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1 Introduccion

En la actualidad las bibliotecas tienen que evolucionar hacia un nuevo modelo que las sitle en
la posicién éptima para cumplir su misidn de servicio a los usuarios internos y externos, la
docencia y a la investigacién, con un concepto de servicio mas proactivo en el que hay que
combinar los servicios tradicionales con otros que estén acordes al adelanto de la tecnologia
actual.

El (CSB) Centro de Servicios Bibliotecarios de la URAI, tiene como principal reto el mejorar los
servicios existentes e incrementar otros servicios que permitan la satisfaccién de sus usuarios.
El presente documento permitird a través del Plan de Mejoramiento del Centro de Servicios
Bibliotecarios, se obtenga la satisfaccién de los usuarios tanto internos como externos que
acuden diariamente al CSB.

2 Glosario de términos

e Satisfaccidon del usuario: es la intencién de vender satisfactores mas que “productos”. El
sentido altruista del prestador de servicios lo lleva a poner la satisfaccién de las
necesidades de sus clientes por encima de la atencion que él personalmente estd dispuesto
a brindar.

® Servicio proactivo: este servicio difiere de la atencién al cliente, la reactiva, tradicional o
pasiva que sdlo interactya con el usuario cuando éste contacta por propia iniciativa. La
proactividad conlleva anticiparse, informar, investigar, actuar por cuenta propia sin esperar
a que el usuario dé el primer paso.

e (Calidad del servicio: estd siempre relacionado con la satisfaccién al usuario, toda vez que
solo él es consciente y capaz para percibir la calidad del servicio que le brindan. A través de
la opinién de ellos podemos establecer sus necesidades para planificar o reestructurar los
procesos administrativos, operativos y de apoyo en busca de una excelente calidad.

e Usuarios internos: miembros activos de la comunidad universitaria: docentes,
investigadores, alumnos, becarios y personal administrativo y de servicios.

e Usuarios externos: los ex alumnos, personal de otros centros de educacion publica,
privada y comunidad en general quienes pueden hacer uso de los servicios Unicamente
dentro de la biblioteca.

e Expurgo: Es una operacion técnica de evaluacién critica de la coleccidn, que puede llevar a
la retirada de la biblioteca de documentos que cumplen una serie de condiciones
establecidas por la misma, con objeto de ofrecer al usuario una coleccién organizada,
cohesionada y coherente con sus necesidades.
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3  Base Legal

Estatuto Académico de la Universidad Regional Amazdnica lkiam

® “Articulo 59.- Atribuciones y competencias del Consejo Universitario.- El Consejo
Universitario tendrd las siguientes competencias: (...)

h) Aprobar politicas, directrices, planes, programas, proyectos y lineamientos encaminados a
normar la organizacion y el funcionamiento académico, administrativo, de investigacion,
innovaciodn y vinculacion de la Universidad.

® “Articulo 71.- Funciones y atribuciones del Vicerrectorado Académico.- El Vicerrector
Académico tiene las siguientes funciones y atribuciones: (...)

c. Proponer los planes, programas y proyectos de formacion académica, gestion de la
investigacion e innovacion, para conocimiento y aprobacion del Consejo Universitario.”

4  Alcance

El plan de mejora pretende alcanzar que el aprendizaje y la investigacion de los usuarios:
estudiantes, docentes, investigadores, y administrativos de la URAI Universidad Regional
Amazdnica lkiam, sean de calidad total y de excelencia universitaria en cuanto al servicio
bibliotecario. Ademas, pone énfasis en la capacidad que tienen las instituciones universitarias
para evolucionar, progresar y desarrollarse de manera progresiva, obteniendo resultados
eficientes y de calidad.

5 Abreviaturas
URAI: Universidad Regional Amazénica lkiam
CSB: Centro de Servicios Bibliotecarios
TIC: Tecnologias de la informacién
6  Objetivos
6.1 Objetivo general

Establecer estrategias, recursos, actividades, de mejora continua que beneficie a los usuarios
en el acceso a la informacidn cientifica en el Centro de Servicios Bibliotecarios
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6.2 Objetivos especificos

Fortalecer la gestion del CSB

Fortalecer la gestion de la institucidn ante la ciudadania

Desarrollar herramientas y recursos de informacion utiles para el aprendizaje y la docencia
Mejorar el acceso a los contenidos digitales de calidad, a través de la pdgina web del CSB,
promoviendo el acceso abierto y gratuito a la informacién cientifica para toda la
comunidad universitaria.

e Desarrollar mecanismos que permitan conocer la percepcidn y la opinidn que los usuarios
tienen de los servicios que reciben.

