servicios con calidad
en la atencién al cliente.

PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA

nlos procedimientos actuales que

se llevan en las bibliotecas-libreria

se han encontrado deficiencias
que entorpecen el servicio al cliente; la
biblioteca carece de ¢jemplares actuali-
zados ¢ insuficientes para consulta, que
cubran la demandaj; esto se debe a la falta
de atencién administrativa (elaboracién
propia).

Por otra parte, la librerfa universita-
ria no cuenta con los textos demandados
por los usuarios debido a la falta de co-
municacién entre docentes y personal
administrativo; y promocion de la li-
brerfa universitaria (elaboracién propia
basada en encuestas aplicadas).

HirOTESIS

o H: El servicio al cliente se refleja en
la excelente calidad que tienen las ins-
tituciones para satisfacer las necesida-
des de los mismos.

e H,: Una buena administracién den-
tro de la biblioteca genera una canti-
dad suficiente de textos para consulta
de los usuarios.

o H.: Para el abastecimiento lo sufi-
cientemente grande existe una buena
comunicacién dentro de ambas de-
pendencias.

UNIVERSO

I universo de la investigacién se

tomar4 con base en los usuarios

de las bibliotecas y librerfa siendo
éstos los alumnos de la UAC].

(ICSA) Instituto de

e Seatily Biblioteca Central

Administracién BIO)
éil;[zglgjzzl:(; Biblioteca Otto
Tecnologfa Campbell (BOC)
Anqiectans Disery bt Ot
y Arte pbell (BOC)
Biblioteca

(ICB) Instituto de

L . de Ciencias
Ciencias Biomédicas

Biomédicas (BIO)
PoBLACION

a poblacién se limitara solamen-

te a usuarios activos de dichos

institutos, en este caso son los
estudiantes que pertenecen a la UAC],
ya que ellos son los més apropiados para
este proyecto pues cuentan con las carac-
teristicas necesarias para la realizacién de
la investigacion, éstas son:

o Uso frecuente de las instalaciones
de las bibliotecas de la UAC]J

¢ Conocimiento y uso delos servicios
de las bibliotecas UACJ

¢ Busqueday préstamo de libros.

MUESTRA

a muestra se tomard de la pobla-
cién ya definida, extracremos un
pequefio grupo de ella para que
por medio de éste podamos dar un valor
generalizado.
El nivel de confianza de la investiga-
cién es del 95% con un error de 5%.
La muestra la definiremos por medio
del método estratificado que se muestraa
continuacion.
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ACION MUESTRA

ICSA 7100 138
TADA 2800 54
1T 4200 82
1ICB 5300 103

N=19400 n= 377

GRAFICAS

a calidad en el servicio provisto por la biblioteca en gene-

ral es buena, se deben revisar los procesos de gestion de la

calidad aplicados en la biblioteca, determinar si se les da
el seguimiento indicado para determinar cudles son las fallas en
las que se estd incurriendo para que su nivel de calidad no sea el
adecuado.

Los recursos en premisas en la biblioteca se usan de forma
diversa ya que las necesidades en las investigaciones o material
requerido para las clases es lo que produce la diversificacién en
las frecuencias de uso. La actualizacién de material de consulta
puede ayudar a disminuir el aumento en el tiempo de frecuencia
de uso de los recursos en premisas.

La gréfica indica que la biblioteca cuenta con sesiones de ins-
trucciones y orientacion adecuadas. Los usuarios reciben informa-
ci6n oportuna antes de hacer uso de los recursos ofrecidos. La Bi-
blioteca imparte un curso de induccién (CAI) cada inicio de semes-
tre. Se debe determinar si existe algtn sistema de retroalimentacién
posterior que se le proporcione al usuario que recibié el curso.

La grafica nos muestra que la librerfa en gran parte no cuenta
con los ejemplares para cubrir la demanda de los alumnos y usuarios
externos, ya que no hay un proceso de seguimiento entre docentes
y encargados de la librerfa para conseguir en conjunto un abasteci-
miento suficiente y poder cubrir de esta forma la demanda.

