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Resumen

Ante el requerimiento de apoyo al proceso de ensefianza-aprendizaje y paralelo al
avance de las tecnologias de informacion, las bibliotecas tradicionales se han convertido
en un centro de informacion donde personal capacitado lleva a cabo procesos proactivos
de atencion a los usuarios con sistemas que facilitan el flujo de recursos y en
concordancia a la estrategia de la institucion educativa donde se desenvuelve. En la
institucionalidad UNITEC-CEUTEC, esa labor es llevada a cabo satisfactoriamente por el
CRAI, donde estudiantes y docentes utilizan servicios bibliotecarios innovadores. Es
relevante conocer el desempefo y el impacto de los procesos que se realizan, pero se
carece de una herramienta de gestion que integre los principales procesos vy facilite la
toma de decisiones del centro. A través de la metodologia mixta, que implica la
recoleccion y analisis de datos histéricos y su posterior integracién con los resultados de
las encuestas aplicadas a los usuarios del CRAI, se logro elaborar un cuadro de mando
integral que, incluyendo los indicadores agrupados en las cuatro perspectivas (clientes,
procesos internos, finanzas y aprendizaje-crecimiento), los parametros de la DES y el
nivel de satisfaccion actual de los usuarios, evalle y diagnostique los procesos
principales y acompafie la toma de decisiones de las autoridades del centro. Se
recomendo la revision periddica de los procesos, la actualizacidn de los indicadores clave
gue se incluyen en el cuadro de mando y la implementacion de dicha herramienta en las
demas sedes de CEUTEC.

Palabras claves: CRAI, cuadro de mando integral, indicadores claves, procesos

principales, toma de decisiones.



unitec

LALIREATE INTERMATIOMAL UMIVERSITIES

@

FACULTAD DE POSTGRADO

INTEGRATION OF KEY PERFORMANCE INDICATORS IN CRAI FROM CEUTEC
TEGUCIGALPA
BY:
Aida Marcela Narvaez Corrales y Dalisey Loriet Zelaya Caballero
Abstract

Given the necessity and requirement of support to the teaching-learning process and
parallel to the information technology progress, traditional libraries have become an
information center where trained personnel execute customer care proactive processes
with systems that facilitate resources flow and according to the educational institution’s
strategy. In the UNITEC-CEUTEC institution, such work is done successfully by CRAI,
where students and teachers use innovative library services. It's important to evaluate the
performance and impact of the processes, but there’s a lack of a management tool that
integrates the key processes and facilitate decision-making. Through a mixed
methodology, which involves the collection and analysis of historical data and their
subsequent integration with the survey results applied to CRAI users’, it was possible to
develop a balanced scorecard that including indicators grouped into four perspectives
(customer, internal processes, finances and learning-growth), SED parameters and the
user’s current satisfaction level, evaluate and diagnose the main processes and support
the institution’s decision making. It's recommended to make a periodic review of
processes, update the key indicators in the balanced scorecard and the implementation
of this tool in the other venues of CEUTEC.

Key words: CRAI, balanced scorecard, key performance indicators, principal processes,

decision making.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el capitulo | se elabor6 el planteamiento de la investigacibon comenzando con la
introduccion, los antecedentes y la definicion del problema. Teniendo conocimiento de la
situacion, se continud con la elaboracion de los objetivos del estudio, las hipotesis que se
plantean para cumplir los objetivos especificos, las variables independientes y
dependientes y por ultimo la razén de ser de la investigacion.

1.1 INTRODUCCION

A través de la historia, las bibliotecas han sido un pilar importante para la educacion,
desde el punto de vista de obtencion de informacion relevante y el aprendizaje sobre los

temas de interés.

El término biblioteca procede del latin bibliothéca y éste a su vez del griego biblion y theke
gue significan libro y caja respectivamente. Dicho término se utiliza para referirse a los
lugares destinados para el almacenamiento y custodia de los libros. Hoy en dia, las
bibliotecas estdn inmersas en un proceso de cambio, como producto del crecimiento y
auge de las tecnologias de informacién, especificamente el internet. (Biblioteconomia,
2008). En vista de dichos cambios, se ha buscado volver mas eficiente las gestiones
realizadas a tal punto en que las bibliotecas no solamente son consideradas como un
espacio para almacenar libros, sino como un centro de recursos que contribuyen a

incrementar el acervo cultural de sus usuarios.

Como resultado del crecimiento e importancia de las bibliotecas, surgi6 la necesidad de
definicion de indicadores que permitan evaluar el funcionamiento de las mismas. En
algunos estudios importantes sobre bibliotecologia, como ser el articulo de (Pérez &
Esther, 2006) se establece que al emitir una propuesta de indicadores, es requerido tomar
en cuenta nueve puntos elementales, los cuales son: programacion, capacidad instalada,
procesos técnicos, conservacion, servicios, capacitacion, bibliografia, investigaciones y

economia.
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El propdsito del presente estudio es contribuir con el Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) del Centro Universitario Tecnolégico (CEUTEC)
mediante la identificacion de los principales procesos que se realizan en el &rea y la
definicién de una herramienta de gestion que permita visualizar de manera integral los

indicadores claves de desemperio del departamento.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El origen de las bibliotecas se remonta a los afios 3000 y 2000 a.c. en la época de
Mesopotamia donde se almacenaban tabletas de barro que contenian informacion y
conocimiento relevante en grandes salones sobre el periodo en curso. Sin embargo, este
material fue reemplazado debido a que se deterioraban con facilidad. Su historia se
encuentra relacionada con la evolucion del libro y materiales de escritura.

Posteriormente, en Grecia y Roma, la comunidad contaba con acceso a las bibliotecas,
pero eran utilizadas en su mayoria por estudiosos y eruditos. Durante el Siglo XIX, se
incentivd e impulsé el uso en las bibliotecas publicas, esto producto de los ideales de
libertad (Escolar Sobrino, 1990). En la actualidad, el servicio de bibliotecas esta

disponible para la comunidad y el acervo es de tipo personal.

A través de los afos, la informacion se ha convertido en uno de los bienes més valiosos
para el crecimiento de las naciones, no solo en el &mbito econémico, sino también en lo
social y cultural, es por tal razén que las bibliotecas son una pieza fundamental en el
sistema educativo como centros de informacién, ya que contienen recursos técnicos

especializados.

El avance en la ciencia y la tecnologia, ha forzado a la biblioteca a evolucionar hacia un
centro de recursos enfocado en ser un apoyo fundamental para el proceso de ensefanza-
aprendizaje de las instituciones educativas, sin embargo esto involucra una serie de
actividades ejecutadas de forma estructurada y acorde a una estrategia. Las bibliotecas
facilitan el acceso y la difusion de los recursos de informacion, es por esto que resulta de

mucha importancia impulsar la innovacion siempre orientada a brindar un servicio
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diferenciado a sus diferentes usuarios, los cuales pueden ser: alumnos, docentes,
unidades de gestion y otros clientes externos que de alguna manera requieren de servicio

y recursos bibliograficos.

Para lograr el éxito en la migracion de un sistema bibliotecario a un centro de recursos
para el aprendizaje, se debe contar con procesos definidos donde se busque
permanentemente la mejora continua y en la cual el recurso humano se encuentre
capacitado y alineado con los objetivos planteados. Una biblioteca cuenta con procesos
reactivos de apoyo a sus usuarios y se adapta constantemente a los cambios producidos,
contrario a los centros de recursos, CuyoS procesos son proactivos y promueven la
innovacion en los procedimientos. Existen pilares importantes para el logro exitoso de la

migracion.

Uno de los pilares importantes es la Institucion, la cual debe contar con una estrategia
definida y una orientacion al cliente; el departamento de recursos humanos cuya labor
principal radica en la seleccién y contratacién de personal capacitado con el objetivo de
contar con un equipo multidisciplinario; infraestructura, principalmente en cuanto a
sistemas de informacion se refiere; finalmente se encuentra el presupuesto que se
destinara para la ejecucion del proyecto (Romero Ibafiez, 2012). Adicional a los pilares
mencionados anteriormente, es requerido seguir una secuencia de pasos que permitan
gue la migracién de una biblioteca a un centro de recursos para el aprendizaje se efectlue

de una manera eficiente.

En primer lugar, se requiere de una estrategia para la implementacion y la busqueda de
alianzas que facilitaran el proceso, permitiendo esto aflorar proyectos innovadores. En
este paso también es importante realizar un estudio en otros centros con mayores
avances para obtener buenas practicas. En segundo lugar, es requerida la sensibilizacion
en todos los niveles jerarquicos de la Institucion; esto puede ser apoyado de proyectos
de comunicacion interna donde todos los colaboradores formen parte del cambio. Como

tercer y Ultimo paso se encuentra la organizacion del CRAI como area, a través de los
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pilares mencionados anteriormente y la mejora continua de procesos se logra contar con

un sistema bien estructurado (Soto Guzman, 2010).

Considerando la importancia de las bibliotecas como pilar en la educacion y apoyo en el
proceso de ensefianza-aprendizaje de una institucion educativa, surge el CRAI en la
Universidad Tecnoldgica Centroamericana (UNITEC). UNITEC es una institucion de
educacion superior privada fundada en 1987. Actualmente forma parte de Laureate
International Universities, la cual cuenta con presencia en 30 paises y una poblacién de
800,000 estudiantes aproximadamente. El objetivo de UNITEC es brindar una oferta
académica innovadora a jovenes que desean obtener una formacion universitaria. Como
parte de la estrategia de crecimiento y diversificacion de UNITEC, se funda CEUTEC en
el aflo 2005, cuyo objetivo es ofrecer una educacion a distancia de primer nivel y a precios
accesibles (UNITEC, 2013)

El sistema bibliotecario nace con el inicio de las operaciones de UNITEC donde se
contaba con una coleccién de 650 libros, los cuales fueron donados por los fundadores
de la Institucion. Seis afios después, la biblioteca se constituye como un Centro de
Informacién (CIUNITEC). En el afio 2003, pasa a llamarse Sistema Bibliotecario con el
propésito de brindar un mejor servicio a los usuarios mediante la implementacion y el
manejo de bases de datos que dieron lugar a la Biblioteca Virtual, que permitia el manejo
de formatos y documentos en forma electrénica. Dicho Sistema Bibliotecario fue
nombrado como Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién en el afio
2008.

Posteriormente, en el afio 2011, el CRAI se une al proyecto de la Biblioteca Global de
Laureate, lo cual trae muchos beneficios para sus usuarios, ya que cuentan con acceso
a los recursos digitales de todas las instituciones que forman parte de la
red. Actualmente, el CRAI cuenta con una amplia coleccién fisica denominada “Jesus
Aguilar Paz” y una virtual la cual puede ser consultada a través de una visita a las salas

disponibles en el CRAI o en linea.

21



Para UNITEC resulta importante conocer el impacto que el CRAI como area representa
para la Institucion en términos de dos indicadores fundamentales, los cuales son costo y
satisfaccion. Es por tal razén, que se requiere de un analisis del desempefio de los
procesos realizados en el CRAI a través de la medicion de indicadores que permitiran

priorizar las actividades que generen mas valor para el area.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El CRAI esta presente en CEUTEC a nivel nacional. Este centro tiene como principal
objetivo gestionar la informacioén y los servicios asociados a ella como apoyo fundamental
al proceso de ensefianza-aprendizaje a nivel universitario. El CRAI ofrece una diversidad
de servicios que para efectos de este documento se han agrupado en los siguientes

procesos o actividades:

Programa de Préstamo Trimestral

Coleccion de consulta de material bibliografico complementario
Gestion de recursos en linea

Gestion de recursos audiovisuales

Gestion de material bibliografico de entrega permanente

Manejo de los simuladores LABSAG

N o g M wDd R

Programa de capacitaciones

Estos procesos contribuyen en diferente medida en el bienestar académico de la
universidad. Los usuarios del CRAI; estudiantes, docentes y personal
administrativo; perciben cierto nivel de satisfaccién al recibir estos servicios. Por otro
lado, cada proceso conlleva un costo asociado que la universidad asume para mantener

el correcto funcionamiento de la biblioteca.
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En la actualidad, el CRAI no maneja al dia el costo que representa cada uno de los
procesos mencionados. El nivel de satisfaccion se ha medido de forma anual durante los
ultimos 3 afios con una cobertura aproximada del 20% de los usuarios activos. La
asignacion de los recursos se realiza de acuerdo a las actividades que historicamente se
consideran de mayor importancia para los usuarios y se han desarrollado algunos planes
de mejora en respuesta a los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion. Sin
embargo, se carece de una herramienta que permita que todos estos esfuerzos y
recursos sean enfocados directamente en lograr el mayor beneficio posible para la
institucionalidad UNITEC/CEUTEC.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Se carece de una herramienta de gestién que facilite la toma de decisiones a través de
la visualizaciéon integral de los indicadores claves de desempefio de los procesos del
CRAI de CEUTEC Tegucigalpa.

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢, Cuales son los procesos principales del CRAI?

¢,Cudles son los indicadores clave de desempefio de los procesos del CRAI?

¢ Es posible visualizar los indicadores claves de desempefio del CRAI de forma integral?

¢ Es posible garantizar que la visualizacion integral de los indicadores sea un apoyo en el

proceso de toma de decisiones del CRAI?
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1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer la integracion de los indicadores claves de desempefio del CRAI de CEUTEC
Tegucigalpa mediante el desarrollo de un cuadro de mando que muestre el desempefio
de los principales procesos, con el fin de facilitar la toma decisiones de las autoridades

del centro.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Conocer los principales procesos que realiza el CRAI de CEUTEC Tegucigalpa.

- Analizar los indicadores clave de desempefio de los procesos principales que realiza el
CRAL.

- Determinar una herramienta de gestion que integre los indicadores clave de desempefio
del CRAI de CEUTEC Tegucigalpa.

- Proponer el uso constante de la herramienta de gestion seleccionada para garantizar el

apoyo en el proceso de toma de decisiones.

1.5 HIPOTESIS Y/O VARIABLES DE INVESTIGACION

1.5.1 HIPOTESIS

H1: Es posible desarrollar un cuadro de mando con los indicadores clave de desempefio
gue se ajuste a la gestion del CRAI y apoye en la toma de decisiones.
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1.5.2 VARIABLES DE INVESTIGACION

En este apartado se define la variable dependiente del estudio, asi como las

independientes y se determina la correlacion entre las mismas.

En la figura se muestran dichas variables:

Indicadores Costo

Procesos

Cuadro de

Satisfaccion

mando integral

Figura 1. Variables de investigacion

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 1. Variables de investigacion

para el desarrollo de los
principales procesos del CRAI.

monto destinado por
periodo académico a
cada proceso principal
del CRAL.

Variable Definicién conceptual Unidad de anédlisis y Indicador
medicion

Procesos Conjunto de actividades Mediante de la Cantidad de procesos.

relacionadas que se realizan en identificacion de los

el CRAI con el propdsito de principales procesos que
otorgar un servicio a sus realiza el CRAI.

usuarios internos y externos.

Indicadores Dato utilizado para medir el Mediante la definicion de Porcentajes de uso,
desempefio de los principales los indicadores clave de cobertura, entre otros.
procesos que realiza el CRAI. los procesos principales

del CRAL.
Costo Valor monetario que se destina | Reporte historico del Monto en Lempiras

destinado para la
ejecucion de los
procesos principales
del CRAI.

Satisfaccion

Grado en el cual se cumple
con las expectativas de los
usuarios internos y externos
del CRAI.

Encuestas.

Porcentaje de
satisfaccion de los
usuarios del CRAI.

Fuente: Elaboracién propia

1.6 JUSTIFICACION

En CEUTEC, el CRAI representa un apoyo importante para la academia, ya que es una
unidad técnica, especializada en la gestidén y divulgacion de informacion en diferentes
formatos con fines académicos, de aprendizaje y de investigacion (UNITEC, 2009). La
justificacion para realizar el presente estudio se fundamenté en los criterios formulados
por (Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2010) quien establece que “cuanto
mayor numero de respuestas se contesten de manera positiva y satisfactoria, la
investigacion tendra bases mas sélidas para justificar su realizacion”. Dichos criterios son:
conveniencia, responsabilidad social, implicaciones practicas, valor tedrico, y utilidad

metodoldgica.

Los procesos ejecutados por el CRAI resultan de mucha importancia para la Institucion.
El programa de préstamo trimestral proporciona a los estudiantes el libro de texto de méas
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de 100 titulos de las asignaturas clave de todas las carreras (Narvaez, 2014). Este
proceso es valorado y apreciado por los estudiantes a tal grado que incluso antes de
ingresar a la Universidad toman la decision de matricularse por la ventajas que les ofrece
dicho programa. La Coleccion de Consulta cuenta con material en todas las areas de
conocimiento, la Biblioteca Virtual permite al estudiante acceso a bases de datos en linea,
buscadores académicos y libros electronicos que en conjunto conforman una vasta
cantidad de documentos, publicaciones y articulos apoyando el proceso de investigacion

y aprendizaje.

Para el CRAI resulta importante no solamente el desarrollo de sus procesos, sino también
gue sus usuarios conozcan sobre la gama de servicios disponibles, asi como su uso, es
por tal razon que el personal de CRAI capacita constantemente a los estudiantes en el
uso de todos sus servicios con el fin de integrarlos al proceso de ensefianza-aprendizaje,
apoyado de todas las herramientas disponibles. La justificacion del presente estudio, se
fundamento en los criterios de conveniencia y las implicaciones practicas que representan
para el CRAI. En la actualidad, las organizaciones de cualquier rubro se ven en la
necesidad de medir objetivamente el desempefio de sus operaciones con el fin de tomar
decisiones cada vez mas acertadas sobre la planificacion y el futuro funcionamiento de

las mismas.

Para el CRAI también resulta importante establecer cuales de sus procesos agregan
mayor valor al centro y cuales son los indicadores claves de dichos procesos.
Adicionalmente, la definicién de forma de medicion, orden, analisis e interpretacion de los
resultados es importante para que los datos briden un apoyo significativo a la Institucion.
William Thompson dijo que “lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide,

no se puede mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre” (Thomson, n.d.).

De (Stubbs, 2004) se toman dos principales razones que una biblioteca puede tener para
medir su desempefio, una de ellas es la razon politica que incluye las normas
relacionadas con la informacion de una nacién y por otro lado la razén vinculada al

compromiso ante las personas que apoyan politica y financieramente a la biblioteca para
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mostrar los resultados y las mejoras que los usuarios han obtenido con el objetivo de
justificar la inversion. Stubbs citando a Cullen menciona que existen 3 factores criticos

que influyen en la medicion del desemperio en bibliotecas:

1.- La medicion del desempefio es una actividad politica por lo que debe ser vista tanto a
nivel macro como a nivel micro y esto conlleva 3 implicaciones:

a. Que la biblioteca esté alineada con las metas de la organizacion.

b. Demostrar que los servicios de informacion estan integrados con las actividades clave
de la organizacion.

c. Apoyar la posicién de la biblioteca como principal proveedor de servicios y gestor de

informacion.

2.- La naturaleza multidimensional de la medicion del desempefio. La biblioteca debe
analizar el desempefio tanto de sus componentes internos como de su relacion con el

entorno.

3.- Recompensas e incentivos, que pueden ser externos o internos.

Por otro lado, se identificaron las implicaciones practicas del presente estudio para el
CRAI. Actualmente, dicho centro no utiliza una herramienta de gestion que le permita
visualizar de forma integral el desempefio de los indicadores claves de los principales
procesos que lleva a cabo, por lo que mediante el uso de un cuadro de mando, las
autoridades del centro podran visualizar la evolucion o involucion de dichos indicadores,
facilitando esto la toma de decisiones. Esto es importante para toda organizacion, ya que
permite alinear las metas e indicadores de cada una de sus areas con el plan estratégico

de la Institucion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Una vez que se definid el planteamiento del problema y se determind la linea de
investigacion del estudio, el siguiente paso fue adquirir la base teorica que sustenta el
desarrollo de la investigacion. El objetivo de esto fue situar el estudio en un marco
referencial que incluye teorias, conceptos, antecedentes y diferentes perspectivas de
analisis que contribuyen a la definicién de la metodologia a utilizar.