7 Obligaciones y/o responsabilidades

El/la responsable del CSB tiene la responsabilidad de administrar este documento y de velar
por su cumplimiento y actualizacién, asi como de evaluar y mejorar lo desarrollado en el plan
de mejora del Centro de Servicios Bibliotecarios
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8 Desarrollo
PLAN DE MEJORA DEL CENTRO DE SERVICIOS BIBLIOTECARIOS DE LA UNIVERSIDAD REGIONAL AMAZONICA IKIAM
8.1 Criterio 1. Los Servicios Bibliotecarios y su integracion en el marco de la institucion.
Acciones de mejora Subacciones Equipo de apoyo Medio de verificacion
1.1 Definir, elaborar y aprobar el | 1.1 Definicién del modelo de la | Consejo universitario Reglamento de la Biblioteca
reglamento y el modelo de Biblioteca. aprobado por el Consejo
organizacion, gestion Universitario.
comunicacion de la Biblioteca
Universitaria 1.2 Elaborar y aprobar un | Centro de Servicios | Reglamento de la Biblioteca
nuevo Reglamento de la | Bibliotecarios
Biblioteca
Consejo Universitario
1.2 Elaborar y aprobar un plan de | 1.1 Identificar y evaluar las

modernizacidn tecnoldgica
para el desarrollo y proyeccion
de la Biblioteca, que asegure
los equipamientos y servicios
TIC

tecnologias adecuadas para
la implementacion del
laboratorio informatico de
la biblioteca.

Direccidon de Tecnologias de la
Informacién

Documento Plan Tecnoldgico

INVESTIGACION
INNOVACION

Parroquia Muyuna, kildmetro 7 via a Alto Tena

Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160

www.ikiam.edu.ec
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1.2

Desarrollar una
infraestructura tecnoldgica
que permita evolucionar
hacia los nuevos modelos
de biblioteca digital.

Direccion de Tecnologias de la
Informacién

Implementacion del Plan

Tecnoldgico

13

Establecer un plan de
formacion de personal
bibliotecario en el drea TIC

Direccidon de Tecnologias de la
Informacién

Plan de capacitacion

1.3 Fomentar y afianzar la | 1.1 Intensificar la alianza con el Convenio Interbibliotecario con
colaboracién en consorcios y Consorcio de Bibliotecas | Vicerrectorado Académico Universidades
alianzas externas Universitarias.
Centro de Servicios
Bibliotecarios
1.2 Establecer alianzas Convenios Interbibliotecarios
estratégicas y convenios de | Direccidn de Relaciones
cooperacion  bibliotecaria | Interinstitucionales
en diversos dmbitos.
Centro de Servicios
Bibliotecarios
INVESTIGACION | Parroquia Muyuna, kilémetro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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1.3 Afianzar el intercambio y la Convenios Interbibliotecarios
cooperacion  bibliotecaria | Consejo Universitario
mediante la participacion
en redes y sistemas de | Centro de Servicios
informacion. Bibliotecarios
14 Establecer mecanismos de | 1.1 Garantizar que todas las Fondo Bibliografico actualizado
comunicacion con los asignaturas cuenten con los | Docentes
responsables de la recursos de informacidn
planificacidn docente recomendados por los | Centro de Servicios
docentes para los alumnos. | Bibliotecarios
1.2 Elaboracién de una base de Catdlogo en Linea actualizado
datos de bibliografia | Centro de Servicios
recomendada por | Bibliotecarios
asignaturas y profesores
15 Mejorar el grado de | 1.1 Realizar periddicamente
conocimientos de las encuestas de satisfaccion | Centro de Servicios | Encuestas realizadas
necesidades y expectativas de por grupos de usuarios. Bibliotecarios
los diversos segmentos
Direccion de Tecnologias de la
Informacion
INVESTIGACION | Parroquia Muyuna, kilémetro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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programas de fidelizacion.

1.2 Anadlisis de los resultados Informe de satisfaccion de
de las encuestas vy | Estudiantes usuarios
sugerencias de los
usuarios.