PROPUESTAS

espués de analizar los resultados de la investigacion,

apreciamos las necesidades bésicas del cliente en ambos

departamentos, y nos damos a la tarea de dar las pro-
puestas pertinentes a estas diferentes necesidades.

1. Capacitacién para las personas que estin en primera
instancia con los clientes, ya que muchas de las veces las
experiencias negativas de los clientes se llevan por el mal
manejo de quienes estdn en el 4rea de servicio.

BT] noa
o'

Grifica 1. ;Cémo calificarfas la calidad general
del servicio provisto por la biblioteca?

Excelente
Muy bueno
= Bueno
B Regular
B Malo

Grifica 2. Sesiones de instruccion
y orientacién a bibliotecas

4%
12%

Excelente
Muy bueno
B Bueno
Regular
B Malo

Grifica 3. ;Qué tan a menudo usa los recursos
en premisas de la biblioteca?

38%

Excelente
Muy bueno
¥ Bueno
Regular
B Malo

Grifica 4. La librerfa Universitaria cuenta
con los ejemplares necesarios para cubrir sus demanda

2%

8%

Excelente
Muy bueno
= Bueno
Regular
B Malo
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Este curso es dedicado a la explicacién basada en ejemplos para el correcto enten-
dimiento entre las necesidades de los clientes y los propésitos de la empresa, teniendo
como principal ¢je la capacidad flexible de las corporaciones y las causas del éxito en el
servicio que ofrece cada empresa frente a sus clientes.

Calidad de Atencién y Servicio al cliente

Duracién: 6 horas @
Método: Online >

Costo: $1281 IVA inc.
INSTITUCION Costo NCMERODE
PERSONAS
Biblioteca Central $1281 5 $6,405
Biblioteca Otto Campbell $1281 B $3,843
Biblioteca de Ciencias Biomédicas $1281 4 $5,124
Libterfa Universitaria $1281 4 $5,124

Costo Total $20,496

TEMAS QUE DOMINARAN DESPUES DEL CURSO:

o Evolucidon empresa-servicio-cliente.

o El cliente como centro de decisién.

o Elservicio de atencién al cliente.

e Atencién al cliente: expectativas del cliente.
e Laempresay el servicio orientado al cliente.

Podran mejorar el tiempos de atencién, y que proyecten confianza en los clientes,
asimismo, la satisfaccion del cliente al acudir a esta empresa:

o Fiabilidad: el personal cumpla las promesas.

o Sensibilidad: se preocupe por la persona del cliente.

o Competencia: el personal debe tener los conocimientos y la experiencia que se
necesitan para prestar el servicio tal y como lo espera el cliente.

e Acceso: el personal es comunicativo y resulta ficil ponerse en contacto con
quien se quiere hablar.

o Cortesia: que se muestre respeto y consideracion hacia el cliente.

o Comunicacidn: el personal informe y oriente a los clientes con lenguaje claro y
educado y que escuche con atenci6én cuando le preguntan.

e Credibilidad: el cliente piense que puede confiar en el personal y que procura
atenderle.

o Seguridad: el cliente se sienta fisica y psicolégicamente seguro.

¢ Comprensién: se esfuerce por comprender las necesidades (elaboracion propia)
y preocupaciones del cliente. Conozca a cada cliente y le atienda de manera in-
dividual.

o Imagen: el aspecto del personal, las instalaciones, los libros (productos) sean
adecuados y se mantengan en perfectas condiciones.

Con este curso incrementardn 36
puntos porcentuales respecto al servicio
al que se da en ambas 4reas; en las grifi-
cas podemos observar que el servicio estd
mds posicionado en regular y malo, con
este curso podremos impulsarlo y llevarlo
a pardmetros de 7y bueno a excelente.

2. Promocionar mas a la Libreria
Universitaria en los diferentes me-
dios masivos de comunicacién, asi
como en los medios internos de la
UAC], y establecer un vinculo que
permita mantener un alto nivel de
satisfaccién por las diferentes par-
tes como lo son alumnos, maestros
y trabajadores de esta libreria. Los
medios internos a utilizar pueden
ser la pagina de la UAC], radio
ICSA, carteles, volantes.