2. 1 DEFINICIONES

En el inicio, los primeros libros eran papiros enrollados que contenian la informacion. La
palabra libro proviene del latin liber, un término vinculado a la corteza del &rbol. Un libro
es un conjunto de hojas de papel o algun material semejante que, al estar encuadernadas,
forman un volumen. Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura (UNESCO por sus siglas en Inglés), un libro debe tener al menos

50 hojas para no considerarse solamente como un folleto (UNESCO, 1964).

En la actualidad, la tecnologia de la informacion ha ganado peso en todos los &mbitos. El
proceso de ensefianza-aprendizaje a nivel universitario no se debe quedar atrds, es
necesario que se pongan en practica las nuevas modalidades interactivas del
conocimiento en pro de los estudiantes de las nuevas generaciones. Uno de los avances
mas notorios es la migracién desde el libro fisico al libro electronico. Segun (Malagon
Hernandez & Frias Cabrera, 2009) los libros electronicos son “sistemas de informacion
capaces de poner a disposicion de sus usuarios una serie de paginas organizadas del
mismo modo que las de un libro de papel.” Es decir, que un ebook no es solamente un
libro impreso, sino que tiene herramientas que permiten funciones facilitadoras para el

usuario.

Cuando pensamos en una biblioteca, pensamos inmediatamente en libros. Recurriendo

a la etimologia, la palabra "biblioteca" proviene del latin y del griego. Esta compuesta por
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biblion que significa libro y théke que se traduce como armario, caja. Es decir, se hace
referencia al lugar donde los libros eran almacenados o guardados.

Muchas personas consideran que la biblioteca es solamente eso, un espacio donde se
guardan libros y otros materiales. La American Library Association (ALA) define el término
biblioteca como “Coleccion de material de informacién organizada para que pueda
acceder a ella un grupo de usuarios. Tiene personal encargado de los servicios y

programas relacionados con las necesidades de informacion de los lectores” (ALA, n.d.).

En este concepto se pueden apreciar muchos otros elementos, como la existencia de
otros servicios o programas que se desarrollan alrededor de la gestién de una biblioteca.
Existen otros conceptos que definen también el término biblioteca y que vale la pena dar
a conocer. La norma ISO 2789-1991 (Norma UNE-EN ISO 2789) sobre estadisticas
internacionales de bibliotecas, la define como: “Organizacién o parte de ella cuya principal
funcién consiste en mantener una coleccion y facilitar, mediante los servicios del
personal, el uso de los documentos necesarios para satisfacer las necesidades de
informacion, de investigacion, de educacion y ocio de sus lectores.” (ISO, 1991). En este
concepto se reconocen otras necesidades en el usuario como la investigacion, la

educacion y el ocio, que van mas alla del simple hecho de informarse.

Revisando las definiciones de biblioteca, se pueden identificar 3 grandes funciones que
ahi se realizan, reunir libros o materiales, conservarlos y brindar el servicio de
informacion. A continuaciébn se muestran las funciones de una biblioteca segun el
Manifiesto de la UNESCO (UNESCO & IFLA, 1994):

1. Proporcionar documentos: Facilitar cada vez mas el encuentro entre el usuario y

la informacion.

2. Ser servicio de informacion: Recolectar o generar y luego canalizarla o acercarla
al usuario.
3. Contribuir a la formacién de usuarios: Aprendizaje permanente para los usuarios.
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4, Ser foco de cultura y ocio recreativo: Culturizar y ser una excelente alternativa para

ocupar el tiempo libre.

5. Asesorar acerca de la informacion: Personal experto que apoye al usuario.

6. Ser un espacio de trabajo, estudio y convivencia: Interculturalidad, tolerancia e
intercambio de ideas.

2.1.1 BIBLIOTECOLOGIA

Diferentes articulos afirman que la bibliotecologia se encuentra en proceso de definicion
debido a que puede ser una ciencia como tal o solamente un conjunto de técnicas. La
Bibliotecologia es la “disciplina que aborda el estudio sistematico de las colecciones
bibliogréficas y la institucion bibliotecaria, tanto en su aspecto histérico como técnico, asi
como en su proyeccion socio-cultural” (Mesa Castillo & Vega Castillo, 2002). Esta
definicion habla de 2 grandes areas, la gestion interna de la biblioteca y los servicios a

los usuarios.

2.2 TIPOLOGIA BIBLIOTECARIA

Con el fin de cubrir las necesidades de sus usuarios, la biblioteca ha evolucionado a
través de los afios, esto producto de la complejidad del mundo de la informacién; es por
tal raz6n que es importante delimitarlas segin sus caracteristicas, tipos de usuarios,
servicios, funciones, entre otros. Con el propésito de definir los distintos tipos de
bibliotecas, surgieron clasificaciones como ser la realizada por organismos y autores.
Segun (Orera Orera, 1996) la clasificacion de organismos y asociaciones se realizé por
la UNESCO y por la Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y
Bibliotecas (IFLA por sus siglas en Inglés). Entre los autores destacados para la
clasificacion se encuentran Carriébn, Nuria Amat y Serrai. Es importante delimitar las

bibliotecas, ya que representan un pilar fundamental en el crecimiento de las naciones.
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La UNESCO realizé la clasificacion de bibliotecas basada en el organismo del que
dependen. Segun (Carrion Gutiez, 2002), existen seis grandes categorias, las cuales son:
Bibliotecas nacionales, de universidades, escolares, publicas o populares, especializadas
y no especializadas. La IFLA efectud la division y categorizacion basada en un criterio
profesional; Sus tres grandes categorias son: las bibliotecas generales de investigacion,
especializadas y servicio del publico en general. A continuacion se muestra un grafico

con la tipologia por asociacion:

UNESCO Macionales

Instituciones de educacidn superior

Escolares

Publicas

Especializadas

IFLA Generales de investigacidn

Especializadas

Senvicio al publico en general

Figura 2. Tipologia de bibliotecas por Organismo

Fuente: Manual de Biblioteconomia (Orera Orera, 1996)

Elaboracion propia

2.2.1 CLASIFICACION UNESCO

Las bibliotecas nacionales son de mucha importancia para los paises, ya que en ellas se
encuentra depositada todo el material bibliografico que representa el patrimonio de la

nacion. El concepto de dichas bibliotecas surge a finales del Siglo XVIII durante la
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revolucion francesa. Entre las principales funciones se encuentra la agrupacion y
conservacion de los ejemplares de todas las publicaciones relevantes, organizacion de
publicaciones internacionales, prestacion de servicios al Estado, entre otras (ALA, n.d.).
En el ambito mundial, se destacan diversas bibliotecas por continente, por lo que a

continuacion se muestra una grafica con las mas destacadas:

-Eumpa

=Alemania: Die Deutsche Bibliotek
=Espaiia: Bibliteca nacional

=Francia: Biblioteque nationale de France
=ltalia: Semvizio Biblictecario Nazionale
*Reino Unido: British Library

=Vaticano: Biblioteca del Vaticano

Asia

=China: Mational Library of China

=lsrael: The Jewish Mational and University Library
=Japon: Mational Diet Library

=Taiwan: Mational Central Library

| Africa

=[Mamibia: Mational Library of Namibia

|.Jlmérica

=Argentina: Bblioteca Macional de |a Repiblica Argentina
=Brasil: Biblioteca MNacional

=Canada: Mational Library of Canada

=Chile: Biblioteca Macional de Chile

=Estados Unidos: Library of Congress

Oceania

=Australia: Mational Library of Australia
=Mueva Zelanda: Mational Library of New Zealand

Figura 3. Bibliotecas nacionales por continente
Fuente: (UGR, 2014)

Elaboracion propia

Las bibliotecas de Instituciones de educacion superior estan compuestas por las
universitarias principales o centrales, departamentales, de ensefianza superior que no

forman parte del sistema universitario. Surgieron en la edad media como medio de
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formacion a los miembros de la nobleza en los monasterios. El avance de este tipo de
biblioteca se ha visto condicionado, ya que la sociedad de la informacién se ha
desarrollado considerablemente, esto producto de la globalizacion en la economia donde
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) juegan un papel fundamental
(Gonzélez Guitianl & Molina Pifieiro, 2008). Esta tendencia ha provocado que las
bibliotecas migren hacia un modelo digital cuyo enfoque principal es la atencién

personalizada y la orientacion a sus usuarios.

En cuanto a las bibliotecas escolares se refiere, se puede resaltar que son un pilar de
mucha importancia para la educacién, ya que no solamente tienen como propdsito educar
al segmento al cual estan dirigidas, sino también fomentar el habito de lectura, ya que
cuentan con material académico y recursos audiovisuales. En Espafia se realiz6 un
analisis importante para evaluar la satisfaccion de equipos directivos, profesores,
responsables de bibliotecas. Entre los principales hallazgos obtenidos se encuentra que
la biblioteca se encuentra cada vez mejor valorada (Bar6é & Mafé, 2013). El incremento
en satisfaccion no es considerablemente representativo, sin embargo, se observo que la
mejora en aspectos fundamentales como el papel de la biblioteca en la estimulacion del

gusto por la lectura y la educacién de los alumnos en el uso de la informacion.

Las bibliotecas publicas son de mucha importancia para el desarrollo de la sociedad, ya
gue permiten el acceso a todo el publico, sin distincién alguna. Este tipo de biblioteca
usualmente es financiada por el Estado. La IFLA indica que los servicios esenciales que
deben brindar son: servicios de consulta y préstamos, de informacién y referencia, acceso
para nifios, jovenes discapacitados, etnias y finalmente, actividades culturales. Segun un
estudio realizado por (Carrion-Gutiez, 2013) sobre la situacion de las bibliotecas publicas
en Esparia, se evidencia que pese a que este es un servicio publico muy valorado por los
usuarios y a los esfuerzos por parte de los profesionales, la crisis las continta afectando
negativamente. Uno de los factores influyentes es el presupuesto disponible, ya que no

se realiza una inversiébn considerable en las herramientas tecnolégicas actuales.

34



Para culminar con la clasificacion de la UNESCO, se mencionan las bibliotecas
especializadas, las cuales se encuentran enfocadas a brindar un servicio que responde
a las necesidades concretas de los usuarios. Las areas tematicas son las siguientes:
administracion, ciencias sociales, geografia y mapas, ciencia y tecnologia, ciencias de la
vida y de la salud, arte y genealogia e historia local. Por el tipo de especializacion, estas
bibliotecas suelen depender de empresas, organizaciones o instituciones especificas. Un
ejemplo interesante de este tipo de biblioteca es la de Zamora (BEZ), la cual nace como
resultado del encuentro entre cinco bibliotecarios de instituciones culturales importantes
de la ciudad de Zamora (Villarino, 2011). El objetivo principal de BEZ es frenar el

desconocimiento y la cultura de poco uso de las bibliotecas y sus recursos.

2.2.2 CLASIFICACION IFLA

Como se mencion6 anteriormente, la IFLA cuenta con tres grandes categorias. La
primera es la categoria de bibliotecas generales de investigacion, la cual se subdivide en
bibliotecas nacionales, servicios de investigacion parlamentarios, la cual resulta de
mucha utilidad, ya que representan una herramienta para el desarrollo de las actividades
parlamentarias y politicas; finalmente se encuentran las bibliotecas universitarias. La
segunda categoria es la de las bibliotecas especializadas, las cuales se describieron
detalladamente anteriormente. Como tercera y Ultima categoria se encuentran las que
brindan servicio al publico en general, con las siguientes subcategorias: bibliotecas
publicas, para usuarios discapacitados, escolares, para ciegos, poblacién multicultural,

metropolitanas, y las moviles (Orera Orera, 1996).

Hoy en dia es muy importante la igualdad de condiciones y oportunidades, por lo que las
bibliotecas para usuarios con discapacidades han tenido un crecimiento importante en
los ultimos afos. Uno de los programas destacados para este tipo de usuarios es el
realizado por la Universidad de Alcala la cual realiz6 actividades enfocadas en su principal
objetivo el cual fue ser un apoyo relevante (Saldafia Alvarez & Fernandez-Galiano, 2012).
Su proyecto se realizé en fases donde se realizaron acciones como la creacion de una

pagina web que cuenta con informacion sobre quien posee acceso a los recursos
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disponibles, equipo accesible, entre otros. Otras de sus actuaciones incluyen la
modificacion a sus normativas donde quedo establecido en su plan estratégico, todo lo

concerniente con la atencién de los usuarios con discapacidades.

2.2.3 CLASIFICACION POR AUTOR

Para culminar con la tipologia de las bibliotecas, es importante mencionar la clasificacion
realizada por autores como Nuria Amat, Serrai y Carrion.

Nuria Amat, una escritora espafiola que nacio en Barcelona en el afio 1950, quien ha sido
reconocida por sus obras y logros como ser el premio de la ciudad de Barcelona en el
2002 y el premio Ramon Llull de novela en el 2011 y se destac6 como profesora en la
escuela de Biblioteconomia realiz6 una tipologia de cinco categorias las cuales son:
Segun el método de difusidon, conservacion de documentos, tipo de documento
conservado, disciplinas representadas y organismo del que dependen (Amat, n.d.). A

continuacion se muestra una figura con dichas categorias y sus divisiones:

=De consulta
Meétodo de difusion *De préstamo
=Semvicios de reproduccidn

Método de conservacion de =Obras aoriginales
documentos =Microtecas
Tipo de documento -Bibliotecas, Filmotecas, Diapotecas
conservado *Hemerotecas, Archivos, Mediatecas

*Enciclopédicas

Disciplinas representadas -Especializadas

=Macionales
=Universitarias, Escolares, Especializadas

Organismo del que dependen -De empresas

Figura 4. Clasificacion Amat
Fuente: (Orera Orera, 1996)

Elaboracion propia
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Alfredo Serrai, fue otro de los autores destacados en lo concerniente a Biblioteconomia.
Nacié en Italia en el afio 1932, se desempefid como profesor de Literatura y bibliégrafo.
Labor6 en la biblioteca de Alejandria, del afio 1979-1980 (Serrai, 1999). Colabor6 de
manera significativa con su obra mas destacada, la cual fue la Historia de la Bibliografia,
publicada en 11 volimenes por una editorial de Roma. Como parte de su aporte, realizé
una categorizacion de las bibliotecas, la cual es dividida de la siguiente manera: Por
entidad de la que dependen como ser privadas, nacionales, universidades, entre otras;
por el tipo de coleccion en la cual se toma en cuenta el tamafio, materias presentes en la
investigacion y tipo de documento (tabletas de arcilla, manuscritos, revistas, entre otros);

A continuacion se muestra una figura con las cinco categorias:

For entidad de que dependen

Por la finalidad, objetivos yfunciones

Por la entidad

For el tipo de usuarios

Por el modelo de organizacion y gestion

Figura 5. Clasificacion Serrai

Fuente: (Orera Orera, 1996)
Elaboracion propia

Manuel Carrién Gutiez, un filélogo, bibliografo y bibliotecario nacido en el afio 1930 y
guien fue reconocido por su obra Manual de Bibliotecas, también realiz6 una clasificacion,
pero con un meétodo diferente a los mencionados anteriormente; la categorizacion fue
realizada segun el tipo y variedad de la biblioteca (Carrion Gutiez, 2002). Realiz6 su
principal actividad bibliogréafica entre los afios 1966 y 1995. En 1965 se desempeiié como

Subdirector de la Biblioteca Nacional, posteriormente se desempefié Subdirector General
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de Bibliotecas. Finaliz6 su carrera profesional con dos grandes retos, realizando sus
funciones como Director de la Hemeroteca Nacional y en 1992 como Director Técnico de
la Biblioteca Nacional. La clasificacion realizada por Carribn se muestra en la siguiente

figura:

Tipo = -Basadas en fondo, personal técnicas y semvicios.

*De presencia y préstamo

*De consemvacion vy difusion
*Organizados de fondos especiales
*Senicios especiales

Variedad

Figura 6. Clasificacion Carrion

Fuente: (Orera Orera, 1996)
Elaboracién propia

2.3 SISTEMAS DE CLASIFICACION BIBLIOTECARIA

Un sistema de clasificacion o catalogacion es un registro de todos los recursos o
colecciones que contiene una biblioteca. Permite el ordenamiento de las colecciones
segln su tema, facilitando de esta manera, su ubicacién y facil acceso. Segun
(CONABIP, n.d.), a través del proceso de clasificacién, se asigna al material bibliogréafico
un cédigo que indica su ubicacion dentro de una rama de conocimientos y asi mismo, su
ubicacion dentro de una biblioteca. Dicha clasificacion se realiza basado en un analisis
subjetivo cuyo obijetivo es la identificacién del tema principal de la obra. La informacion
del usuario también es de mucha importancia, es por eso que el sistema de clasificacion
lo toma en cuenta y busca transformar el lenguaje de dicho usuario a un lenguaje

controlado alfabético (LEM) y a un lenguaje de co6digo numérico (CDD o CDU).
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2.3.1 LISTAS DE ENCABEZAMIENTO DE MATERIAS

La herramienta de Listas de Encabezamientos de Materias (LEM) permite que los
términos sean normalizados, logrando de esta manera que el lenguaje del usuario se
transforme a uno controlado. Estdn compuestos por encabezamientos,
subencabezamientos y referencias de relacion (Salta, Cravero, & Saloj, 2005). Los
encabezamientos son los términos utilizados para expresar un concepto; pueden ser
construidos con un sustantivo o frases complejas. Los subencabezamientos son
utilizados para dar mayor especificidad. La manera correcta de utilizarlo es separando
ambos de un guion (-). Finalmente, se encuentran las referencias de relacién, la cual

busca establecer la relaciéon entre ambos términos.

2.3.2 CLASIFICACIONES DECIMALES

Las clasificaciones decimales estan caracterizados por la asignacion de una variable
numérica a categorias de materia, autor y titulo. Su propdsito es permitir la agrupacion
de los recursos bibliograficos como libros, revistas, material audiovisual, entre otros, a los
estantes de la biblioteca. Dichas clasificaciones se encuentran estructuradas en 10 ramas
de conocimiento o divisiones. La estructura tiene un orden jerarquico basado en el
sistema decimal, es decir que cada una de las 10 ramas o divisiones principales, puede
ser subdividida en 10 subdivisiones y éstas a la vez en 10 secciones. En los siguientes

temas se describen los sistemas de clasificacion decimal de Dewey el Universal.

2.3.2.1 CLASIFICACION DECIMAL DE DEWEY (CDD)

La creacion de este sistema se atribuye a Melvil Louis Kossuth Dewey que nacié en el
afio 1851 en New York y murié en Florida en el 1931. El sistema Dewey fue creado en
1876 y se basa en la asignacion de numeros arabigos enteros a una seleccion de
materias (Stinson, 2010). Este sistema se ha convertido en el méas utilizado en el ambito
mundial, actualmente es utilizado en 135 paises y cuenta con traducciones en mas de 30

idiomas. Las 10 categorias se muestran en la figura siguiente:
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— 000
«Referencias, Informacion y Ciencias de la computacion

—1 100
Filosofia y Psicologia

—1 200
=Heligion

— 300 |
«Ciencias sociales

— 400
*Lenguaje, Idioma y Lingiistica

— 500
«Ciencias fisicas, Matematicas y MNaturales

—1 600
*Tecnologia

—1 700
=Artes y recreacion

—1 800
=|jteratura

—1 900
=Historia y Geografia

Figura 7. Clasificacion decimal de Dewey

Fuente: (Stinson, 2010)

Elaboracion propia

En la figura que se muestra a continuacion, se ejemplifica el uso del sistema de
clasificacion decimal Dewey. El nUmero nueve indica que la rama o tema del libro es de
Historia. En cuanto a las subdivisiones, se muestran nueve diferentes clasificaciones,
pero para efectos del presente ejemplo, el enfoque se realiza en el nimero ocho, el cual
se trata sobre historia de América del Sur y consecuentemente, el nUmero cuatro
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corresponde a Bolivia. Lo importante dentro de la clasificacion es que cada nivel es una

especializacion del anterior (CONABIP, n.d.).