1.3 Estudio de usuarios | Centro de Servicios | Plan de aseguramiento de
externos  para realizar | Bibliotecarios Usuarios

1.6 Establecer lineamientos con la | 1.1 Regular el registro de Publicaciones cientificas
Coordinacién de Investigacion publicaciones cientificas y | Coordinacién de Investigacidn Trabajos de Titulacidn
e Innovacion  sobre las trabajos de titulacion. disponibles en el Repositorio
publicaciones cientificas Centro de Servicios | Institucional.
Bibliotecarios

1.2 Colaborar con la difusiéon Publicaciones Cientificas,
de las publicaciones | Centro de Servicios | Trabajos de titulacion
cientificas y trabajos de | Bibliotecarios disponibles a los usuarios
titulacién.

1.3 Apoyar el desarrollo del | Centro de Servicios | Promocidn de recursos
repositorio institucional de | Bibliotecarios disponibles a través de redes
la producciéon cientifica sociales educativas
académica y su visibilidad.

INVESTIGACION | Parroquia Muyuna, kilémetro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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1.7 Desarrollo de la Biblioteca | 1.4 Implementar la pagina web | Direccion de Tecnologias de | Nueva pagina web de |Ia
Digital y mejora de oferta de de la biblioteca | Informacion biblioteca
recursos y servicios repotenciando la | Centro de Servicios
integracion de la | Bibliotecarios
informacion. Direccion de Comunicacion

1.5 Creacién de un sistema | Direccion de Comunicacion Digitalizacién de fondo
web mediante un bibliografico de silabos
generador de contenidos | Centro de Servicios | disponibles en biblioteca
para acceder a los servicios | Bibliotecarios digital.

y colecciones digitales de la
Biblioteca.

1.6 Apoyar el desarrollo del | Centro de Servicios | Publicaciones cientificas en el
repositorio institucional de | Bibliotecarios repositorio 'y numero de
la produccién cientifica usuarios que navegan en la
académica y su visibilidad pagina web de la biblioteca

1.8 Mejorar el servicio de | 1.1 Aprobar el Reglamento de | Consejo Universitario Reglamento
préstamo Funcionamiento del Centro
de Servicios Bibliotecarios Manual de procesos
de la Universidad Regional
Amazonica IKiam . Catdlogo automatizado
INVESTIGACIQN Parroquia Muyuna, kilémetro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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1.2 Simplificar y normalizar la | Centro de Servicios | Biblioteca virtual con
gestion de usuarios | Bibliotecarios contenidos digitales
externos
8.2 Criterio 2. Procesos y comunicacion
2.1 Promocién de la delegaciéon de | 1.1 Matriz de funciones vy | Talento Humano Matriz con las
responsabilidades por parte responsabilidades Vicerrectorado Académico responsabilidades asignadas
del personal
2.2 Formacién de usuarios 1.1 Elaboracidn de un | Centro de Servicios | Incremento de usuarios
programa de formacion de | Bibliotecarios Uso de los servicios disponibles
usuarios, tanto presencial de biblioteca
como virtual a varios
niveles, asi como el
material de apoyo
necesario
2.3 Automatizacion de los | 1.1 Inmediata implementacién | Direccion de Tecnologias de la | Sistema de Bibliotecas
procesos de un sistema | Informacién Automatizado Koha
automatizado de | Centro de Servicios
bibliotecas. Bibliotecarios
1.2 Automatizaciéon de los
modulos necesarios para | Centro de Servicios | Guias de uso
atencién al usuario. Bibliotecarios
INVESTIGACIQN Parroquia Muyuna, kilémetro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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Boletines informativos

13

Realizar boletines
electrdnicos de las
novedades adquiridas.

Centro de servicios

Bibliotecarios

Boletines informativos

Redes Sociales

Direccion de Tecnologia de la | Pagina web
Informacion
Direccion de Comunicacién
1.4 Gestionar la auto Sistema automatizado  de
renovacion automatica de | Centro de Servicios | Bibliotecas modulo de
préstamos. Bibliotecarios autopréstamos

2.4 Aplicacion de técnicas de | 1.1 Desarrollar el Plan de | Direccién de Comunicacion Plan de Comunicacién
marketing para difusién de Comunicacion en su ambito | Centro de Servicios
productos y servicios de la interno y externo. Bibliotecarios
biblioteca.
1.2 Difusiéon del Plan de | Direcciéon de Comunicacion Difusidén redes sociales
Comunicacién (intranet,
listas de distribucidn, blogs, Pagina web
SMS, etc.)
INVESTIGACION | Parroquia Muyuna, kilometro 7 via a Alto Tena