3.- Incrementar la plantilla de trabajo
en el drea del piso de ventas den-
tro de la Libreria Universitaria, ya
que el personal es insuficiente para
atender a los clientes.

4. Contar con un programa para me-
diry evaluar la calidad de los recur-
sos bibliogrificos que se ofrecen a
los usuarios donde se contemplen
los siguientes factores:

o La calidad del estado fisico de los
ejemplares. Es indispensable poner
a la disposicién de los usuarios li-
bros que se encuentren en estado
6ptimo de consulta.

o Afiodeimpresidn. Los requerimien-
tos actuales en cuanto a libros por
parte de los diferentes programas
de estudio, demandan cada dia li-
bros mds recientes que complemen-
ten y refuercen los conocimientos
de los alumnos.

Para los anteriores puntos la biblio-
teca ya cuenta con un programa de res-
tauracién de libros, sin embargo es nece-
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sario redefinir las funciones del personal
encargado a fin de mejorar su formacién
para obtener un desempeno eficiente y
eficaz con lo que se busque poner a dis-
posicién del usuario el libro en un tiem-
po mucho menor.

o Volumen de tomos en actualizacion.
Aun cundo la biblioteca incorpora
a su acervo general continuamen-
te tomos recientes, se debe tener
en cuenta que los volimenes no
siempre cubren la demanda de los
alumnos.

Prioridad: Alta.
Responsabilidad: Jefatura de gestién de
colecciones—Organizacion bibliografica
Indicadores cualitativos y cuantitativos:

e Reportes de libros defectuosos y
tiempo en reparacion.

o Concientizacion al personal encar-
gado de la importancia de realizar
el trabajo eficientemente.

e Listado de libros mayormente de-
mandados.

e Numero de profesores con perfiles
tematicos actualizados.

e Numero de obras adquiridas de
¢jemplares recomendados por el
profesorado.

5. Fomentar la participacién, infor-
macién y seguimiento de los obje-
tivos estratégicos para proveer los
libros demandados por los usuarios
de la biblioteca entre el personal y
la libreria mediante la comunica-
cién interna.

Prioridad: Alta.
Responsabilidad: Bibliotecas-Libreria
Indicadores cualitativos y cuantitativos:

¢ Documento publicadointernamen-
te sobre las actividades realizadas.

e Actualizacién y ejecucién del Plan
de Comunicacién Interna.

¢ Listado de libros mayormente de-
mandados en las bibliotecas que
puedan ficilmente adquirir en la
libreria.

6. Establecer un proceso de comuni-
cacion adecuado entre maestros-
libreria que permita contar con los
textos adecuados y requeridos por
los maestros de los diversos insti-
tutos al mismo tiempo que permita
que el visitante obtenga la satisfac-
ci6én deseada.

7. Programa de seguimiento poste-
rior al CAL
Implementar un programa de se-
guimiento para evaluar el correcto
uso y aprovechamiento de los re-
cursos por parte de los usuarios a
través de:

e Poner en marcha un plan para pro-
mover un mayor conocimiento de
las necesidades de los usuarios.

o Especializar el servicio de informa-
cién y referencia.

o Desarrollar un centro de atencién a
usuarios para mejorar los procesos
y reducir los tiempos de respuesta
para la atencion de las consultas y
peticiones de los usuarios.

Indicadores cualitativos y cuantita-
tivos:

o Identificacién de las necesidades de
informacién que dificultan el co-
rrecto uso de recursos proporcio-
nados por la biblioteca.

- Nuamero de servicios incorporados
al Centro de Atencién a Usuarios.

- Numero de solicitudes atendidas
por el Centro de Atencién a usua-
rios.

pAE NOVa

Basados en los datos obtenidos de
la investigacion, refleja que las hipéte-
sis presentadas se comprueban y hemos
dado algunas propuestas para ambas de-
pendencias.
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