Un ejemplo de tercer sumario seria el siguiente: 984

900 GEOGRAFIA, HISTORA Y DISCIPLINAS AUXILIARES

—— 910 Geografia; viajes
920 Bipgrafia v genealogia
930 Historia del mundo antigud
940 Historia de Europa
950 Historia de Asia
960 Historia de Africa
970 Historia de América del Norte
980 Historia de América del Sur
981 Brasil
982 Argentina
983 Chile
984 Bolivia
985 Perd
986 Colombia y Ecuador
987 Venezuela 200 980 Historia 984
988 Guayanas GEOGRAFIA,  de América Bolivia
989 Paraguay y Uruguay HISTORA Y del Sur
L—— 990 Historia de otras regiones DISCIPLINAS
AUXILIARES

Figura 8. Ejemplo de clasificacion decimal de Dewey

Fuente: (CONABIP, n.d.)

2.3.2.2 CLASIFICACION DECIMAL UNIVERSAL (CDU)

El sistema de clasificacién decimal universal es de origen belga y su inspiracién nace del
método de Dewey. Su propésito es contribuir con el ordenamiento y catalogacién del
material bibliogréafico. El sistema universal fue adaptado por Henri La Fontaine, un
jurisconsulto belga nacido en 1854 quien fue reconocido y destacado por su premio Nobel
de la Paz en 1913, y Paul Otlet, un abogado belga nacido en 1868 cuyos principales
logros fueron la creacién del Instituto Internacional de Bibliografia y el Repertorio
Bibliografico Universal. La primera publicacion del sistema en mencion, se realizé entre
los afios 1904 y 1907. Para esta clasificacion se utiliza una asignacion de tres digitos a
materias a partir de una estructura definida que consta de 10 materias esenciales

(Stinson, 2010). En la siguiente figura se muestran las areas de la clasificacion universal:
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0 (0-900)

=Generalidades

1(100-199)

«Filosofia

2 (200-299)
«Religion, Teologia

10 A0 A

3 (300-399)

«Ciencias sociales

|

4 (400-499)

«3in asignacion

5 (500-599)

«Ciencias naturales

6 (600-699)

Tecnologia, Ciencias aplicadas, Ingenieria, Medicina

7 (700-799)

<Artes, Musica, Arquitectura, Artes graficas

8 (800-899)

+Lenguas, Linglistica Literatura

I AP AP A A

9 (300-939)
«(Geografia, Histona, Biografias

Figura 9. Clasificacion decimal Universal

Fuente: (Stinson, 2010)

Elaboracion propia

Para comprender mejor la clasificacion universal, a continuacién se presenta una figura
con un ejemplo sobre la aplicacion de dicho sistema. El nimero nueve corresponde al
tema de Geografia, Biografias, Historia. En el segundo sumario se puede observar el
namero 98, el cual corresponde a la Historia de América del Sur. Finalmente, de los
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numeros 981 al 989 se encuentran los diferentes paises de dicha seccion del continente

americano. Puntualmente, el nUmero 984 corresponde a Bolivia.

9, GEOGRAFIA. BIOGRAFIAS. HISTORIA

981 De Brasil

982 De Argentina
983 De Chile

984 De Bolivia

985 D Peru

986.1 De Colombia
986.56 De Ecuador
987 De Venezuels
989.2 De Faraguay
989.9 De Uruguay

2
GEOGRAFIA,
BIOGRAFIA,

HISTORIA

L 99 Historia de Australia, Oceania y de las regiones articas y antarticas

Figura 10. Ejemplo de clasificacién decimal Universal

Fuente: (CONABIP, n.d.)

2.4 HISTORIA

— 91 Geografia. Exploracién de la Tierra y los paises. Viajes, Descripcion general de los paises.
Geografia regional.

929 Estudios biograficos y relacionados

93 Ciencias auxiliares de la historia

94 Historia de Europa

95 Historia de Asia

96 Historia de Africa

97 Histaria de América del Norte v América Central
98 Historia de America del Sur

98 Historla 984
de América De
del Sur Bolivia

Paralelo a la historia de la escritura y del libro, la biblioteca registra aproximadamente

cuatro mil afios de recorrido desde sus origenes en la Antigiiedad hasta los ultimos

modelos y tendencias de sistemas bibliotecarios. En la figura 11 se muestra la evolucion

de la biblioteca en cuatro grandes momentos de la historia.
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«Macen en los templos de |as ciudades mesopotamicas. Funcion conservadora. Registro de hachos religiosos, politicos, ™,
econdmicos y administratives. Escritura cuneiforme en tablillas de barro.

*Antiguo Egipto: Casas de los libros, archivos de documentacion. Casas de la vida, centros de estudio para los escribas. Se
utilizaban rollos de papiro.

« Antigua Grecia: Alcanzan gran desarrollo. En el periodo helenistico nacen las biblictecas legendarias de Alejandria y de
Pérgamo. Reunieron el conocimiento y lo pusieron a disposicidn.

*Roma: Primera biblioteca publica de la que hay constancia. El cristianismo comienza a aduefiarse de los ahora pergaminos
gue contenian los conocimientos, unos en griego, otros en romana. J

Antiguedad

+Bibliotecas de monasterios: Custodian la cultura cristiana v los restos de |a cldsica al senvicio de la religidn.
«Bibliotecas universitarias: A partir de |a creacion de las universidades v la difusion de la imprenta.

*Renacimiento: Bibliotheca Corvinniana considerada la mas grande de su época después de |a Biblioteca del Vaticano. Fue
destruida despues de lainvasion turca de 1526, los tomos sobrevivientes se encuentran disponibles en los museos mas

Edad Media importantes del mundo.

S
™

«Bibliotecas reales y de |a alta nobleza: Se abren a un piblico de eruditos y estudiosos.

+Siglo XVII: Macen grandes bibliotecas eruditas, entre ellas la Mazarina en Paris donde Gabriel Naudé, considerado como

Padre de la Biblictecologia, fue bibliotecaria.

=Siglo XVIIl: Macen las biblictecas que después se convertirian en la Biblioteca MNacional de Espafia y las bibliotecas

Edad Modema universitarias de Yale, Harvard y Princeton.

S

*Revoluciones francesa y americana: Accesibilidad de la cultura y la eduacidn para todos. Se transfiere a la sociedad un ™,
enorme tesoro bibliografico proveniente de instituciones como la Iglesia Catdlica.
+Siglo XX El pensamiento bibliotecario se divide en 3 corrientes, concepcidn europea continental, concepcidn anglosajona
yla socialista.
=Sequnda mitad del siglo XX prevalece la concepcidn continental influyendo en la biblioteconomia actual, gracias ala
Edad doctrina de la IFLA yla UNESCO.
0 eE ] #Finales de siglo XX: Aparecen las bibliotecas digitales. Se desarrollan los lectores digitales y con ellos la necesidad de
libros electrénicos. J

Figura 11. Evolucién de la biblioteca

Fuente: (Escolar Sobrino, 1990)

Elaboracion propia

2.5 INDICADORES

El surgimiento de los sistemas de gestion de calidad ha brindado paso a la creacién y uso

de los indicadores para comparar el desempefio de una organizacién con las metas
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planteadas. Un estudio de desempefio no es completo si no se utilizan indicadores como

herramienta de medicion.

2.5.1 DEFINICION

El objetivo de la implementacion de indicadores es aclarar los resultados, obteniendo el
dato especifico que proporcione informacion suficiente para medir el desempefio. Segun
McClure citado por (Stubbs, 2004) define los indicadores como herramientas de gestion
gue se ocupan de las entradas (indicadores en relacién a los recursos primarios), los
procesos (la forma como se emplea el recurso) y las salidas (indicadores sobre los
resultados de los servicios y su impacto). En todas las organizaciones se pueden
identificar las tres areas mencionadas en esta definicion en tanto que los indicadores

pueden representar un analisis completo de la empresa.

Es importante distinguir entre estadistica e indicador. El hecho de cuantificar una
actividad de forma aislada no brinda informacion representativa de la calidad y el
desempefio de la misma. Es necesario realizar una comparacién como lo indica (Abbott,
1994) cuando menciona que “un indicador de desempefo generalmente proviene de la
combinacion de dos estadisticas que forman una relacidon”, asi por ejemplo se puede
medir el nUmero de llamadas telefénicas entre la cantidad de usuarios, formado asi la

relacion entre las estadisticas.

2.5.2 INDICADORES EN BIBLIOTECOLOGIA

Tradicionalmente las bibliotecas han tomado estadisticas aisladas, como la cantidad de
libros en una coleccion o la cantidad de usuarios que utilizan el servicio, para medir su
desempeiio. El desarrollo histérico de los estandares de calidad también generé impacto
en las bibliotecas y fue asi que las organizaciones en Estados Unidos como la ALA, la
Sociedad Nacional de Librerias de Universidades (por sus siglas en inglés SCONUL), la

Academic Library en el Reino Unido y a nivel internacional las normas ISO 11620 y las

45



directrices de la IFLA contribuyeron a definir los términos adecuados y el método preciso

para las métricas de una biblioteca.

La calidad esté estrechamente relacionada con la medicion del desempefio. De acuerdo
con (Ellis & Norton, 1996) se necesita monitorear con indicadores si realmente se hace
lo que se dice que se esta haciendo en una biblioteca, comenzando con las adquisiciones,
continuando con las actividades o procesos y finalizando con los servicios brindados. Este
argumento nos muestra que los indicadores son herramientas de gestion que permiten
evaluar el progreso en intervalos de tiempo y compararlo con las metas establecidas, con
las mediciones histéricas e incluso con los resultados de otras bibliotecas, sin embargo,
el hecho de utilizarlos no representa una garantia de calidad, solo una muestra del dato

necesario para la toma de decisiones.

2.5.2.1 TIPOS DE INDICADORES EN BIBLIOTECOLOGIA

Existen diferentes clasificaciones de los tipos de indicadores de bibliotecologia. Partiendo
de la relacién entre las entradas, las actividades y las salidas en la gestion

de una biblioteca (McClure, 2001) presenta las siguientes areas de medicion:
I/.-—"

Extension Jc’:' =Cantidad de un determinado semicio.

l"-\-\_

—~

Efectividad -< «Grado en que los objetivos del senrvicio son cumplidos.

L‘ﬂ-\_

—

Calidad ~< =QJue tan bien se realiza una actividad o se presta un semvicio.

l"-\-\_

—

Impacto ~< *Resultados de un semvicio.
L"-\-._

(.-'—

Utilidad —:f' =Beneficio de una actividad o semicio.

L
e

Figura 12. Areas de medicion

Fuente: (McClure, 2001)

Elaboracion propia
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Para realizar un analisis concluyente se debe considerar de cada area el enfoque

cuantitativo (dato duro) y el enfoque cualitativo (dato intangible, subjetivo) para completar

integralmente cada indicador y proceder con propiedad a dar resultados que pueden ser

utilizados para la toma decisiones.

La norma ISO 11620 (UNE 50137:2000) que esta titulada como Informacién y

Documentacion, Indicadores de rendimiento bibliotecario nace en 1998 con el objetivo de

facilitar el proceso de evaluacién de cualquier tipo de biblioteca. La norma propone que

antes de aplicar un indicador de rendimiento en la biblioteca, se deben evaluar ciertos

aspectos presentados a continuacion:

Contenido informativo Fiabilidad

*Todo indicador debe *Debe producir el mismo

aportar informacidn resultado siempre que se

clarificadora vy (til. use repetidamente en las
mismas circunstancias.

|doneidad Accesibilidad

*Debe adecuarse al objetivo «Debe ser practico y
para el que ha sido creado. entranar un esfuerzo
razonable.

Figura 13. Aspectos de evaluacion norma ISO 11620

Fuente: (ISO, 2000)

Elaboracion propia

Validez

*Debe medir lo que se
guiere medir

Comparabiidad

*Debe poder utilizarse para
comparar bibliotecas en
cualquier drea.

Estos aspectos facilitan la toma de datos, la interpretacion y el andlisis en general de los

indicadores de desemperio.
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Por su parte Philip Gill en su libro sobre el desarrollo de las bibliotecas publicas afirma
gue la direccion de la biblioteca tiene la responsabilidad del control financiero y de la
evaluacion de las actividades de forma periddica para asegurar que las estrategias y los
resultados operativos alcanzaran los objetivos propuestos. Especificamente se debe

comprobar que las actividades y los servicios logran lo siguiente:

Logran los objetivos v las metas establecidos por la biblioteca

e ¢ llevan a cabo regularmente

Responden alas necesidades de la comunidad

Pueden adaptarse alas necesidades cambiantes

Requieren mejorar, una nueva orientacidn o un replanteamiento

Cuentan con suficientes recursos

Son eficaces en funcidn del costo

Figura 14. Actividades a realizar para integracion de indicadores

Fuente: (Gill, 2002)

Elaboracion propia

Estos propoésitos se logran a través de una constante revision del cumplimiento de los
procesos y procedimientos establecidos en la biblioteca y su posterior medicion con las

herramientas de desempefio.

En Honduras, la Direccién de Educacion Superior (DES) es el organismo encargado de
regir las instituciones educativas a nivel superior del pais. A través de la Division de
Supervision Educativa (SE) realiza revisiones periédicas del desempefio de las
bibliotecas universitarias. La SE cuenta con un instrumento de supervision de centros de
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documentacion e informacion que incluye ciertos indicadores o parametros que se deben

cumplir en las siguientes areas:

e Documentaciéon

e Acceso a las instalaciones
e Espacio fisico

e Areas administrativas

e Recurso humano

e Colecciones bibliogréaficas
e Publicaciones periddicas
e Bancos de datos

e Presupuestos

e Impacto de los servicios

Estos parametros aseguran que la biblioteca cumpla sus principales objetivos de apoyo
al proceso de ensefianza aprendizaje de las instituciones educativas donde se encuentra

y facilita también la comparacion entre las bibliotecas del pais.

2.6 INDICADORES DEL CRAI

El CRAI como centro de recursos brinda una serie de servicios a sus usuarios en el
entorno de aprendizaje e investigacion caracteristico del nivel universitario. En entrevista
con parte del personal de CRAI CEUTEC, se identificaron los procesos principales que la
biblioteca realiza para ofrecer esos servicios, se recopilé una breve descripcién de cada
uno de ellos y se analizaron los posibles indicadores de desempefio a medir.

2.6.1 PROGRAMA DE PRESTAMO TRIMESTRAL

En este programa el estudiante cuenta con el beneficio de recibir los libros de las clases
sello de su carrera como préstamo desde el inicio y hasta el final del periodo bajo ciertas

condiciones. Para brindar este servicio se utiliza el sistema BiblioUni, una sencilla pero

49



practica plataforma que permite almacenar la coleccion de libros destinados para este
programa, el perfil de los usuarios de la biblioteca y el registro de los préstamos y
devoluciones que se realizan cada periodo académico. El sistema también realiza la
funcion de cargar la multa establecida al usuario que no devuelve los libros en la fecha
estipulada, bloqueando la cuenta para no permitir la realizacion de ninguna transaccion.
Bibliouni genera también algunos reportes que son utiles para la gestion del Programa de

Préstamo Trimestral (Narvaez, 2014).

En el programa de Préstamo Trimestral se pueden identificar indicadores como el
porcentaje de cobertura y el porcentaje de recuperacion. Con estos indicadores se puede

analizar el alcance del beneficio del programay la sostenibilidad del mismo.

2.6.2 PRESTAMO DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO COMPLEMENTARIO

Ademas de los libros que forman parte del programa de Préstamo Trimestral, el CRAI
cuenta con una variada coleccion de material bibliografico de consulta en todas las areas
de conocimiento que esta a disposicion de los usuarios para préstamo de 5 dias habiles
con opcidn a renovacién. Esta coleccion esta soportada por el sistema Glifos que ademas
de facilitar las funciones de préstamo, devolucién, carga de multas y reporteria, permite
la catalogacion y clasificacién de los materiales bibliograficos que tiene la biblioteca
(Matamoros, 2014).

Para medir el desempefio de este servicio, se pueden considerar los préstamos
realizados y los usuarios que utilizan los materiales en determinado periodo de tiempo.
Al igual que en el programa de Préstamo Trimestral, estos indicadores permiten conocer

cuantitativamente la utilizacién de los materiales por parte de los usuarios.

2.6.3 GESTION DE RECURSOS EN LINEA

Parte fundamental del CRAI es la Biblioteca Virtual que ofrece los siguientes servicios a

los estudiantes:
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- Libros electrénicos: En este apartado los usuarios pueden disponer de varios de los
titulos que forman parte del programa de Préstamo Trimestral con opcién a descargarlos
por 70 dias. Ademas tienen a disposicion la Biblioteca Global de Laureate con mas de
1500 ejemplares electronicos para descarga por 5 dias con opcidn a renovacion.

- Bases de datos: Las bases de datos en linea se pueden representar como una mar de
informacion donde se encuentran articulos, tesis, libros y otros documentos utiles para el
usuario investigador. Dentro de las bases de datos se encuentran Elibro, Ebrary,
Proquest, Ebscohost. Estas bases de datos permiten al usuario limitar sus busquedas

con diferentes parametros como el afio de publicacion, el idioma y el tipo de documento.

- Buscadores académicos: Son buscadores web que ofrecen acceso a miles de recursos

electronicos en areas especificas.

- Gestores bibliograficos: El gestor Zotero es una herramienta que permite al usuario de
forma automatica crear sus referencias bibliograficas durante la investigacion y utilizarlas

en su documento de forma sencilla (Narvaez, 2014).

Los recursos en linea generan también estadisticas que pueden recopilarse para
establecer indicadores de desempefio. Se pueden medir los accesos realizados por

usuarios para determinar la utilizacion de los recursos en linea.

2.6.4 GESTION DE RECURSOS AUDIOVISUALES

Otro de los servicios asociados al CRAI es el préstamo de equipo audiovisual como data
show, parlantes, grabadoras y equipo de audio. Este servicio se presta a los usuarios de
la biblioteca para la realizacion de charlas, talleres, conferencias o cualquier otro evento
académico o administrativo de la Institucion (Matamoros, 2014). En este servicio se
puede medir el porcentaje de uso de los recursos audiovisuales por un determinado

periodo de tiempo.
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2.6.5 GESTION DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO DE ENTREGA PERMANENTE

Dentro de la oferta académica de CEUTEC se imparten algunas clases con material de
apoyo gue se entrega al estudiante de forma permanente a través del CRAI, esas clases
son los 6 niveles de inglés y los 3 niveles de psicometria. EI CRAI realiza el proceso
desde la adquisicion del material hasta la entrega directa con los estudiantes. De esta
actividad se puede determinar la cobertura, es decir, la cantidad de estudiantes que

reciben el material en determinado periodo de tiempo (op.cit.).

2.6.6 GESTION DE LOS SIMULADORES LABSAG

El laboratorio de simuladores en administracion y gerencia (LABSAG) de la Institucion
tiene como objetivo enfrentar a los estudiantes a situaciones reales del mundo gerencial
gue les permite experimentar sobre la toma de decisiones de las industrias simuladas y
relacionadas a la tematica de la carrera universitaria que han elegido. LABSAG es
administrado por el personal del CRAI de CEUTEC Tegucigalpa donde se reciben las
solicitudes de las industrias a crear e inicializar y se simulan las decisiones tomadas por
los estudiantes (Narvaez, 2014). Este servicio se ofrece para todas las sedes de CEUTEC
a nivel nacional por lo que es importante medir las solicitudes atendidas por periodo de
tiempo. Esto puede ser (til para integrar un analisis del nivel de satisfaccién que perciben
tanto los docentes como los estudiantes de este importante recurso académico.

2.6.7 PROGRAMA DE CAPACITACIONES

Uno de los ejes principales del CRAI es la capacitacion de los usuarios al ingresar a la
Institucidén y durante el desarrollo de su carrera universitaria. Actualmente el CRAI utiliza
la modalidad presencial para capacitar a los estudiantes matriculados en la clase de
Ofimatica | de cada periodo académico y mediante la modalidad virtual capacita a los
docentes y a los estudiantes que se encuentran elaborando su Proyecto de Graduacion
o Practica Profesional. El curso impartido por el personal del CRAI se titula Alfabetizacion

Informacional y tiene como objetivo informar a los usuarios sobre los servicios de la

52



biblioteca y ensefiarles a utilizar los recursos fisicos y electronicos disponibles. De este
servicio se puede considerar la medicidn de la cobertura y la cantidad de estudiantes

capacitados por periodo de tiempo (op.cit.).