Tena - Napo - Ecuador
EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160

www.ikiam.edu.ec
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2.5 Realizar programas de gestién, | 1.1 Elaborar un Plan guia de Plan de guia de adquisiciones
preservacion y desarrollo de adquisiciones, y | Centro de Servicios
las colecciones seguimiento de su | Bibliotecarios
aplicacion.
1.2 Aprobacién del Programa | Vicerrectorado Académico Programas de Conservacién de
de Expurgo Colecciones
1.3 Elaborar y realizar
programas de conservacién | Centro de Servicios | Mantenimiento preventivo
y preservacion de las | Bibliotecarios basico de colecciones
colecciones.
1.4 Evaluacién continua de las | Centro de Servicios | Inventario
colecciones y de su uso Bibliotecarios
8.3  Criterio 3. Recursos
3.1 Analisis de los procedimientos | 1.1 Elaborar y aprobar un plan | Centro de Servicios | Elaboracion de TDR
de gestion econdmica para de adquisiciones del fondo | Bibliotecarios
garantizar la estabilidad de las bibliografico y Socializacién de contenidos de
colecciones y el cumplimiento publicaciones electrénicas. | Direccion Financiera recursos  electrénicos  con
de los compromisos en las docentes
adquisiciones
INVESTIGACION | Parroquia Muyuna, kilémetro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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1.2 Acordar con el Seleccion de recursos
departamento financiero la | Centro de Servicios | necesarios
aplicacién de los | Bibliotecarios
procedimientos para
cumplir los compromisos | Direccién Financiera
derivados de las
adquisiciones.
Inventario completo de fondos Inventariar todos los | Centro de Servicios | Inventario  actualizado  del
fondos de las bibliotecas. Bibliotecarios fondo bibliografico
Direccidn de Bienes
1.2 Actualizar el catadlogo | Centro de Servicios | Catalogo en linea
bibliografico Bibliotecarios
Mejorar el catalogo Revisar la consistencia del Porcentaje de revision
bibliografico, y el acceso a las catalogo, especialmente en | Centro de Servicios | periddica
colecciones los puntos de acceso y la | Bibliotecarios
clasificacion.
Incrementar el nimero de | Centro de Servicios | NUmero de registros en el

campos en el catdlogo vy
detallar criterios.

Bibliotecarios

sistema automatizado de
bibliotecas KOHA

INVESTIGACION

Parroquia Muyuna, kildmetro 7 via a Alto Tena
Tena - Napo - Ecuador
EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160

www.ikiam.edu.ec
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1.4 Analizar la actual | Centro de Servicios | Utilizar Sistema de clasificacién
clasificacion de los fondos, | Bibliotecarios DEWEY
% acometer las
reclasificaciones necesarias
8.4 Criterio 4. Personal
4.1 Elaboracion de un plan de | 1.1 Formacién especifica al | Centro de Servicios | Plan de formacion y
formacion y  capacitacién personal para desarrollar | Bibliotecarios capacitacion
acorde con las necesidades del los proyectos incluidos en
personal de biblioteca la planificacién del Servicio | Direccién de Talento Humano
de Biblioteca
4.2 Facilitar el acceso a los | 1.1 Disponibilidad de recursos | Centro de Servicios | Bases de Datos cientificas,
recursos bibliograficos y bases digitales en Bases de Datos | Bibliotecarios Catdlogo automatizado, pagina
de datos cientificas, que Cientificas especializadas web del Centro de Servicios
fortalezcan el aprendizaje, la Bibliotecarios
investigacion cientifica y el
servicio a la sociedad.
INVESTIGACIQN Parroquia Muyuna, kilémetro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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Seguimiento y evaluacion

Para el seguimiento y evaluacion del Plan de Mejoras del Centro de Servicios Bibliotecarios se realizara un cronograma de ejecucidn establecido:

9.1 Criterio 1: Acciones de mejora

1.1 Definir, elaborar y aprobar el reglamento y el modelo de | De acuerdo a las necesidades se ira actualizando cada
organizacién, gestidn comunicacion de la Biblioteca | uno de los documentos propuestos anualmente
Universitaria mediante informe de seguimiento.

1.2 Elaborar y aprobar un plan de modernizacion tecnoldgica para | Se elaborard un borrador de propuesta de acuerdo a
el desarrollo y proyeccion de la Biblioteca, que asegure los | los requerimientos que se presenten anualmente
equipamientos y servicios TIC mediante informe de seguimiento.