En el CRAI se brindan otros servicios como el préstamo interbibliotecario, los espacios
de estudio grupal e individual, el escaneo de documentos, la terminal de busqueda en el

catalogo en linea, el libro de sugerencias, entre otros.

2.7 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

En una organizacion, el proceso de toma de decisiones a través de indicadores puede
demandar mucho tiempo y por la dificultad del proceso, no brindar el beneficio esperado.
Segun Kaplan (2000), “un cuadro de mando integral (CMI) es una herramienta de gestion
gue ayuda a la toma de decisiones directivas al proporcionar informacién peridédica sobre
el nivel de cumplimiento de los objetivos previamente establecidos mediante indicadores.”
Con esta herramienta se puede mantener un equilibrio entre las lineas estratégicas de
CEUTEC vy los objetivos especificos del CRAI, evaluando constantemente el

cumplimiento de las metas establecidas.

Una de las caracteristicas del cuadro de mando integral es la combinacién de indicadores
financieros y no financieros. Durante los afios sesenta, principalmente en Francia, tuvo
su auge el uso de la herramienta llamada tablero de mando que se utilizaba originalmente
para el control financiero de la empresa. Esta herramienta ha evolucionado a través del
tiempo, incorporando indicadores que permiten controlar los diferentes procesos del
negocio (Davila, 1999). EI CMI es una herramienta que se ha consolidado a través del
tiempo y del uso. Establece una relacion estrecha con la estrategia de la empresa y

contribuye al cumplimiento de sus objetivos.

En un cuadro de mando integral clasico se analiza la perspectiva financiera, perspectiva

del cliente, de procesos internos y la perspectiva de aprendizaje y crecimiento. En su
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publicacion Voge (2012) indica que cuando se elabora el tablero para una organizacion

publica o una universidad, se debe tener en cuenta lo siguiente:

Presupuesto
Contribuyentes o alumnos

Procesos internos

w0 NP

Colaboradores

Estos constituyen 4 elementos acertados a considerar si se pretende medir el desempefio
de una institucién educativa. Segun (Gilardoni, 2013), para los centros de informacion

existen otros tipos de cuadros de mando:

1. Operativo: para dar seguimiento diario y cotidiano de las principales actividades
de la biblioteca o unidad de informacion.

2. Estratégico: herramienta de diagndstico. Analizar el posicionamiento de la
unidad de informacién con respecto al entorno directivo.

3. Directivo: enfoque amplio de areas claves dentro de la unidad, controlando el

avance de cada una.

Se pueden encontrar mas clasificaciones de los cuadros de mando para diferentes tipos
de organizaciones o areas dentro de estas, sin embargo, el cuadro de mando debe
contener los indicadores organizados en la manera en que el usuario los necesite para

evaluar el estado de un proceso o tomar decisiones.

Como toda herramienta, el uso del CMI representa ciertos riesgos pero también ventajas
sustanciales para la empresa. Segun (Rubino, 2007), la implementacion de un CMI en la

biblioteca implica lo siguiente:

Beneficios:
e Alineacion estratégica de toda la biblioteca: cada persona sabe qué papel le

corresponde y como se medira su trabajo.
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e Fomenta el trabajo en equipo y la comunicacidn entre sectores.
e Permite ver integralmente el funcionamiento de la biblioteca
e Sintetiza los datos que surgen de la gestion diaria.

e Desarrolla el conocimiento y el capital humano

Riesgos:
¢ Que la direccion realice las mediciones sin la participacion del personal.
e Seleccion inadecuada de indicadores.
e Disefio de una estrategia poco clara para poder implementarla.

e Pensar que un software de CMI sera la solucion a todos los problemas.

Para lograr el éxito en la implementacion de esta herramienta, es necesario el

compromiso de la direccion y de todo el personal de la biblioteca.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

Una vez que se tiene la base tedrica del documento, se procedi6 a describir la
metodologia a seguir. Este apartado constituyo la pauta de la investigacion. Incluye el
enfoque, el disefio, los instrumentos, técnicas, procedimientos y tipos de fuentes de

informacion utilizadas en la investigacion.

3.1 ENFOQUE Y METODOS

El presente estudio se desarroll6 a través de un método mixto que genera inferencias
cuantitativas y cualitativas a través de la recoleccion, analisis e integracion de datos de

ambos tipos.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendbmeno bajo estudio. (Roberto Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010).

Es un estudio cuantitativo debido a que se realizd la recoleccién de datos historicos y
mediante un analisis, se definieron indicadores presentados por medio de un cuadro de
mando integral que permitird al CRAI optimizar sus recursos y realizar una toma de
decisiones en los principales procesos. Adicionalmente, el estudio es cualitativo, ya que
por medio del instrumento de encuesta se generaron iniciativas provenientes de los
usuarios del CRAI que ayudaron a medir la satisfaccién de los servicios ofrecidos por el

centro.
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Enfoque Mixto
Cuantitativo Cualitativo
Mo experimental Teoria fundamentada
Prospectivo Muestra dirigida
Transversal Encuesta
Analitico

Figura 15. Metodologia de investigacion

Elaboracion propia

En la figura se muestra que la investigacion tiene un enfoque mixto con dominancia
cuantitativa donde la parte cualitativa fue un complemento del estudio.

Este estudio fue de caracter no experimental ya que las variables independientes no
fueron manipuladas y solo se limitd a la observacion del escenario en su ambito natural.
Ademas se realizé de forma prospectiva, es decir, hacia el futuro realizando la toma de
datos una sola vez. Este tipo de toma de datos es de forma transversal. Para terminar de
definir el estudio, se dice que el alcance de la investigacién es de tipo analitico, ya que

se involucraron mas de una variable.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion se realiza con el proposito de establecer un plan estructurado
qgue contribuya con la obtencion de informacién relevante respecto al tema objeto de
estudio (Op. cit). Dicha estructura tomo en cuenta todos aquellos aspectos concernientes
a la recoleccién de la informacién requerida, el tipo de medicion que se realizé y la
frecuencia con la que las mismas fueron efectuadas. El disefio se elabor6 de manera
minuciosa de manera tal que realmente fue de apoyo para el cumplimiento de los

objetivos planteados en la investigacion.
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3.2.1 POBLACION

Para definir el término poblacion, se consulté a (Bernal, 2006) quien citando a Fracica
dice que es “el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion.

También define el término como “el conjunto de todas las unidades del muestreo.”

Los usuarios del CRAI estan divididos en tres categorias, estudiantes, docentes y
personal administrativo. En este estudio se consideraron tres poblaciones, los docentes
activos en el primer periodo del 2014 (Enero-marzo), los estudiantes matriculados en este
mismo periodo y los docentes que han utilizado el servicio de simuladores LABSAG en
durante el cuarto periodo del 2013. Para estimar el tamafio de cada poblacion se consulto
al departamento de Tecnologias de Informacion de Unitec quienes afirmaron que la
poblacion de docentes es de 331 y la de estudiantes es de 7,702. Para conocer la
poblacién de docentes que han utilizado los simuladores, se consulté a la Jefatura de
CRAI CEUTEC quien afirmé que son 17 docentes los que lo han utilizado para impartir

las asignaturas que lo requieren.

En el siguiente grafico se muestran las tres poblaciones analizadas en el presente

estudio:

7,702

331 estudiantes
docentes

17
docentes
que
utilizan
LABSAG

Poblacion

Figura 16. Poblacion

Elaboracion propia
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3.2.2 MUESTRA

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion de la cual se infiere y obtiene
informacién. En el presente estudio y de acuerdo a lo mencionado anteriormente, se
consideran tres poblaciones diferentes, por lo que fue requerido definir las muestras
probabilisticas para cada una de ellas, donde todos los elementos tenian la misma
probabilidad de ser elegidos y cada uno era independiente del resto. Para esto, se realizd
un disefio donde el objetivo principal radicaba en que fueran representativas y lo mas
econOmicas posible sin afectar la eficacia (Grasso, 2009).

El célculo de las muestras se realiz6 con la ecuacion 1.

ZZ*N*p*q
n=
(e2+(N—-1))+(Z2+p=q)

(1)

Donde n=tamafno de la muestra
Z=valor Z (nivel de confianza de 95%)
p= probabilidad de éxito
g= probabilidad de fracaso =1 - p
N= poblacion

e= error muestral

Célculo de la muestra de los estudiantes matriculados en el periodo de enero a marzo del
2014:

Datos: Z=valor Z (nivel de confianza de 95%) = 1.96
p =0.50
g=0.50
N1 = 7702 estudiantes de CEUTEC Tegucigalpa
e =5%
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_ (1.96)% * 7702 0.5 % 0.5
~ ((0.05)2 % (7702 — 1)) + ((1.96)2 * 0.5  0.5)

ny

n, = 366

Es importante considerar que para la probabilidad de éxito se considero el valor de 0.50,

ya que este valor maximiza el tamafio muestral.
De acuerdo a la formula, el tamafio de la muestra es de 366 estudiantes, a los que se les
aplicé la encuesta para obtener informacion relevante respecto al segmento de mercado

en estudio.

Célculo de la muestra de los docentes activos en el periodo de enero a marzo del 2014:

Datos: Z=valor Z (nivel de confianza de 90%) = 1.64
p =0.50
g = 0.50
N2 = 331 docentes de CEUTEC Tegucigalpa
e =5%

(1.64)2 * 331 0.5 % 0.5
((0.05)%2 « (331 — 1)) + ((1.64)? « 0.5 %« 0.5)

n2:

n, = 150
Es importante mencionar que considerando la proporcion de docentes que podrian dar

respuesta a la encuesta, se utilizé un nivel de confianza de 90%.
De acuerdo a la férmula, el tamafio de la muestra es de 150 docentes, a los que se les

aplicé la encuesta para obtener informacion relevante respecto al segmento de mercado

en estudio.
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Célculo de la muestra de los docentes que utilizaron el simulador de LABSAG durante el
cuarto periodo del 2013:

Datos: Z=valor Z (nivel de confianza de 95%) = 1.96
p =0.50
q=0.50
N3 = 17 docentes que han utilizado LABSAG
e=5%

(1.96)2 % 17 * 0.5 % 0.5
((0.05)2 % (17 — 1)) + ((1.96)2 * 0.5 * 0.5)

Tl3=

Tl3= 17

De acuerdo a la férmula, el tamafio de la muestra es de 17 docentes, a los que se les
aplicé la encuesta para obtener informacion relevante respecto al segmento de mercado
en estudio.

3.2.3 UNIDAD DE ANALISIS Y UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de analisis son los individuos, organizaciones, periodicos, comunidades,
eventos o situaciones, entre otros, que han sido el objeto de estudio en la investigacion.
(Roberto Hernandez et al., 2010). Una vez definida la poblacion y la muestra se determiné
gue la unidad de analisis del estudio esta constituida por el estudiante y docente de
CEUTEC que utiliza los servicios del CRAI convirtiéndose asi en usuario.

La unidad de respuesta esta formada por los servicios prestados y las actividades
realizadas en el CRAI.
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3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

3.3.1 INSTRUMENTOS

En este apartado se muestra el instrumento aplicado en la recoleccion de los datos
necesarios para la investigacion, (Roberto Hernandez et al., 2010) define el instrumento
de medicidén como el “recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos

sobre las variables que tiene en mente.”

3.3.1.1 CUESTIONARIO

Se disefid un cuestionario para cada poblacion identificada estructurando diferentes
preguntas para cada uno de ellos, persiguiendo objetivos particulares. Por definicion, el
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a
medir (Op. cit), Para recopilar la informacion de las tres poblaciones de usuarios del CRAI
se estructuraron cuestionarios diferentes. Las preguntas realizadas a los docentes y
estudiantes activos del actual periodo persiguen algunos fines en comuan, primero indagar
cual es el grado de conocimiento de los servicios que ofrece el CRAI, consultar que nivel
de satisfaccion han logrado percibir (haciendo diferencia entre los servicios para
estudiantes y los que son exclusivos para docentes), luego se hacen algunas preguntas

del CRAI pero con respecto a CEUTEC y por ultimo se solicitan los datos demogréficos.

El cuestionario disefiado para los docentes que han utilizado los simuladores es diferente
a los anteriores, las preguntas estan orientadas a conocer la percepcién que ellos tienen
del beneficio que este servicio les proporciond, el nivel de satisfaccion sobre ciertos
aspectos del simulador y al final se solicitan también los datos demogréficos.
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3.3.2 TECNICAS

3.3.2.1 ENCUESTA

La encuesta es la técnica para aplicar el instrumento del cuestionario con el fin de obtener
datos més confiables de una forma fécil. El objetivo principal de las encuestas fue obtener
de cada muestra informacion importante que permitiera conocer la percepcion de los
usuarios sobre los servicios del CRAI para determinar satisfaccion y establecer la relacion

entre el beneficio y el costo, siempre desde el punto de vista del usuario.

3.3.3 PROCEDIMIENTOS

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a través de dos métodos, de forma personal en el
CRAI de ambas sedes de CEUTEC Tegucigalpa y, considerando que este método es
demandante en cuanto a esfuerzo y tiempo, se decidié utilizar también la encuesta en
formato digital enviada a las direcciones de correo electrénico de los usuarios. Esto facilitd

la recoleccién de datos utilizando poco esfuerzo, tiempo y recursos.

3.4 FUENTES DE INFORMACION

Fuentes de informacion son todos aquellos recursos, ya sean formales o informales que
a través de medios escritos, orales o multimedia, brindan informacién relevante acerca
de un tema de interés. (Op. cit) A continuacién de describen las fuentes primarias y

secundarias utilizadas en el presente estudio.

3.4.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias son todas aquellas que brindan informacién o evidencia nueva y
original acerca de un area de estudio. Son producto de una investigacion o actividad
creativa (Op. cit). Pueden ser libros, documentos originales, revistas convencionales o
cientificas, informes, periddicos, documentos especiales, discursos, tesis, articulos, entre

otros.

63



Para el estudio se utilizaron las siguientes fuentes primarias:

1) Registro de la empresa: La Institucion proporcioné datos historicos que sirvieron como
base para la medicion y analisis de los indicadores claves de los principales procesos del
CRAL.

2) Encuestas: A través de las encuestas se obtuvieron datos importantes respecto a la
satisfaccion de estudiantes y docentes de CEUTEC.

3) Libros de texto: Con la informacién proporcionada por los libros de texto, se logré
plasmar todos los conceptos generales sobre biblioteconomia.

4) Articulos: Se utilizaron articulos para obtener informacién acerca de estudios

relacionados con los diferentes tipos de biblioteca en el ambito mundial.

3.4.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias son todas aquellas que contienen informacién sintetizada y
reorganizada que interpreta y analiza fuentes primarias (Op. cit.). Se utilizan para ampliar
el contenido de una fuente primaria y cuando la informacién es confiable.

A continuacion se describen las fuentes secundarias utilizadas para la elaboraciéon del

presente estudio:

1) Articulos: La informacion proporcionada por los articulos, se destind para obtener
informacion de interés acerca de los antecedentes de las bibliotecas, asi como su
evolucion y tendencias de uso.

2) Manual para la elaboracion de la tesis: El manual fue de utilidad para comprender la
estructura y lineamientos requeridos para la elaboracion de la tesis.

3) Internet: Se utilizé esta fuente para obtener y estructurar la informacion general del
tema de estudio.

4) Diccionarios: Los conceptos del diccionario se utilizaron para la comprension de

conceptos basicos relacionados directa o indirectamente con la investigacion realizada.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Mostrar los resultados del estudio es el principal objetivo de este capitulo. Se comienza
analizando los indicadores clave de desempefio de los procesos principales del CRAI,
luego se muestran los resultados obtenidos en cada encuesta para finalizar con la

integracion de la informacion obtenida en el cuadro de mando de la biblioteca.

4.1 EVALUACION DEL CRAI DESDE LA PERSPECTIVA DE LA DIRECCION DE
EDUCACION SUPERIOR

La DES a través de la Division de Supervisidbn Educativa realiza periédicamente una
revision de los parametros que las bibliotecas del pais deben cumplir. En este apartado
se muestran los resultados obtenidos al aplicar el instrumento oficial de evaluacion en el
CRAI de CEUTEC Tegucigalpa. En el Anexo 1 se muestra el formato utilizado para la

evaluacion.

Cumplimiento de parametros de la DES

=Si = No
Figura 17. Resultados de la evaluaciéon de los parametros de la DES

Elaboracion propia
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Se puede observar que el porcentaje de aprobacion es elevado, sin embargo, aun no se
alcanza el 100% de aprobacion que seria el ideal. Se tiene un 27% de los parametros
gue no se cumplen satisfactoriamente, relacionados a aspectos especializados en el tema
de bibliotecologia y a la capacidad de espacio del centro. En estos temas no se ha podido
cumplir porque el personal contratado no es especialista en bibliotecas y la restriccion de
espacio no permite mayor capacidad. La meta de cumplimiento de los parametros de la
DES es de al menos un 80%, por lo que actualmente, el desempefio se encuentra tres
puntos porcentuales debajo de la meta.

4.2 INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO DE LOS PRINCIPALES PROCESOS
DEL CRAI

4.2.1 PROGRAMA DE PRESTAMO TRIMESTRAL

El Programa de Préstamo Trimestral tiene como principal objetivo garantizar al estudiante
el material bibliogréfico principal de las clases clave de su carrera universitaria. Este
programa tiene un comportamiento ciclico, alineado con el periodo académico y tiene dos

momentos importantes: préstamo y devolucion de libros.

Finalizando el trimestre y antes de comenzar el siguiente, se prepara el inventario
disponible ubicado en la estanteria de la biblioteca, distribuyendo las copias de acuerdo
a la programacion de clases de ambas sedes. El préstamo de libros comienza un dia
después del fin de periodo y finaliza casi en su totalidad en la semana dos del periodo
siguiente. La devolucion de libros se hace durante las semanas restantes del trimestre,
pero se intensifica en la semana diez, después de los examenes finales. Durante la
semana 11, finaliza el periodo y comienza la matricula para los estudiantes de reingreso,

comenzando nuevamente el ciclo del programa.

Para garantizar la cobertura es necesario contar con el inventario suficiente que cubra la

demanda esperada en cada periodo. Esto se logra principalmente a través de la
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recuperacion de los libros prestados y en menor porcentaje mediante el proceso de

compra de nuevos libros.

4.2.1.1 INDICADORES

En este programa se identificaron tres indicadores principales que impactan directamente
en el servicio a los usuarios del CRAI y dos indicadores mas relacionados a los procesos
de gestion interna de la biblioteca. Estos indicadores se describen a continuacion:

Cobertura del programa por carrera:

Este indicador se mide para cada carrera y considera del total de clases, cuales han sido
seleccionadas para formar parte del Programa de Préstamo Trimestral. Con esta
informacion se puede conocer el alcance del programa para cada carrera y comparar el

porcentaje de cobertura entre ellas.

Para calcular este indicador es necesario conocer las carreras que estan dentro de la
oferta académica de CEUTEC Tegucigalpa, la cantidad de clases de cada unay de esas,
la cantidad de clases que pertenecen al programa. Con esa informacién, el indicador se

obtuvo utilizando la ecuacion 2:

Clases con libro asignado

Cobertura del programa por carrera = * 100 (2)

Total de clases

En el Anexo 2 se muestra el calculo realizado para las 13 carreras que se ofrecen en
CEUTEC con informacion detallada sobre la cobertura del programa para cada una de
ellas.

67



Cobertura del programa
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Figura 18. Cobertura de préstamos trimestral por carrera

Elaboracion propia

En el gréfico claramente se puede observar que el Técnico en Administracion de
Empresas presenta el porcentaje mayor de cobertura con 83%, mientras que las
licenciaturas en Derecho Empresarial y Disefio Gréfico presentan el menor porcentaje,
ambas con 33%. Las diferencias en la cobertura se han dado porque no se planifico el
ingreso de las clases de cada carrera al programa sino que se ha hecho de acuerdo a la
necesidad, ademas, no se ha retomado la medicion de este indicador para balancear la
cobertura. La meta de cobertura por carrera es de 50%, por lo que actualmente no se

estad cumpliendo con el minimo requerido en tres carreras.

Cobertura de demanda por periodo académico:

Este indicador se mide para cada periodo académico y pretende conocer si la cantidad
de libros disponibles para préstamo satisface la demanda. Esta demanda esta formada
por todos los estudiantes que matricularon las clases que forman parte del Programa de
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Préstamo Trimestral en determinado trimestre y que por tanto requieren el libro asignado

a esas clases.

Para calcular este indicador se necesita conocer la cantidad de estudiantes matriculados
en las clases pertenecientes al programay la cantidad de libros que se prestaron de cada
una de esas clases, para el mismo periodo académico. En la ecuacion 3 se muestra la

formula para obtener este indicador:

Libros prestados por clase
Estudiantes matriculados por clase
P + 100 (3)

Total de clases del programa

Cobertura de demanda por periodo =

En el Anexo 3 se muestra el célculo de este indicador para los ultimos 5 periodos

académicos.
Se realiz6 un grafico donde se mide en el eje derecho la cantidad de libros del programa

y en el eje izquierdo la cobertura obtenida para cada periodo académico. A continuacion

se muestra dicha grafica:

Cobertura de demanda por periodo académico
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72%
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Periodo académico

mm Titulos Cobertura

Figura 19. Cobertura de demanda por periodo académico

Elaboracion propia
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En este grafico se muestra que la cobertura es mayor para los periodos Q1 y Q3 con
respecto a los periodos Q2 y Q4 porgue esta estrechamente relacionada con el
comportamiento de la matricula de CEUTEC. También se puede observar que se
experimento una disminucion de 3% de la cobertura de Q1 2014 con respecto al mismo
periodo del afio pasado. Esto se explica por la relacion con la cantidad de estudiantes
matriculados en cada trimestre. La cobertura actualmente se encuentra tres puntos

porcentuales por debajo de la meta de 80% en relacion con los titulos por carrera.

Recuperacion de libros por periodo académico:

La recuperacion de libros es una actividad crucial del Programa de Préstamo Trimestral.
Del éxito obtenido en este proceso, depende un alto porcentaje de la cobertura para el
siguiente periodo académico. El objetivo de este indicador es calcular el porcentaje de
libros que los estudiantes devuelven después de utilizarlos durante el trimestre para

conocer el inventario con el que se puede contar para el periodo que esta por comenzar.

La informacién necesaria para calcular el indicador es la cantidad de libros que se
otorgaron a los estudiantes en calidad de préstamo trimestral al inicio del periodo y la
cantidad de libros devueltos por esos mismos estudiantes. Este Ultimo dato se puede
tomar al finalizar el periodo académico considerando que a pesar de que el proceso de
devolucion es continuo a través del tiempo, es en ese momento donde se realizan los
mayores esfuerzos para lograr un alto porcentaje de recuperacion. El indicador se

construyé utilizando la ecuacion 4:

Libros devueltos al final del periodo

Recuperacion de libros por periodo = *100 (4)

Libros prestados al inicio del periodo

El porcentaje de recuperacion se calculo para los periodos académicos de los afios 2012
y 2013.

En el Anexo 4 se muestra una tabla con el detalle de los libros prestados, libros devueltos
y la diferencia entre estos datos que son los libros pendientes por devolver. Al final se
calcula el porcentaje de recuperacion para cada periodo académico. Para ilustrar este
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porcentaje, se presenta a continuacion un grafico donde los afios estan colocados en

forma paralela para facilitar el analisis:
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Figura 20. Recuperacion de libros por periodo académico

Elaboracion propia

Realizando un andlisis comparativo entre periodos se puede ver que solo en el Q1 se
alcanzo un porcentaje menor en el afio 2013 con respecto al 2012, sin embargo en todos
los periodos se alcanzé la meta de recuperaciéon que era de 90% para 2012 y 92% para
el 2013.

En el periodo dos del afio 2013, se alcanzd el mayor porcentaje de recuperacion
registrado entre el 2012 y el 2013. El porcentaje més bajo fue de 93.9% y se registré en
el periodo 3 del afio 2012.

En todos los periodos se realiza una campafa de recuperacion que a través de diferentes

actividades ha permitido que la meta se haya superado en los dos ultimos afios medidos.

Valor del inventario de libros del Programa de Préstamo Trimestral:

Cuando se manejan inventarios, uno de los aspectos a considerar es el valor de este en

unidades monetarias. En el caso del CRAI, el inventario de libros del programa es uno de

71



los mas relevantes en términos de volumen. Este indicador pretende medir el valor de

este inventario para el actual periodo académico.

Para calcular este indicador se deben considerar los libros que se encuentran en la
estanteria, los libros en circulacion y el costo de cada libro. El costo se calcula
considerando una depreciacion de 6 periodos académicos a partir del precio de compra.
Esta informacion alimenta la siguiente féormula que se muestra en la ecuacion 5:

Valor del inventario de libros = Y, Inventario total por libro * Costo por libro 5)

Se calculd el indicador con el inventario total del periodo académico en curso y los

resultados se muestran a continuacion:

Tabla 2. Valor del inventario de libros

112 13749 L. 1,036,336.78

Elaboracion propia

Es importante mencionar que ese es el valor minimo del inventario porque el costo que
se considero de cada titulo es el que ya se encuentra amortizado a través del tiempo.
Este indicador debe medirse con frecuencia semestral y el desempefio que se espera es

de = 10% con respecto al ultimo valor obtenido en la medicion.

Costo de adquisicion por periodo académico:

El objetivo de este indicador es conocer la inversion que se realiza en cada trimestre para

mantener el inventario de libros necesario para cubrir la demanda esperada.

Para construir este indicador se consider6 el valor total de la compra realizada en el

periodo actual y en los ultimos ocho periodos académicos. En el Anexo 5 se muestra una
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tabla con el detalle por cada periodo académico. En la siguiente figura se muestran estos

datos de forma gréfica:

Costo de adquisicidn
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Figura 21. Costo de adquisicién por periodo académico

Elaboracion propia

En esta grafica no se puede observar ningun patrén en especifico lo cual puede ser
debido a que la compra de cada trimestre depende tanto de la proyeccion de estudiantes
a matricularse como del inventario actual de libros, que a su vez depende del porcentaje
de recuperacion. El costo de adquisicion en el primer periodo académico del 2014, fue
de L.328,105.90, por lo que para cada trimestre, se espera una variacion de + 20% con

respecto al ultimo valor obtenido.

4.2.2 MATERIAL BIBLIOGRAFICO COMPLEMENTARIO

En el CRAI se gestionan colecciones bibliogréficas que estan formadas por materiales de
las diez principales areas de conocimiento organizados y gestionados a través de un
sistema computacional.

Estos materiales estan a la disposicion de los usuarios quienes pueden obtenerlos en

calidad de préstamo por cinco dias con opcién a renovacion. A través de estas
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colecciones, los estudiantes y docentes de CEUTEC tienen acceso a una fuente de
recursos fisicos para satisfacer sus requerimientos de informacion.
Estas colecciones se incrementan a solicitud de los usuarios o de forma anual

considerando y recopilando todas las necesidades de las diferentes reas académicas.

El usuario se presenta en el CRAI solicitando informacidn, algunas veces con un objetivo
claro y otras veces solo con ideas de lo que necesita. El personal de la biblioteca consulta
el Catélogo en linea para verificar las opciones de bibliografia disponibles y las propone
al usuario. Cuando el estudiante, docente o administrativo selecciona un material
bibliografico, el auxiliar registra el préstamo en el sistema Glifos y explica al usuario los

términos del mismo.

En esta area es importante conocer la disponibilidad de material y el movimiento del
mismo, saber cuantos préstamos se realizan y cuantos usuarios hacen uso de los
materiales, entre otros puntos. Es por eso que se muestran a continuacion 4 indicadores

relacionados a los procesos de servicios a usuarios.

4.2.2.1 INDICADORES

Titulos por area de conocimiento:

El éxito de este proceso depende de la disponibilidad de material bibliografico con que se
cuente en la biblioteca. Con este indicador se pretende conocer la cantidad de titulos

disponibles en cada area de conocimiento.

Para calcular este indicador es necesario contar con el inventario de titulos y agruparlos

de acuerdo a su catalogacion. En la ecuacion 6 se muestra la formula utilizada:

Titulo por area de conocimiento =

Cantidad de titulos catalogados en cada area de conocimiento (6)
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Se tomo del sistema el inventario actual de libros complementarios del CRAI de ambas
sedes de CEUTEC mostrados en el Anexo 6. Los resultados obtenidos se graficarony se

muestran a continuacion:

Titulos por area de conocimiento

Tecnologia y Ciencias Aplicadas

Ciencias Sociales

Literatura

Ciencias Basicas

Ciencia de los Computadares, Infarmacién y Obras
Historia y Geografia

Filosofia y Psicologia

Areas de conocimiento
- n I I I | | ‘ ‘

Artes y recreacién
Lenguas
Religion, Teologia

00% 50% 10.0% 150% 20.0% 25.0% 30.0% 350%
Porcentaje

Figura 22. Distribucion de los titulos por area de conocimiento

Elaboracion propia

De primera vista se puede observar que en las areas de tecnologia y ciencias sociales se
concentra mas del 50% del total de la coleccién de material bibliografico complementario.
El material bibliografico complementario del CRAI de CEUTEC se ha formado a través de
donaciones y algunas compras, esta puede ser la razén de la distribucion actual por area
de conocimiento. Este indicador se midié con el fin de reforzar las areas de conocimiento
con menor porcentaje de titulos para balancear la coleccion de material bibliografico
complementario. Para las areas generales, se espera obtener como minimo un 15% y

para el resto de las areas, al menos un 1%.

Préstamos por periodo académico:

En este indicador se pretende medir la rotacion de los materiales bibliograficos en

general, es decir, cuantas veces se solicitan préstamos de estos materiales por trimestre.
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Esta informacion es util para analizar el aporte que este servicio ha brindado a los

usuarios y la relacion costo-beneficio que puede representar para el CRAI.

La informacion necesaria para obtener este indicador es solamente la cantidad de
préstamos realizados por cada periodo académico. En la ecuacion 7 se muestra la
formula:

Préstamos por periodo académico = Cantidad de préstamos realizados por periodo (7)

Se obtuvieron datos de los cuatro periodos académicos del afio 2013 y los resultados se

muestran en el Anexo 7.

Se elabor6 un grafico representativo de la relacion entre el total de préstamos realizados

en el afilo 2013 y la meta establecida para ese afio, se muestra a continuacion:

(
\

Figura 23. Meta de préstamos por material complementario

)
NG

Elaboracion propia

La meta claramente fue sobrepasada. También se muestra una figura donde la suma de

los préstamos de cada periodo esta representada por columnas.
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Figura 24. Préstamos de material complementario por periodo

Elaboracion propia

Es claro el crecimiento que este servicio ha experimentado a través de los cuatro periodos
académicos del 2013 y esto se debe a las actividades de promocion de los recursos que
el personal del CRAI ha realizado. La meta de 378 préstamos al afio fue superada en un
300%.

Usuarios por periodo académico y uso del material bibliografico por periodo académico:

Ambos indicadores pretenden identificar como se utilizaron los materiales bibliogréaficos
complementarios en cada periodo académico, el primero identifica la cantidad de

usuarios y el segundo relaciona esta cantidad con el total de estudiantes activos.

Para obtener estos indicadores se consideraron los usuarios que realizaron al menos un
préstamo durante cada trimestre y luego ese dato se comparé con el total de estudiantes
matriculados en CEUTEC Tegucigalpa. En la ecuacién 8 y 9 se muestran las férmulas
para construir cada indicador:
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Usuarios por periodo académico =

Cantidad de usuarios que solicitaron al menos un recurso durante el periodo (8)

Uso del material bibliografico por periodo académico =

Cantidad de usuarios que solicitaron al menos un recurso durante el periodo

©)

Cantidad de estudiantes activos por periodo

Estos indicadores se midieron para los cuatro periodos académicos del afio 2013. Los

resultados se muestran en el Anexo 8.

Con esta informacién se elaboraron los gréaficos que se muestran a continuacién que nos

ayudan a visualizar la informacién de una forma mas fécil.

Usuarios por periédo académico
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Periodo académico

Figura 25. Usuarios de material complementario por periodo académico

Elaboracion propia
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Figura 26. Uso de material complementario por periodo académico

Elaboracién propia

En el primer grafico se puede observar que la cantidad de usuarios aument6 desde el
periodo 1 hasta el periodo 3, teniendo una disminucion en el ultimo periodo del afio
pasado posiblemente relacionada con la cantidad de estudiantes matriculados en ese
periodo. La meta anual de usuarios establecida por el CRAI es de 97 y al observar
nuevamente la grafica se evidencia un cumplimiento de 540%.

En el segundo gréfico, se muestra la evolucion por trimestre de la cantidad de usuarios
pero en contraste con la cantidad de estudiantes activos. El porcentaje es bastante bajo
manteniéndose en tres periodos consecutivos por debajo del 2%. La meta a superar es
de 5%, por lo que actualmente se encuentra por debajo de lo establecido por la direccion
del CRAI.

Costo de adquisicion de material bibliografico complementario:

Este indicador pretende mostrar la inversion en material bibliogréafico realizada de forma
anual en el CRAI de CEUTEC Tegucigalpa.
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Para obtenerlo se consideraron las compras de libros de consulta realizadas por el CRAI
desde el afio 2011 al afio 2013. En el anexo 9 se encuentran los datos obtenidos y a

continuacion la gréfica correspondiente:

Costo de adquisicidn de material bibliografico
L. 120,000

L. 100,000
L. 80,000
L. 60,000

Monto

L. 40,000
L. 20,000

L.-
2011 2012 2013

Afio
—e— Costo

Figura 27. Costo de adquisicion de material bibliografico complementario

Elaboracion propia

El grafico nos muestra que de 2011 a 2012 hubo un aumento considerable de la
inversion que esta estrechamente relacionado con la disponibilidad de presupuesto que
ha designado la Institucién a esta actividad. Para este indicador, se ha establecido que
el desempefio debe ser de + 5% con respecto al ultimo valor, lo que significa que para
el aflo 2014, el costo de adquisicién de material bibliografico complementario debera
estar entre L.84, 176.99y L.93, 037.73.

4.2.3 RECURSOS EN LINEA

Los recursos en linea de la Biblioteca Virtual del CRAI tienen como principal objetivo
incrementar y diversificar las fuentes de informacion de las que disponen los usuarios.

Dentro de esta biblioteca se encuentran los siguientes servicios:
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- Bases de datos

- Buscadores académicos

- Biblioteca Global de Laureate (libros electronicos)
- Gestores Bibliograficos

El usuario tiene acceso en linea a estos servicios. EI CRAI proporciona capacitaciones
virtuales y presenciales y otras herramientas de apoyo para el correcto uso de los
recursos.

Es importante que el centro de recursos para el aprendizaje y la investigacion cuente con
fuentes confiables y amplias de informacion para los estudiantes, docentes y demas
personas de la comunidad universitaria donde opera con el objetivo de garantizar el apoyo

al proceso de ensefianza-aprendizaje.

4.2.3.1 INDICADORES

Accesos por periodo académico:

Los estudiantes y docentes son los usuarios del CRAI gue mas utilizan los recursos. En
este indicador se pretende medir las veces que estos usuarios accedieron a los diferentes

servicios de la Biblioteca Virtual.

Este indicador se obtiene a través del reporte estadistico de accesos por tipo de usuario

en cada periodo académico. La formula utilizada se muestra en la ecuacion 10.

Accesos por periodo académico = Cantidad de accesos por periodo académico (20)
En el Anexo 10 se muestran los datos de los cuatro periodos del 2013 con el detalle
trimestral de la cantidad de veces que los usuarios accedieron a las bases de datos, los

buscadores académicos u otros recursos. A continuacion se muestra esta informacion de

forma grafica:
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Figura 28. Acceso por alumno de los recursos en linea

Elaboracion propia
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Figura 29. Acceso por docentes de los recursos en linea

Elaboracion propia

Estas graficas, al no mostrar ningun patrén pueden demostrar que estos servicios aun no
son utilizados de forma constante por los usuarios y que por lo tanto no tienen una

relacion directa con la matricula trimestral.
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Anualmente se mide el cumplimiento de la meta establecida por la Direccion del CRAL.
En el afio 2013 la meta de accesos de estudiantes se cumplié en un 86.85% y la meta de
accesos por docentes en 66.22%. Esto se debe a que los usuarios aun no utilizan de
forma regular los recursos en linea por lo que es recomendable realizar mas acciones
junto a la academia para fomentar estos accesos. Este indicador debe medirse de forma
trimestral, donde se espera que la cantidad de accesos de estudiantes y docentes sea

igual o superior a 20,930 y 1,185 respectivamente.

Costo de adquisicién anual

El objetivo de este indicador es conocer la inversion que se realiza de forma anual para

garantizar que los usuarios tengan acceso a los recursos en linea.

Para construir este indicador se considero el valor total de la compra realizada en el afio
2012 y 2013. La recopilacion de los datos se encuentra en el Anexo 11. A continuaciéon

se muestran los resultados:

Costo de adquisicidn
L. 700,000

L. 600,000
L. 500,000
L. 400,000
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Figura 30. Costo anual de adquisicion de recursos en linea

Elaboracion propia
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En esta grafica se muestra el costo anual de forma grafica y representa la cantidad de
dinero que se invierte en la compra de derechos para ingresar a los recursos. Es
importante mencionar que no se incluye el costo del gestor bibliografico Zotero por falta
de informacion. Para que el resultado de este indicador esté alineado con la estrategia
de la Organizacion, se debe buscar que sea + 20% con respecto al ultimo valor

obtenido.

4.2.4 RECURSOS AUDIOVISUALES

Otro de los servicios del CRAI es el préstamo de equipo audiovisual para las actividades
académicas que los docentes organizan con sus estudiantes, presentaciones de videos,
exposiciones o cualquier otro evento. A través del tiempo se han puesto a disposicion
diferentes equipos pero para efectos de este proyecto se tomaron estadisticas de los
siguientes equipos:

- Data Show

- Grabadora

- Parlantes

- Laptop

Para optar a este servicio, el Docente se presenta en el CRAI solicitando el equipo que
requiere y el personal verifica la disponibilidad. Si se encuentra disponible el equipo, el
personal solicita al Docente llenar el formato de préstamo indicando sus datos
personales, la fecha del préstamo y la firma de recibido. Al devolver el equipo, el docente
completa el registro firmando el formato en conformidad con la devolucion del equipo al
CRAL.

Las aulas de CEUTEC cuentan con el equipo audiovisual elemental para impartir las
clases, sin embargo, algunos docentes requieren durante el trimestre de equipo como ser
parlantes o grabadora para desarrollar actividades diferentes que enriquecen el contenido

de la clase. También, el equipo audiovisual del CRAI se utiliza en espacios diferentes a
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las aulas de clase donde no se cuenta de forma permanente con lo necesario para realizar
actividades o eventos académicos o de esparcimiento para la comunidad universitaria.
Para medir el rendimiento de este servicio, se identificé que un indicador Gtil puede ser el

uso de cada equipo por periodo académico.

4.2.4.1 INDICADORES

Uso del equipo por periodo académico:

Con este indicador se midio la frecuencia en que se ha utilizado cada uno de los equipos
audiovisuales en cuestion por periodo académico. De esta forma se puede determinar si
este servicio es importante para los docentes de CEUTEC.

Este indicador se construy6 utilizando la ecuacion 11.:

Uso del equipo por periodo académico =

Cantidad de veces en que se utilizé el equipo por periodo académico (11)
En el CRAI se conservan datos historicos de préstamo del equipo desde el tercer periodo

académico del 2010. En el Anexo 12 se muestran todos los datos utilizados para el calculo

del indicador. Los resultados obtenidos son los siguientes:
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Figura 31. Uso del equipo audiovisual por periodo académico

Elaboracion propia

En la grafica se puede observar que en los afios 2010 y 2011 el equipo audiovisual se
utilizaba con mayor frecuencia. Del 2012 a la fecha, el uso de los parlantes prevalece, sin
embargo, el uso de laptop ha disminuido a través del tiempo hasta ser de 0 en los ultimos
2 periodos académicos, esto se debe a que ya no se dispone en el CRAI de
computadoras portatiles para préstamo. El uso de Data Show y Grabadora se muestra
con un patrén no tan claro e irregular, esto se debe a que se utilizan en reuniones o
algunas clases especiales que organizan los docentes. EI CRAI debera realizar una

campafia de promocion para lograr que el uso sea de + 3% con respecto al ultimo valor.