1.3 Fomentar y afianzar la colaboracién en consorcios y alianzas | Se contactara a Instituciones de Educacién superior
externas que ofrezcan recursos digitales para firmar convenios

que beneficien a nuestros usuarios, estos convenios
seran anuales, su verificacién se realizarda mediante
informes y firma de convenios.

INVESTIGACION

INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

Parroquia Muyuna, kildmetro 7 via a Alto Tena

EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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14 Establecer mecanismos de comunicacién con los responsables | Planificar reuniones semestrales que involucren al
de la planificacidon docente Centro de servicios Bibliotecarios y a la Direccion
académica para revisibn y coordinacion en la
elaboracién de los silabos, los mismos que se
evidenciard mediante informes.

1.5 Mejorar el grado de conocimientos de las necesidades y | Realizar reuniones semestrales con los docentes vy
expectativas de los diversos segmentos estudiantes a fin de informar de los servicios
implementados 'y conocer sus inquietudes,
evidenciandose mediante informes.

1.6 Establecer lineamientos con la Coordinacion de Investigacion e | Llevar una matriz compartida entre Centro de
Innovacidn sobre las publicaciones cientificas Servicios Bibliotecarios y la Coordinacion de
Investigacion a fin de controlar la produccion cientifica
de docentes y estudiantes, llevando un seguimiento
permanente.

1.8 Mejorar el servicio de préstamo Automatizar el préstamo a los usuarios utilizando los
sistemas automatizados de bibliotecas existentes,
presentando informes mensuales de verificables a
planificacion.

9.2 Criterio 2. Procesos y comunicacion

INVESTIGACION | Parroquia Muyuna, kilometro 7 via a Alto Tena
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador
EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160

www.ikiam.edu.ec
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2.1 Promocion de la delegacion de responsabilidades por parte del | Asignar responsabilidades anuales al personal sobre
personal los servicios brindados a los usuarios, evidenciado en
la planificacién anual que se presenta al departamento
de planificacién y TTHH.

2.2 Formacion de usuarios Realizar capacitacién permanente al inicio del
semestre, a todos los usuarios sobre el uso de los
recursos existentes, siempre y cuando se disponga del
personal necesario. Evidencias mediante registros de
asistencia.

2.3 Automatizacion de los procesos Mantener la automatizacion total de los servicios que
se brindan a los usuarios, siempre que existan
actualizaciones. Evidencias mediante informes.

2.4 Aplicacion de técnicas de marketing para difusion de | Promocionar los servicios semestralmente utilizando
productos y servicios de la biblioteca. los medios de comunicacidn existentes, redes sociales,
las evidencias seran informes presentados a
planificacion sobre el uso de los recursos.

2.5 Realizar programas de gestion, preservacion y desarrollo de las | Realizar periddicamente la revision del estado de la
colecciones coleccién 'y solicitar su reparacion. Evidencias
presentadas mediante informe del tratamiento al
fondo bibliografico.

INVESTIGACION | Parroquia Muyuna, kilometro 7 via a Alto Tena www.ikiam.edu.ec
INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador
EDUCACION | Telf.: (06) 370 0040 - (06) 299 9160
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9.3 Criterio 3. Recursos

3.1 Anélisis de los procedimientos de gestion econdmica para | Gestionar anualmente la asignacién de presupuesto
garantizar la estabilidad de las colecciones y el cumplimiento | para cubrir las necesidades de los usuarios. Evidencias
de los compromisos en las adquisiciones mediante la elaboracion y ejecucién de los procesos.

3.2 Inventario completo de fondos Mantener actualizado semestralmente el inventario
del fondo bibliografico a través de la constatacién
fisica del mismo.

33 Mejorar el catalogo bibliografico, y el acceso a las colecciones | Actualizar el catdlogo en linea cada vez que ingrese
fondo bibliogrédfico ya sea donado o comprado,
evidenciado con la presentacidn del informe.

9.4 Criterio 4. Personal

4.1 Elaboracion de un plan de formacién y capacitacion acorde | Se presentara la matriz de necesidades anualmente al

con las necesidades del personal de biblioteca Departamento de TTHH.

4.2 Facilitar el acceso a los recursos bibliograficos y bases de datos | Se colocard acceso a todos los recursos digitales

cientificas, que fortalezcan el aprendizaje, la investigacion | disponibles en la pagina web del Centro de Servicios
cientifica y el servicio a la sociedad. Bibliotecarios.

INVESTIGACION

INNOVACION | Tena - Napo - Ecuador

Parroquia Muyuna, kildmetro 7 via a Alto Tena
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www.ikiam.edu.ec
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