4.2.5 MATERIAL BIBLIOGRAFICO DE ENTREGA PERMANENTE

Actualmente en CEUTEC, entre las areas académicas de inglés y psicologia, existen 9
asignaturas donde se ofrece al estudiante material bibliografico de forma permanente. En
el caso de inglés, se entrega a cada estudiante matriculado por primera vez en cada nivel,
el libro de texto junto con un cadigo unico de activacion del programa Cambridge. Para el
area de psicologia se seleccionaron las asignaturas de psicometria 1, 2 y 3 para entregar
a los estudiantes matriculados un juego de pruebas psicométricas para su uso durante la

clase.
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Al inicio del periodo los estudiantes reciben su libro de inglés junto con los demas textos
de préstamo trimestral. El personal del CRAI registra la entrega en un formato digital
agregando los datos del estudiante y el codigo de activacion de Cambridge. En el caso
de las clases de psicometria se realiza también el registro en un formato digital con la
diferencia de que la entrega se efectta a lo largo del periodo académico, de acuerdo a la

programacion realizada por el Docente de la clase.

Desde el proceso de adquisicion hasta el momento de la entrega al estudiante, es
importante mantener el control sobre los inventarios de estos materiales para garantizar
gue la demanda de cada periodo académico sea cubierta sin descuidar el costo

involucrado, haciendo de este un proceso que agregue valor al estudiante.

Se identificaron cuatro indicadores para el area de inglés y 3 para el area de psicometria
gue son utiles para medir el rendimiento de este servicio en el CRAI. Los indicadores se

describen a continuacion:

4.2.5.1 INDICADORES

Cobertura de demanda por periodo académico:

Para el CRAI, conocer la cobertura del servicio es fundamental porque impacta
directamente en el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Con este indicador se pudo

medir en qué porcentaje se cubrid la demanda de cada trimestre.

Para formular este indicador se utiliz6 la ecuacién 12:

Estudiantes a los que se les entregé el libro

Cobertura de demanda por perido = (12)

Estudiantes matriculados en la asignatura

Con los datos histoéricos de los cuatro periodos del 2013 y los recientes datos del actual
periodo, se calculo el indicador en cuestion para ambas areas académicas. Los detalles
se muestran en el Anexo 13.

A continuacion las gréficas con los resultados obtenidos:
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Figura 32. Cobertura de demanda por periodo por asignatura - Inglés

Elaboracion propia

Cobertura de Psicometria
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Figura 33. Cobertura de demanda por periodo por asignatura - Psicometria

Elaboracion propia
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Figura 34. Promedio de cobertura de demanda por periodo - Inglés

Elaboracién propia

Cobertura Psicometria
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Figura 35. Promedio de cobertura de demanda por periodo - Psicometria

Elaboracion propia

En el grafico de barras se muestra la cobertura de los 5 periodos agrupados por
asignatura. En el caso del area de inglés, se observa que incluso siendo de la misma

asignatura, la cobertura entre periodos no tiene un patron definido ni constante. También
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se puede notar que no todos los periodos muestran un 100% de cobertura, esto puede
deberse a que algunos estudiantes que son repitentes no reciben el libro por segunda
vez, algunos se retiran durante el periodo y también a que el método de entrega es
manual, manipulado por hasta 8 personas en cada trimestre lo cual puede ocasionar
algunos errores naturales al proceso.

En cuanto a psicometria, se observa que la cobertura es mas constante entre un periodo

y otro. En este caso las causas son similares a las de inglés.

Para obtener la segunda grafica, se calculé un promedio de los seis niveles de inglés por
periodo académico y de las 3 psicometrias. Se observa, en el caso de inglés, que existen
similitudes entre la cobertura de los primeros periodos de cada afio. En el gréfico de
psicometria se observa una clara tendencia creciente. De Q1 2013 a Q 2014, la cobertura
se aumento en 14 puntos porcentuales.

La cobertura de demanda por periodo académico tanto para la asignatura de inglés como
para psicometria debe ser mayor o igual a 80%, por lo que para ambas, el desempefio
se supera, ya que para Q1 2014, el resultado fue de 85.51% y 94.43% respectivamente.

Utilizacién del inventario por periodo académico:

El inventario disponible en cada periodo es la suma del material nuevo adquirido y el
inventario del periodo anterior. Con esa disponibilidad se cuenta para realizar la entrega
de material a los estudiantes y cubrir la demanda actual. Con este indicador se midi6 la
utilizacion del inventario por trimestre con el fin de analizar qué porcentaje del inventario

disponible cumple con su objetivo final.

Este indicador se construy6 con la ecuacion 13:

L1 iy , , . . Libros entregados
Utilizacion del inventario por periodo académico = — bk (13)
Libros disponibles

Con los datos de los ultimos cinco periodos se obtuvieron los resultados que se muestran

en el Anexo 14. A continuacion las graficas con dichos resultados:
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Figura 36. Utilizacidn del inventario por asignatura

Elaboracion propia
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Figura 37. Utilizacion promedio del inventario por periodo

Elaboracion propia

Se observa una tendencia positiva en los tres primeros trimestres del 2013, sin embargo
el porcentaje de utilizacion disminuye drasticamente en el Ultimo periodo de ese mismo
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afo. Se espera que la utilizacién del inventario sea superior a 70%, sin embargo no en
todos los periodos medidos se alcanz6 ese porcentaje, porque la compra se realiza en
base a un pronédstico de matricula y adicionando un inventario de seguridad recalcando
gue lo mas importante es no dejar de entregar el material a los estudiantes.

Valor del inventario por periodo académico:

El valor del inventario esta relacionado con la utilizaciéon calculada en el indicador anterior.
El objetivo es conocer la cantidad de material que se mantiene en el CRAI y qué valor

tiene ese inventario.
Este indicador se calcul6 utilizando la ecuacion 14:
Valor del inventario por periodo = Total de inventario *» Costo de adquisicion (14)

Se tomaron datos de los ultimos cinco periodos académicos de ambas areas, los cuales

se muestran en el Anexo 15. Graficamente se obtuvieron los siguientes resultados:
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Figura 38. Valor del inventario de entrega permanente por asignatura - Inglés

Elaboracion propia
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Figura 39. Valor total del inventario por periodo del material de entrega
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Elaboracion propia

Valor del inventario de Psicometria
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Elaboracion propia



Para el area académica de inglés, la tendencia de los primeros 3 periodos académicos
es decreciente, a pesar de que el costo de los libros se incrementd. Esto indica que la
cantidad de inventario si disminuyd desde Q1 hasta Q3 2013, sin embargo, para Q4 se
observa un aumento de casi tres veces el valor del inventario. Esto puede ser producto
de un mal prondstico de la demanda o de un periodo con una demanda realmente no
esperada. En el caso de psicometria, la grafica muestra una tendencia creciente desde
Q1 hasta Q4, considerando que la cobertura es también creciente, se puede concluir que

el inventario que se obtiene es mas de lo necesario.

La meta tanto para Inglés como para Psicometria es de + 20% con respecto al ultimo
valor obtenido, significando esto, que para el siguiente periodo académico se debera
tomar el resultado de L. 196,116.53 y L.125,162.42 respectivamente.

Costo de adquisicion por periodo académico:

El objetivo de este indicador es conocer la inversion que se realiza en cada trimestre para

obtener el inventario de material necesario con el fin de cubrir la demanda esperada.
Para construir este indicador se considero el valor total de la compra realizada en el

periodo actual y en los ultimos cuatro periodos académicos. La recopilacion de los datos

se encuentra en el Anexo 16. A continuacidon se muestran los resultados:
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Figura 41. Costo de adquisicién por asignatura del material de entrega
permanente - Inglés

Elaboracion propia
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Figura 42. Costo de adquisicién total por periodo del material de entrega
permanente - Inglés

Elaboracion propia
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L. 80,000
L. 60,000
L. 40,000
L. 20,000
L.-

Monto

Q12013 Q22013 Q32013 Q42013 Q12014
Monto

Figura 43. Costo de adquisicion total por periodo del material de entrega

permanente - Psicometria

Elaboracion propia

El costo de adquisicion de material de inglés tiene una clara tendencia positiva durante
los cuatro periodos académicos del 2013. Esta tendencia esta alineada al indicador de
utilizacion donde el porcentaje aumenta en los primeros tres periodos y disminuye
considerablemente en Q4 2013. El grafico de psicometria no muestra una tendencia
clara, Unicamente es reflejo de las compras realizadas de este material. La meta
establecida tanto para la asignatura de Inglés como para Psicometria, debera ser de +

20% con respecto al ultimo valor.

4.3 ENCUESTAS

4.3.1 ENCUESTA A ESTUDIANTES

Se aplicé una encuesta a los estudiantes matriculados en el primer periodo del 2014. El
cuestionario utilizado se detalla en el Anexo 17.
Se requeria de una muestra de 366 estudiantes para que con un 95% de confiabilidad,

los resultados obtenidos fueran representativos de la poblacion, sin embargo se obtuvo
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respuesta de 383, superando el minimo requerido. Los resultados de la encuesta se
muestran en el Anexo 18.

En el primer apartado de la encuesta, donde se pretendia saber si los estudiantes
conocen los principales servicios del CRAI, se obtuvo que en promedio un 69% de ellos

conocen sobre los servicios consultados.

En la siguiente parte de la encuesta se hicieron preguntas particulares sobre los servicios.
En cuanto al préstamo trimestral, la mayoria de los estudiantes (52.5%) califican como
normal su experiencia al solicitar y entregar los libros prestados. El 85% de ellos
considera util el préstamo de libros de consulta. Los recursos en linea de la Biblioteca
Virtual han sido utilizados por el 64% de los estudiantes. Con relacion a las
capacitaciones, al 79% le gustaria recibirlas.

En una tercera parte de la encuesta se abordaron preguntas sobre satisfaccion. El 60%
de los estudiantes califican como normal su nivel de satisfaccidbn con respecto a la

biblioteca en general.

En una escala del uno al cinco, el 40% de los estudiantes califica en cuatro el aporte que
el CRAI le brinda durante su carrera universitaria. EI 61% de los estudiantes son mujeres.
El 72% de los estudiantes se encuentra entre las edades de 16 a 26 afos.

Ademas se realizé un andlisis cruzado de variables. Se pudo observar el conocimiento y
la satisfaccion del Programa de Préstamo Trimestral en cada carrera lo que puede ser
atil para enfocar los esfuerzos en las que tienen mayor cantidad de estudiantes no
satisfechos 0 que conocen menos el programa. En este andlisis se demostrd que en el
Técnico en Administracion de Empresas un 20% de los estudiantes no conocen el
programay en el Técnico en Mercadotecnia un 25% de los estudiantes esta insatisfecho

con el mismo.

También se considerd importante analizar en cada carrera cuantos estudiantes creen que
el préstamo de libros de consulta por 5 dias es util durante su estadia en la universidad.
Se encontrd que el 40% de los estudiantes del Técnico en Desarrollo de Sistemas no

considera util los libros de consulta.
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Por ultimo se revisé el aporte que los estudiantes de cada carrera consideran que tiene
el CRAI durante su estadia en la universidad y el 50% de los alumnos de la Lic. en Disefio
Gréfico y del Técnico en Mercadotecnia, calificaron ese aporte con la mejor puntuacion.

Para el CRAI resulta muy importante medir la satisfaccion de sus estudiantes, por lo que

para el siguiente semestre se debera aumentar en un 2% el resultado obtenido de 78%.

4.3.2 ENCUESTA A DOCENTES

Se aplicd una encuesta a los docentes activos en el primer periodo del 2014. El

cuestionario utilizado se detalla en el Anexo 19.

Considerando la proporcién de docentes que responderia la encuesta, se utilizdé un nivel
de confianza del 90%, donde la muestra requerida para que los datos fueran
representativos de la poblacion era de 150, sin embargo se obtuvo una de 155. Los
resultados de la encuesta se muestran en el Anexo 20.

En el primer apartado de la encuesta, donde se pretende saber si los docentes conocen
los principales servicios del CRAI, se obtuvo que en promedio un 71% de ellos tienen
conocimiento sobre los servicios consultados. Cabe mencionar que el servicio de
simuladores Labsag es el que obtuvo menor calificacion, solo un 24% de los docentes

respondieron que si lo conocen.

En la siguiente parte de la encuesta se hicieron preguntas particulares sobre los servicios.
El 91% de los docentes considera util el préstamo de libros de consulta para
complementar sus clases. Los recursos en linea de la Biblioteca Virtual han sido utilizados
por el 86% de los docentes. El equipo audiovisual es utilizado por el 55% de los docentes
y el funcionamiento del equipo es calificado como satisfactorio por mas de la mitad de
ellos. Con relacion a las capacitaciones, al 83% de los docentes le gustaria recibirlas.
En una tercera parte de la encuesta se abordaron preguntas sobre satisfaccion. El 60%
de los docentes se encuentran satisfechos con respecto a la biblioteca en general.

El 55% de los docentes son mujeres.
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Para esta encuesta también se considerd el andlisis cruzado de variables. . Se pudo
observar el conocimiento y la satisfaccion del préstamo de libros de consulta por 5 dias
en cada area académica lo que puede ser Util para enfocar los esfuerzos en las que tienen
mayor cantidad de docentes no satisfechos o que conocen menos el programa. En este
analisis se demostré que en el area de Disefio Grafico un 44% de los docentes no
conocen el servicio y en el area de Mercadotecnia un 17% de los docentes esta

insatisfecho con el mismo.

También se consider6 importante analizar en cada area académica cuantos docentes
creen que el préstamo de libros de consulta por 5 dias es util para complementar el
contenido de sus clases. Se encontré que el 17% de los docentes del area de
Mercadotecnia no considera util los libros de consulta.

Para finalizar, se observo el uso del equipo audiovisual y resulté que el 67% de los
docentes del area de ciencias exactas y matematicas no utilizan el equipo lo cual se
considera normal por la naturaleza de las clases de esa area. El 85% de los docentes de
psicologia utiliza el equipo.

La satisfaccion de los docentes con respecto al CRAI en general debera superar un 2%

con respecto al ultimo valor obtenido de 86%.

4.3.3 ENCUESTA A USUARIOS DE LABSAG

Se aplicé una encuesta a los docentes de CEUTEC Tegucigalpa que han utilizado los
simuladores de negocio al menos una vez. El cuestionario utilizado se detalla en el Anexo
21.

Se requeria de una muestra de 17 docentes para un 95% de confiabilidad y se obtuvo el
100% de la muestra lo que nos asegura el nivel de confiabilidad. Los resultados de la
encuesta se muestran en el Anexo 22.

La primera pregunta muestra que el 100% de los docentes consideran que el uso del

simulador refuerza el contenido de sus clases. El 76% de los docentes califican como
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excelente el tiempo de respuesta a sus solicitudes. Solo el 24% de ellos se encontré con

algun tipo de problema en el funcionamiento del simulador.

En cuanto al nivel de satisfaccion, el 59% de los docentes se encuentran satisfechos con
respecto a los simuladores en general y el 94% de ellos recomendaria su uso a sus
compafieros docentes.

El 53% de los docentes son mujeres y la mayoria de ellos son del &rea de Administracion
(71%).

La satisfaccion de los docentes que utilizan Labsag es de 84%, por lo que para la

siguiente medicion, se espera aumentarla en un 2% como minimo.
A continuacién se muestra una tabla donde por cada proceso, se observan sus diferentes

indicadores con el ultimo resultado obtenido y su pardmetro de medicién. Con esto, los

directivos del CRAI podra analizar la situacion actual y tomar decisiones en pro del centro.
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Tabla 3: Resultado de los indicadores versus su parametro de medicidon

Préceso

Indicador

Parametro

Resultado

Periodo de
altimo resultado

Parametros de

audiovisuales

Uso del periodo académico

valor)

grabadoras, 7 en datashows y
0 en laptops.

.z > 0, 0,
la DES Evaluacion de la DES = 80% 73% Q1 2014
Cobertura del programa por carrera |= 50% 33% (menor valor) Q1 2014
Cobe[tura de demanda por periodo > 80% 77% Q1 2014
académico
Programa de Recuperacion de libros por periodo
préstamo uper porp > 92% 95% Q4 2013
trimestral académico
- - - 100 —
Valor del mventa,no de I|brgs del + 10% (con respecto al dltimo L. 1,036,336.78 01 2014
Programa de Préstamo Trimestral |valor)
— - + 200 —
Costq dg adquisicion por periodo [+ 20% (con respecto al dltimo L. 328,105.90 012014
académico valor)
0, 0,
Titulos por area de conocimiento >15/,° areas generales, >1% 0.3% (menor valor) Q1 2014
demas &reas
. Préstamos por periodo académico [378 préstamos al afio 1135 Afio 2013
Material - - — - - ~
bibliografico Usuarios por periodo académico |97 usuarios al afio 524 Afio 2013
complementario US(? del materla! bibliogréfico por > 5% 206 042013
periodo académico
C.os.to d’e' adquisicion de mgtenal + 5% (con respecto al ultimo L. 88,607.36 Afio 2013
bibliografico complementario valor)
. - 20,930 para estudiantes y 18,177 para estudiantes y <
Accesos por periodo académico Afio 2013
Recursos en por p 1,185 para docentes 785 para docentes.
linea 9 (lti
Costo de adquisicion anual \i;alzg_)/o (con respecto al dltimo L. 464,769.63 Afio 2013
Recursos + 3% (con respecto al Ultimo 88 en parlantes, 13 en

Q4 2013

Cobertura de demanda por periodo

85.51% en Inglés y 94.43%

labsag

Gltimo valor

. = 807 . ; 12014
académico 80% en Psicometria. Q1 20
_ Utlllzamon de’I mventano por > 70% 75.90% Q1 2014
Material periodo académico
bibliografico de . ) . - . . 8
9 Valor del inventario por periodo + 10% (con respecto al dltimo L. 196,116.53 para Inglés y - 1Q1 ?014 para
entrega . L.125,162.42 para Inglés y Q4 2013
académico valor) . . . P
permanente Psicometria. para Psicometria
Costo de adquisicion por periodo |+ 20% (con respecto al Gltimo |L. 364,022.19 para Inglés y L. 12014
académico valor) 91,900.03 para Psicometria Q
0,
Nivel de satisfaccion estudiantes Au.mentar 2% con respecto al 78% Q1 2014
ultimo valor
. . L Aumentar 2% con respecto al
Encuestas Nivel de satisfaccion docentes L 86% Q1 2014
dltimo valor
- - — o
Nivel de satisfaccion docentes Aumentar 1% con respecto al 84% Q1 2014

4.4 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Uno de los objetivos del proyecto consistia en determinar que herramienta de gestion
podia ser utilizada para representar graficamente y de forma integral, los indicadores

claves de los principales procesos del CRAI.
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Una vez que se realizo la recoleccion histérica de datos y el analisis de los mismos, se
determind que debido a sus ventajas y metodologia, los indicadores del CRAI podrian ser
representados a través de un cuadro de mando integral que cuenta con cuatro
perspectivas, las cuales son clientes, procesos internos, finanzas y aprendizaje y
crecimiento. Adicionalmente, se representa graficamente la evaluacion del CRAI desde
la perspectiva de la Direccion de Educacion Superior y los indicadores de satisfaccion de

estudiantes y docentes activos en diferentes aspectos y procesos del CRAI.

Los indicadores claves de los procesos principales del CRAI se agruparon en las cuatro

perspectivas, quedando distribuidos de la siguiente manera:

Perspectiva de cliente:

Material bibliografico complementario:
- Préstamos por periodo académico
- Usuarios por periodo académico

- Uso del material por periodo académico

Recursos en linea:
- Accesos por alumno

- Accesos por docente

Recursos audiovisuales:

- Uso del equipo por periodo académico

Perspectiva de procesos internos:

Préstamo trimestral:
- Cobertura por carrera

- Cobertura de demanda
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- Recuperacion
Material bibliografico complementario:

- Titulos por &rea académica

Material de entrega permanente:
- Cobertura de demanda por periodo académico (Inglés y Psicometria)

- Utilizacion del inventario por periodo académico

Perspectiva de finanzas:

Préstamo trimestral:
- Valor del inventario

- Costo de adquisiciéon

Material bibliografico complementario:

- Costo de adquisicién

Material de entrega permanente:
- Valor del inventario por periodo académico (Inglés y Psicometria)

- Costo de adquisicién por periodo académico (Inglés y Psicometria)

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:
- Requerimiento de capacitacion (estudiantes y docentes)
- Modalidad de capacitacion (estudiantes y docentes)

A continuacidon se mencionan los indicadores de satisfaccion incluidos en el cuadro de

mando integral:

Satisfaccion de estudiantes:
- Atencion y disponibilidad de personal

- Disponibilidad de libros de texto para préstamo trimestral
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- Disponibilidad de libros de consulta (préstamo por 5 dias)
- Biblioteca virtual (Recursos en linea)

- Espacios individuales y grupales para estudio

- Respecto al CRAI en general

Satisfaccion de docentes:
- Atencion y disponibilidad de personal
- Disponibilidad de libros de consulta (préstamo por 5 dias)
- Biblioteca virtual (Recursos en linea)
- Respecto al CRAI en general

- Respecto a los simuladores (Docentes que lo utilizan)

Para la eleccién del programa a utilizar, se evaluaron varias propuestas con el objetivo
de integrar los indicadores del CRAI a través de una herramienta estable y confiable. El
programa seleccionado para la elaboracion del cuadro de mando integral fue QlikView,
una herramienta con interfaz amigable que se encuentra disponible para descarga

gratuita en la pagina web de la empresa.

Inicialmente, se elabord un archivo maestro en Microsoft Office 2013 donde se ingreso,
en pestafias separadas, el resultado por periodo de los indicadores claves del CRAI,
considerando los procesos principales y la satisfaccion de los usuarios. Dicho archivo se
carga al programa QlikView para representar los indicadores a través de graficos. Es
importante mencionar, que al realizar cambios y/o actualizaciones en el archivo maestro,

los mismos se vinculan al seleccionar la opcion refrescar en el programa.

A continuacién se muestran las capturas de pantalla del cuadro de mando integral

realizado con el programa mencionado anteriormente:
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DES [Clientes | Procesos | Finanzas | izaje y Crecimi L i idn de I L i idn de docentes

Cumplimiento £ Sum(Parametros)
No

Si Cumplimienta

Si
No

CRA

B o
deunitec
Figura 44. Cuadro de mando - Direccion de Educacién Superior
.. .
Elaboracion propia
DES | Cllentes | Procesos | Finanzas |  Aprendizajey Grecimiento | én de 1 6n de docentes
Préstamos por periodo académico Usuarios por periodo académico Uso del material por periodo académico Accesos por alumnos
400
150
20% 6000
300
100 15% 4000
200
1.0%
50 2000
100 .
0 0 00% o
Q12013 Q22013 Q32013 Q42013 Q12013 Q22013 Q32013 Q42013 Q12013 Q22013 Q32013 042013 012013 ©22013 Q32013 042013
Trimestre Trimestre Periodo Tritnestre
Accesos por docentes Uso del equipo por periodo académico
Docentes 600 Farlanites
50 — 237 Gahradora
(]
— 185 500 [Data show]
200 ° 131 Laptop
237 400
150
300
100 200
i il llaLL
U S A L]
Q22013 Trimestre Q22013 Q42013 Q43010 Q22011 Q42011 Q22012 Q42012 Periodo
@12013 Q32013 Q12013 Q32013 @I2010 Q12011 Q32011 @12012 Q32012

fsCRAI
Figura 45. Cuadro de mando - Perspectiva de cliente

Elaboracion propia
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DES | Clientes | Procesos | Finanzas | Aprendizajey Crecimienio | Salisfaccion de estugiantes | Satisfaceion de docentes

Cobertura por carrera Cobertura de demanda Titulos por drea de conocimiento
Carrera
Lic. en Disafio Grafico 120 0.30
Lic. en Derecho empresarial
Técnico en Disefio Grafico

e——
—— 100 pa
Lic. en Psicologia con orienta... I 020
Lic. en Contaduria Piblica I 80
: 014a
Lic. enRecursos Humanos ERm—
Ing. Gestidn Logistica I 80 010
Técnico en desarrollo de Sist
Lic. en Meroadotecnia I 40 oos
Ing. En Informatica I oo ——
Q22013 Q42013
@32013

Lic. en Administracian de e, EE— i Filosofiz y Psicologia
Técnico en Mercadotecniayy. . I Artes y recreacion.
Técnica en Adrministracion de.. I E . | Lenduas
Religidn, Teologia.
@12013 Q12014
0.0 0.2 04 08 0.8 10 Feriodo Areas de conocimienta
Cobertura de demanda por periodo académico (Inglés) Cobertura de demanda por periodo académico (Psicometria) utilizacidn del inventario por periodo académico
10 10 1
—-—__.—/_-_‘—“_'—‘- .
-__.____-—'_'_-—___—_—._ A
(o]
05 05 0.5
on on
O 2013 Q22013 Q32013 Q42013 Q12014 Q12013 Q22013 Q32013 Q42013 Q12014 oo Qf 2013 Q22013 Q32013 Q42013 Q12014
Perindn Perindo Periodo

Figura 46. Cuadro de mando - Perspectiva de procesos

Elaboracion propia

DES | Clientes | Frocesos | Finanzas | Aprendizsjey Crecimiento | Salisfaccion de estudiantes | Satisfaccion de docentes

valor del inventario

Titulos L iok. Sum{¥alor)
13749 1036336.775
112 13749 1036336.775
¥alor del inventario por periodo académico - Inglés Costo de adqu n Préstamo Trimestral Costo de adquisicion Material Complementario
250000 800000 100000
200000 B00000 a0000
150000 400000 B0000
100000
200000 #0000
40000 20000
Qz2013 Q42013 QZI012 Q42012 i}
Q12013 Q22013 G3I01F Q42013 @1 2014 @1 2013 Q3aME QM 2013 @RI 2011 2012 013
Perioda Periodn Afia
Valor del inventario por periodo académico - Psicometria Costo de adquisicion por periodo académico - Inglés Costo de adguisicion por periodo académico - Psicometria
150000
500000 150000
o o
100000 400000 A
300000 o . 100000 o) fo)
Q
200000
50000 50000
100000
o
@12013 022013 Q32013 Q42013 Q12013 Q22013 Q32013 Q42013 @1 2014 0 Q12013 Q22013 Q32013 Q42013 Q12014
Perioda Ferfoda Feriodo

Figura 47. Cuadro de mando - Perspectiva de finanzas

Elaboracion propia
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DES [ Clientes | Procesos L Finanzas |

Capacitacion estudiantes

Capacitacidn estudiantes

i
Mo

Capacitacion docentes

Si
Mo

Capacitacion docentes

| Satisfaccidn de estudiantes | Satisfaccion de docentes

Modalidad de capacitacidn estudiantes

Modalidad de capacitacion docentes

Modalidad capac estudiantes

Wirtual
Presencial

Modalidad capac docentes
Virtual
Presencial

CRAI

deunitec

Figura 48. Cuadro de mando - Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Elaboracion propia

DES l Clientes l Procesos l Finanzas l Aprendizaje y Crecimiento J

Satislaccion de estudiantes | Satisfaccidn de docentes

Satisfaccidn de atencion y disponibilidad del personal

Mivel de satisfaccion Atencidn y disponibilidad
Ingatisfecho
Marmal
Satisfecha
Otros

Satisfaccion de los recursos en linea

Mivel de satisfaccion hiblioteca vitual
Insatisfecho
Maormal
Gatisfecho
Mo aplica

Area académica Sum{[Porcentaje drea académical)

Ing. en Gestion Logistica 5.483%
Ing. en Informdtica 20.63%
Lic, en Administracidn de Empresas 16.45%
Lic. en Derecho Empresarial B.094%
Lic. en Psicologia Empresarial 15.02%
Lic, en Contaduria Plblica v Finanzas B.E77%
Lic. en Disefio Grafico 3.655%
Lic. en Mercadotecnia 13.84%
Lic. en Recursos Humanos 1.305%
Técnico en Administracion de Empresas 1.305%
Técrico en Mercadotecnia 1.044%
Técnico en Desarrollo de Sistemas 1.305%

Satisfaccion de disponibilidad de libros préstamo trimest...
Mivel de satisfaccion disponibilidad libros préstar

Ingatisfecho
Mormal
Satisfecha
Otros

Satisfaccion sobre espacios in

duales y grupales

Mivel de satistaccion espacio individual y grupal
Insatisfecha

MHormal
Satisfacho
Mo aplica
Edad

ns

0.g

0.4

0z

0.0 27-36 47-56

16-26 37-48 47 en adelante

Edad

Figura 49. Satisfaccion de estudiantes

Elaboracion propia

Satisfaccion de disponibilidad préstamos libros por 5 dias
Mivel de satisfaccian disponibilidad libras présta
Insatisfecha
Marmal
Satisfechn
Mo aplica

Satisfaccion sobre el CRAI en general

Mivel de satisfaccidn CRAl en general
5

= e

Género + Sum{[Porcentaje género])
Femenino 60.57%
Masculing 39.43%
1,00%
dellnitec
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DE3S Clientes Procesns Finanzas
Atencidn y disponibilidad personal

“h

Satisfaccidn atenc y dispon personal docentes

Insatisfecho
Maormal
Satisfecho
Mo aplica

Recursos en linea

Satisfaccion BY docentes

Insatisfecho
Maormal
Satisfecho
Mo aplica

Satisfaccion de simuladores Labsag

Satisfaccion LS

Insatisfecha
Mormal
Satisfecho

Aprendizaje v Grecimiento

Satisfaccion de estudiantes Satisfaccion de docentes
Disponibilidad de libros de préstamo 5 dias
Satisfaccidn disponib libros 5 dias docentes

Insatisfecho
Maormal

' Satisfecho
Mo aplica

Satisfaccion CRAI en general

Satisfaccion CRAI gral docentes

Ingatisfecho
Marmal
Salisfecho

Figura 50. Satisfaccion de docentes

Elaboracion propia

Area académica docentes sum{[Porcentaje drea acedémica docentes])

Administracion 16.13%
Contaduria 6.452%
Tnformatica 13.55%
Mercadatecnia 3.571%
Disefio arafica 10.32%
Psicologia 8.387%
Humanidades 5.032%
Ciencias exactas y matematicas 15.48%
EFL 6.452%
Logistica 5.161%
Derscho 5.161%

1,00%

Génerodocentes  Sum{[Porcentaje género docentes])

Femenino 55.45%
Masculino 44.52%
1,00%

24CRA

delInitec

Es importante la implementacion de una herramienta de gestibn como el cuadro de

mando elaborado, ya que permite visualizar graficamente el estado actual de los

indicadores claves de los principales procesos y realizar un analisis que conlleve a la

toma de decisiones oportuna; es por tal razon, que se propone al CRAI de Tegucigalpa,

el uso del cuadro de mando integral desarrollado.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

- A partir de la visualizacion de las operaciones realizadas en el CRAI de CEUTEC
Tegucigalpa, se lograron conocer los procesos que ahi se realizan e identificar los
principales que son programa de préstamo trimestral, préstamo de material bibliografico
complementario, gestion de recursos en linea, gestion de recursos audiovisuales, gestion
de material bibliografico de entrega permanente, programa de capacitaciones y gestion
de los simuladores LabSag, todos estrechamente relacionados con los servicios que la

biblioteca ofrece a sus usuarios.

- Una vez determinados los principales procesos, se elabor6 un andlisis de cada uno de
estos para definir los indicadores que miden su desempefio y que por tanto brindan
informacion relevante sobre el estatus de cada uno de los procesos seleccionados. Se
definieron 19 indicadores para los procesos principales y 24 indicadores sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a diferentes aspectos y servicios del CRAI.

- En el CRAI se gestiona una cantidad considerable de procesos, servicios e informacion
relevante sobre el desempefio de los mismos. Ante la necesidad de controlar con una
sola herramienta todo el flujo de informacion para contar con ella en el momento en que
se necesiten tomar decisiones, se determiné que un Cuadro de Mando Integral puede

satisfacer esa necesidad y mejorar en conjunto otros aspectos del CRAI.

- Se elabordé un cuadro de mando integral utilizando el programa QlikView el cual se
dividio en 7 partes. En la primera se incluyeron los pardmetros de la DES, las siguientes
4 corresponden a las perspectivas del cuadro de mando y las ultimas 2 partes contienen
los indicadores de satisfaccion de los usuarios del CRAI. Considerando los beneficios de
la herramienta se propone su uso como apoyo a la gestion del CRAI de CEUTEC

Tegucigalpa.
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5.2 RECOMENDACIONES

- Se recomienda al CRAI de CEUTEC Tegucigalpa efectuar una evaluacion trimestral de
las operaciones que realiza con el fin de conocer si existe un cambio en la lista de sus
principales procesos, permitiendo esto enfocarse en aquellos que generen mayor valor

para la Institucion.

- Una vez que El CRAI identifique si existe algun cambio en la lista de sus principales
procesos, se deberd actualizar periédicamente y de acuerdo a lo establecido en el
presente documento, los indicadores claves utilizando las férmulas definidas;
adicionalmente, se deberan realizar los cambios correspondientes en el archivo maestro
de Microsoft Office.

- Con el fin de contar con informacion centralizada, se establecio que un cuadro de mando
permite representar de forma integral el resultado de los indicadores claves de los
principales procesos del CRAI, por lo que adicional a los cambios en el archivo maestro,
se requiere de la vinculacion y actualizacién de dicha informacion en el programa
QlikView.

- Se recomienda la implementacién de un cuadro de mando en todas las sedes del CRAI
de CEUTEC que permita representar de forma integral, los indicadores de cada uno de
los Centros, facilitando la gestion, administraciéon y toma de decisiones por parte de las

autoridades de la Institucion.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

PLAN DE ACTUALIZACION DEL CUADRO DE MANDO DEL CRAI CEUTEC
TEGUCIGALPA

INDICE DE CONTENIDO
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6.2 INTRODUCCION

El cuadro de mando integral del CRAI fue elaborado en el programa QlikView y tiene
como principal objetivo facilitar el proceso de toma de decisiones de las autoridades del
CRAI. Como toda herramienta de gestion, es necesario que se actualice peribdicamente

la informacion de entrada y los resultados que puede ofrecer.

El presente plan muestra el procedimiento a seguir para la implementacién y actualizacién

continua del cuadro de mando con el fin de asegurar que el personal del CRAI conozca
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la herramienta y genere los datos adecuados para elaborar los indicadores que ahi se

muestran.

6.3 DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

Un plan de accion es un conjunto de actividades en secuencia que persiguen un objetivo
en comun. A continuacién se describe el plan de accion que el personal del CRAI puede

seguir para incorporar el uso del cuadro de mando en sus operaciones.

Instalaciony |
puesta en
, marcha

Seguimiento Capamtacmn

\ Actualizacion /

Figura 51. Plan de actualizacién del cuadro de mando del CRAI

Elaboracion propia

6.3.1 INSTALACION Y PUESTA EN MARCHA

En este primer paso se debe realizar la instalacion del programa Qlikview en el CRAI y
asegurar su correcto funcionamiento. Es importante que al menos se cuente con una
computadora que tenga el programa para realizar las actualizaciones periodicas de los
indicadores del cuadro de mando.

Actualmente el CRAI cuenta con tres computadoras de escritorio en la sede Los Proceres
y dos en la sede El Prado. Con este equipo, los auxiliares podran elaborar los formatos
necesarios para medir los indicadores propuestos en el cuadro de mando y de esta forma

contribuir a que siempre se encuentre actualizado.
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6.3.2 CAPACITACION

El personal del CRAI debe recibir una capacitacion sobre el uso del programa Qlikview
mostrandoles cual es la informacién que el programa necesita, como se debe ingresar,
como se generan los resultados y también como se interpretan para que, en algun
momento en que se requiera, el programa no solo pueda ser utilizado por las autoridades
sino que el personal del CRAI pueda colaborar con el proceso de interpretacion de los
indicadores. Los auxiliares del CRAI de ambas sedes manejan el paquete de office,
principalmente Excel, lo que facilita la preparacion de la informacion que se necesita para

actualizar el cuadro de mando integral.

6.3.3 ACTUALIZACION

Una vez instalado el programa y capacitado el personal, se debe mantener actualizada
la informacion para que aporte a las decisiones tomadas por el CRAI. A continuacion se
muestra un formato que enumera los indicadores, su propoésito, la forma como se
calculan, la fuente de donde se extraen, la frecuencia en que se miden y se revisan y por

ultimo el responsable de cada indicador.
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Tabla 4. Guia de actualizacion para el cuadro de mando integral — (a)

Proceso

Evaluacion de la

Indicador

Parametros de la DES

¢Que se mide?

Cumplimiento de los

¢Como se mide?

Listade verificacién

DES parametros
Porcentaje de
Cobertura del programa por I . .
cobertura del Clases con libro asignado 160
carrera programa Total de clases
Porcentaje de
Cobertura de demanda por J §___Libros prestados por clase
. - cobertura de la Estudiantes matriculados per clase 200
peI’IOdO académico demanda Teotal de clases del programa
Programa de .

. y ) Porcentaje de , . .
Préstamo Recuperacion de libros por 9 Libros devueltos al final del periodo
Trimestral od démi recuperacion de los . — - =

rimestral periodo academico libros prestados Libros prestados al inicio del periodo
Valor del inventario de libros . .
. Valor del inventario
del Programa de Préstamo actual z Inventario total por libro = Costo por libro
Trimestral
Costo de adquisicién por i .
. s P Inversion en libros Valor de la compra
periodo académico
Titulos por &rea de Porcentaje de titulos ; .
> X ey Conteo de libros por area
conocimiento por area
Préstamos por periodo Cantidad de libros , . , ;
- porp Cantidad de préstamos realizados por periodo
académico prestados
Estudiantes que
Material Usuarios por periodo hicieron uso del Cantidad de usuarios que solicitaron al menos un recurso durante el periodo
bibliografico académico material
complementario complementario

Uso del material
bibliografico por periodo
académico

Porcentaje de uso del
material
complementario

Cantidad de usuarios que soliciteron ol menos un recurso durante el periodo

Cantidad de estudiantes activos por periada

Costo de adquisicion de
material bibliografico
complementario

Inversion en libros

Valor de la compra

Recursos en

Accesos por periodo
académico

Cantidad de accesos
realizados por
estudiantes y

Cantidad de accesos por periodo académico

periodo académico

actual

linea docentes
- Inversion en recursos
Costo de adquisicion anual en linea Valor de la compra
) . Frecuencia de uso de , e g , ; g
Recursos Uso del equipo por periodo oS 16CUISOS Cantidad de veces en que se utilizo el equipo por periodo académico
audiovisuales  |académico o
audiovisuales
Cobertura de d d Porcentaje de
Ole ura el eman a por cobertura de la Estudiantes a los que se les entregd el libro
Estudiantes matriculados en la asignatura
periodo académico demanda d lad 1 g
Material S . . Porcentaje de :
o Utilizacién del inventario por | oo Libros entregados
bibliografico de . . utilizacion de los —eeeee
entrega periodo académico libros Libros disponibles
permanente Valor del inventario por Valor del inventario

Inventario total * Costo de adquisicion

Costo de adquisicién por
periodo académico

Inversion en material

Valor de la compra

Satisfaccion

Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion
de los usuarios con
respecto a los

principales senicios

A través de encuesta

Elaboracion propia
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Tabla 5. Guia de actualizacion para el cuadro de mando integral — (b)

Proceso

Evaluacion de la

Fuente de datos

Observacion de la DES

Frecuencia Frecuencia
de mediciéon de revision

No

Cada vez que

Responsable

Jefatura de

DES especificada |se mide CRAI
Cettalogo dgl programa de Auxiliar de
préstamo trimestral. Semestral Semestral CRAI
Plan de estudio por carrera
Préstamos realizados en el Jefatura de
periodo. Trimestral Trimestral CRAI / Auxiliar
Programacion académica. de CRAI

Programa de i

Prégtamo R:r;i)cc))cli’tc()e de libros en mora del Jefatura de

- P . ’ . Trimestral Trimestral CRAI / Auxiliar

Trimestral Préstamos realizados en el

: de CRAI
periodo.
Inventario de libros. Semestral Semestral Jefatura de
Costo de adquisicion CRAI
Formato final de compra de libros . . Jefatura de
B Trimestral Trimestral

del periodo CRAI
Inventario de libros de consulta.

. - . Jefatura de
Listado y cddigo de las areas de |Anual Anual CRAI
conocimiento.
Reporte de préstamos Trimestral Trimestral Auxiliar de

CRAI
Material . . . Auxiliar de
bibliogréfico Reporte de usuarios Trimestral Trimestral CRAI
complementario
Reporte de usuarios Trimestral Trimestral Auxiliar de
Reporte de IT CRAI
Formato final de compra de libros Anual Anual Jefatura de
de consulta CRAI
. . Auxiliar de

Recursos en Reporte de acceso Trimestral Trimestral CRAI

linea
Formato final de compra de Jefatura de

Anual Anual
recursos CRAI

Recursos Registro d “st del . Tri tral Tri tral Auxiliar de

audiovisuales egistro de préstamos del equipo rimestral rimestra CRAI
Entregas realizadas en el periodo. . . Auxiliar de

- - Trimestral Trimestral
Programacion académica. CRAI
Material . -
- ) Reporte de libros entregados. . . Auxiliar de
bibliografico de L ; Trimestral Trimestral
Inventario disponible CRAI
entrega
permanente Inventario de materiales. . . Jefatura de
N Trimestral Trimestral
Costo de adquisicion. CRAI
Formato final de compra de . . Jefatura de
A Trimestral Trimestral
materiales CRAI
Jefatura de
Satisfaccion Usuarios Semestral Semestral CRAI / Auxiliar

de CRAI

Elaboracion propia
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6.3.4 SEGUIMIENTO

Esta es la etapa final del plan de accion. A través del seguimiento se mantiene
funcionando el cuadro de mando integral, es decir, se mantiene actualizado y util para
apoyar las operaciones del CRAI.

En esta etapa es importante evaluar si los indicadores considerados en el cuadro de
mando siguen siendo claves para medir el desempefio del CRAI. Se debe revisar si hay
otros procesos 0 servicios que se deban incluir en el cuadro o si hay algunos que se

miden actualmente y que ya no tienen tanta importancia.

6.4 CRONOGRAMA DE EJECUCION

Un cronograma es la programacion de las actividades a realizar incluyendo sus fechas
de ejecucion. A continuacion se muestra el cronograma de actualizacion del cuadro de
mando integral del CRAI de CEUTEC Tegucigalpa para el afio en curso. Comienza en el
actual periodo académico con la instalacion, puesta en marcha y capacitacion. Luego se
muestra la actualizacién de los datos generados de forma trimestral, semestral o anual,
y por ultimo el seguimiento correspondiente. Las actividades de actualizacion y

seguimiento se deberan repetir peribdicamente.

Nombre de feb'14 | 16mar14 | 13abr14  11may14 |08jun'14 |06jul'l4 |03ago'14 |31ago'14 |28sep'14 |260ct'14 |23nov'14 | 21dic'14
tarea v  Duracién v Comienzo v  Fin v Predecesora v|| D ) L V| M|'S|X|DJ L (¥ M |S | X |DJ LIV | M [S|X [ D) LV M S X[ D;J
1 Instalaciony 5 dias mié mar [ Gt
puestaen 19/03/14  25/03/14
marcha
2 Capacitacién 5 dias mar mar 1 h&!
25/03/14  01/04/14
Actualizacion 10 dias mar mar 2 [ k
de indicadores 01/04/14 15/04/14
E trimestrales
5 4 Seguimiento 35 dias mar mar 3 [ i
o de indicadores 15/04/14 03/06/14
< trimestrales
= : 7 I
s 9 Actualizacion 21 dias mar mié 4 I J
g de indicadores 03/06/14  02/07/14
a semestrales
6 Seguimiento 55 dias mié mié 5 I I
de indicadores 02/07/14 17/09/14
semestrales
7 Actualizacién 54 dias mié mar 6 r
de indicadores 17/09/14  02/12/14
anuales

Figura 52. Cronograma de ejecucion

Elaboracion propia
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ANEXOS

ANEXO 1 EVALUACION DEL CRAI DESDE LA PERSPECTIVA DE LA DIRECCION DE
EDUCACION SUPERIOR

Tabla 6: Formato de evaluacion desde la perspectiva de la DES

Para el funcionamiento de los centros de documentacion tiene en aplicacién los documentos siguientes:

TodL NOIN@S ..o
L2 o114 T
1,30 REGIAMENTOS . ... e
1.4, Plan de deSarrOll0. . ........uieee e
1.5. Vision
1.6. Misién
1.7, Proyectos @SPECIHICOS. ... .uiuin it
Cuenta con instalaciones exclusivas y fACIH @CCES0 ... ..iuiui i e

2.1. Cuenta con facilidad de comunicacién e identificacion para facilidad de acceso..............ccceeeeeviiiiiiiieeriiiiiee e,

2.2. Los horarios son adecuados desde la perspectiva de 10S USUAMOS............vuviiiiiiiiiiiiiiiiiiii
El espacio fisico asignado cuenta con:

£ 200 I @7 T T4 A= 0o 11 1Y o

3.2, CoNfOrt TEIMICO. ... ettt et

1 0 TR 7o a1 o T4 AR 1= - |
3.4.Control de humMEAAd. ... ... e e

3.5. Cuenta CON SEQUIIAAA. ... ...uuit ittt

3.6. Cuenta con plan de sostenibilidad para el centro de documentacién y biblioteca en toda su dimension..............

Cuentan con espacios fisicos especializados:

4.1. Para lectura € iINVEStIGaCON. ... ... e e e ans
4.2.Para acomodar como minimo el 10% del alumnado..............ouuiuiiiiiii e
4.3.Areas de estudio iNAIVIAUA. .................oommmeeeee e
4.4.Areas de eStUIO GrUPAL. ..............wee e

F R O U o (oW o T o= = I U (o -
4.6.Areas Para EXPOSICIONES ..............ue et
4.7.Senicios de computacion con SUMICIENtE EQUIPO. ... ..i..ieiiit et e e e e e eneenes
4.8. Medios informaticos suficientes

4.9, MEAIOS tlEMALICOS. ...t et

4.10. Existen estudios para determinar la calidad de la prestacion de los senicios anteriores desde la perspectiva de
L T YU (o T T PTPPPPPR

Posee espacios para areas administrativas

5.1 defatura. ...
5.2.Desarrollo del procesamiento técnico del material
L0 T =TT 1= -
5.4. InStalaCiones SaANIANAS. .. . ..ot
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Cuentan con espacios especializados

6.1. Mueble para exhibicion de material de NUEVD INGFESO0.........ouiiieie e
6.2.Cartel de avisos de las actividades del CeNtro.............ouieii e
6.3. ServiCios de OfIMATICA. ... ...cu i

En relacién al recurso humano, cuenta con:

7.1.Profesionales ESPeCialiZados. ...........c.uiuiiii e
7.2, Profesionales TECNICOS . ... ... ittt ettt ettt ettt
7.3.Personal para el area de bibliotecologia. ........ ..o
7.4.Personal para el area de las Ciencias de la Informacion e Informatica................ccoooiiiiiiiiiiii,
7.5.Personal para atender 12 [abor de PrOCESOS. .........uuuie it
7.6.Personal para el desarrollo de SEIVICIOS .........ouiuiii e e
7.7. Plan de formacion continua para €l PErSONAL..........cuiuiuiuitii e

7.8. El personal esta organizado en red de centros de documentacion y bibliotecas a nivel del centro, nacional.........

7.9. Existe plan de incentivos al personal del centro de documentacion y bibliotecas.....................ccin..

Conformacion y contenido de las colecciones
8.1.Poseen distintos contenidos tematicos, de acuerdo a las areas del conocimiento que alli se desarrollen y los
diferentes soportes de 1a iNfOrMaCION. ... e e

8.2.Cuentan con colecciones no menores a 3 titulos de calidad y actualizacion para cada asignatura por programa
(BN FISICO Y VIFTUAI). ... e e ettt

8.3.Publicaciones Periddicas: Cuentan con suscripcion a publicaciones periddicas internacionales de las
disciplinas basicas de las diferentes carreras (en fisico y

8.4.0Obras de consulta: Minimo 300 titulos para cada carrera:

8.4.1. DICCIONAIIOS . ...ttt ettt ettt

8.4.2. ENCICIOPEAIAS .. .. ettt et

8.4.3. Manuales técnicos (los anteriores en fiSiCoO y VITUAI).. ..o
8.4.4. Se cuenta con estudios sistematizados de los usuarios de los senicios que brinda el centro de
documentacion y la

DIDHOTECA. ... e e

8.5. Conexion a Bancos de Datos:

8.5.1.Cuentan con licencia para uso de plataforma VIrtUal.............ooiiiiiii e e

8.5.2. La liCeNCI@ €518 VIGENTE. ... et
8.5.3. Cuentan con plataforma virtual en funcionamiento. ..............ocoviiiiiiiiii
8.5.4. Cuentan con acuerdos a bibliotecas virtuales a nivel de CONSOrCIO. ...........ccvviiiiiiiiic e

8.5.5. Existe equilibrio entre los recursos de informacion escritos y virtuales..................ccooiiiiiiiiiiiiiiii e

8.5.6. Mantienen conexion permanente Con iNtEMMEt....... ..o e

Presupuesto:
9.1. Cuentan como minimo con el 5% del total asignado a la inStituCioN..............cooiiiii i

9.2. Existen estudios relacionales entre inversion presupuestaria y efecto real en el mejoramiento de procesos de
ENSENANZA APTENAIZAJE. . ... e ettt et e e enans

Distribucién del Presupuesto:
10.1. Al menos el 50% del presupuesto asignado al Centro de Informacién y Documentacion es dedicado a la
adquisicion de nuevos materiales (fisico y/o virtual), lo que se refleja en sus colecciones..................ccccccceunenn....
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Impacto del uso de los servicios que presta el centro de documentacion y biblioteca:

11.1. Poseen estudios sistematizados del impacto que esta generando la utilizacion por parte de alumnos y
maestros de los senicios que presta el centro de documentacién y biblioteca en los procesos de ensefianza
F= 0] (Y T [ =

11.2. Existen estudios relacionales entre inversion presupuestaria y efecto real en el mejoramiento de procesos de
ENSEAANZA APIENTIZAJE. .. ..o ettt
11.3.Evidencian estudios sistematizados de los usuarios de los senicios que presta el centro de documentacion y la

o] o] 1] (=T 7= PP
11.4. Poseen estudios del impacto que esta generando el uso de los senicios que presta el centro de
documentacion y biblioteca a nivel

COMUNITAMO. ...ttt et e et e e

Fuente: Direccién de Educacién Superior

Elaboracion propia

A continuacién se muestra el resultado de la evaluacion del CRAI desde la perspectiva

de la DES:

Tabla 7. Evaluacion del CRAI desde la perspectiva de la DES

Cumplimiento Numero Porcentaje

Si 45 73%
No 17 27%
Total 62 100%

Elaboracion propia
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ANEXO 2 COBERTURA POR CARRERA — PRESTAMO TRIMESTRAL

Tabla 8. Cobertura de préstamos trimestral por carrera

Carrora cITaost:sl Ssn Total de Cobertura del
libros clases programa
L-12 Lic. en Disefio Grafico 19 58 33%
L-10 Lic. en Derecho empresarial 19 58 33%
T-08 Técnico en Disefio Gréfico 13 36 36%
L-14 Lic. en Psicologia con orientacion empresarial 29 58 50%
L-15 Lic. en Contaduria Publica 32 58 55%
L-18 Lic. en Recursos Humanos 32 57 56%
1-09 Ing. Gestion Logistica 34 59 58%
T-07 Técnico en desarrollo de Sistemas 18 30 60%
L-06 Lic. en Mercadotecnia 37 61 61%
I-06 Ing. En Informatica 39 61 64%
L-16 Lic. en Administracion de empresas 39 55 71%
T-03 Técnico en Mercadotecnia y ventas 25 32 78%
T-05 Técnico en Administracion de empresas 25 30 83%

Elaboracion propia

ANEXO 3 COBERTURA DE DEMANDA POR PERIODO ACADEMICO — PRESTAMO
TRIMESTRAL

Tabla 9. Cobertura de demanda por periodo académico

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013 Q1 2014
Titulos 92 92 92 95 95
Cobertura 80% 78% 84% 78% 77%

Elaboracion propia
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ANEXO 4 RECUPERACION DE LIBROS POR PERIODO ACADEMICO — PRESTAMO
TRIMESTRAL

Tabla 10. Recuperacion de libros por periodo académico

Afo Periodo Hes Hl e HISES(0 Recuperacion
prestados devueltos devueltos

Q1 12886 12333 553 95.7%
2012 Q2 11270 10663 607 94.6%

Q3 11789 11073 716 93.9%

Q4 10215 9645 570 94.4%

Q1 10215 9678 537 94.7%
2013 Q2 10949 10642 307 97.2%

Q3 11104 10544 560 95.0%

Q4 9668 9139 529 94.5%

Elaboracion propia

ANEXO 5 COSTO DE ADQUISICION POR PERIODO ACADEMICO — PRESTAMO
TRIMESTRAL

Tabla 11. Costo de adquisicion por periodo académico

Ao / Periodo Q1 Q2 (OX] Q4

2012 L. 760,216.88 | L. 95511.21 | L. 257,744.21 | L. 415,407.36
2013 L. 162,976.50 [ L. 91,509.38 | L. 124,351.20 | L. 101,728.60
2014 L. 328,105.90

Elaboracion propia
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ANEXO 6 TITULOS POR AREA ACADEMICA - MATERIAL BIBLIOGRAFICO
COMPLEMENTARIO

Tabla 12. Titulos por area académica

Titulos por &rea de

Areas de conocimiento conocimiento

Religion, Teologia. 0.3%
Lenguas. 1.1%
Artes y recreacion. 2.0%
Filosofia y Psicologia. 3.3%
Historia y Geografia 4.9%
Ciencia de los Computadores, Informacién y Obras Generales. 6.6%
Ciencias Basicas. 11.1%
Literatura. 13.6%
Ciencias Sociales. 28.3%
Tecnologia y Ciencias Aplicadas. 28.9%

Elaboracion propia
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ANEXO 7 PRESTAMOS POR PERIODO ACADEMICO - MATERIAL BIBLIOGRAFICO

COMPLEMENTARIO

Tabla 13. Préstamos por periodo de material complementario

Préstamos por trimestre
2013

Elaboracion propia

Mes Préstamos

Enero 65
Febrero 85
Marzo 58
Q1 208
Abril 123
Mayo 88
Junio 61
Q2 272
Julio 76
Agosto 135
Septiembre 98
Q3 309
Octubre 142
Noviembre 108
Diciembre 96
Q4 346
Total 1135
Meta 378
Porcentaje 300.26%
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ANEXO 8 USUARIOS Y USO POR PERIODO ACADEMICO - MATERIAL

BIBLIOGRAFICO POR PERIODO ACADEMICO

Tabla 14. Usuarios de material bibliografico por periodo

Elaboracion propia

Tabla 15. Uso de material bibliografico por periodo académico

Uso de los materiales

Elaboracion propia

Usuarios por trimestre
(estudiantes)

2013

Enero 30
Febrero 35
Marzo 35
Q1 100
Abril 65
Mayo 45
Junio 30
Q2 140
Julio 40
Agosto 65
Septiembre 41
Q3 146
Octubre 36
Noviembre 57
Diciembre 45
Q4 138
Total 524
Meta 97
Porcentaje 540.21%

2013 Usu.a.rios que Estud.iantes Uso
utilizaron activos
Q1 100 7892 1.27%
Q2 140 7369 1.90%
Q3 146 7319 1.99%
Q4 138 6635 2.08%
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ANEXO 9 COSTO DE ADQUISICION — MATERIAL BIBLIOGRAFICO
COMPLEMENTARIO

Tabla 16. Costo de adquisicion del Material Complementario

Elaboracion propia

ANEXO 10 ACCESOS POR PERIODO ACADEMICO - RECURSOS EN LINEA

Afio Costo
2011 L. 21,398.63
2012 L. 98,274.53
2013 L. 88,607.36

Tabla 17. Accesos por usuario de los recursos en linea

Accesos por usuario por trimestre
2013

Elaboracion propia

Mes Alumno Docente
Enero 2093 85
Febrero 1826 101
Marzo 572 46
Q1 4491 232
Abril 1838 83
Mayo 1753 74
Junio 365 38
Q2 3956 195
Julio 2279 48
Agosto 2827 55
Septiembre 686 18
Q3 5792 121
Octubre 1692 44
Noviembre 1882 173
Diciembre 364 20
Q4 3938 237
Total 18177 785
Meta 20,930 1,185
Porcentaje 86.85% 66.22%
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ANEXO 11 COSTO DE ADQUISICION ANUAL — RECURSOS EN LINEA

Tabla 18. Costo de adquisicion anual de recursos en linea

Afo Costos de adquisicion
2012 L. 587,360.02
2013 L. 464,769.63

Elaboracion propia

ANEXO 12 USO DEL EQUIPO POR PERIODO ACADEMICO - RECURSOS
AUDIOVISUALES

Tabla 19. Uso del equipo audiovisual por periodo

Equipo Q32010 Q42010 Q12011 Q22011 Q32011 Q42011 Q12012

Parlantes 114 536 539 449 340 237 150
Gabradora 98 94 8 1 4 7 9
Data show 278 117 130 150 139 39 41
Laptop 152 255 186 307 103 69 45
Q2 2012 Q3 2012 Q4 2012 Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013
Parlantes 146 98 90 86 75 90 88
Gabradora 5 23 30 19 1 0 13
Data show 32 20 13 7 2 7 7
Laptop 48 21 11 4 2 0 0

Elaboracion propia
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ANEXO 13 COBERTURA DE DEMANDA POR PERIODO ACADEMICO - MATERIAL
DE ENTREGA PERMANENTE

Tabla 20. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Inglés Q1

2013)

Elaboracion propia

Q1 2013
Asignatura Estudif:lntes Estu.diantes Cobertura
con libro matriculados
Inglés 1 297 339 87.61%
Inglés 2 219 250 87.60%
Inglés 3 178 208 85.58%
Inglés 4 190 218 87.16%
Inglés 5 96 108 88.89%
Inglés 6 57 72 79.17%
Promedio Q1 86.00%

Tabla 21. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Psicometria

Q1 2013)

Elaboracion propia

Asignatura

Q1 2013

Estudiantes
con material

Estudiantes
matriculados

Cobertura

Psicometria 1 20 24 83.33%

Psicometria 2 30 40 75.00%

Psicometria 3 39 a7 82.98%
Promedio Q1 80.44%
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Tabla 22. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Inglés Q2
2013)

Q2 2013
Asignatura Estudigntes Estu-diantes Cobertura
con libro  matriculados
lInglés 1 349 421 82.90%
Inglés 2 209 291 71.82%
Inglés 3 170 222 76.58%
Inglés 4 183 202 90.59%
Inglés 5 85 100 85.00%
Inglés 6 87 100 87.00%
Promedio Q2 82.31%

Elaboracion propia

Tabla 23. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Psicometria
Q2 2013)

Q2 2013
Estudiantes Estudiantes

) . Cobertura
con material matriculados

Asighatura

Elaboracion propia

Psicometria 1 37 47 78.72%

Psicometria 2 20 23 86.96%

Psicometria 3 41 47 87.23%
Promedio Q2 84.30%

132



Tabla 24. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Inglés Q3
2013)

Q3 2013
Asignatura Estudigntes Estu-diantes Cobertura
con libro  matriculados
lInglés 1 338 359 94.15%
Inglés 2 223 277 80.51%
Inglés 3 192 217 88.48%
Inglés 4 189 211 89.57%
Inglés 5 111 111 100.00%
Inglés 6 106 107 99.07%
Promedio Q3 91.96%

Elaboracion propia

Tabla 25. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Psicometria
Q3 2013)

Q3 2013
Asignatura Estudiantgs Estu-diantes Cobertura
con material matriculados
Psicometria 1 42 42 100.00%
Psicometria 2 31 33 93.94%
Psicometria 3 20 23 86.96%
Promedio Q3 93.63%

Elaboracion propia

Tabla 26. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Inglés Q4
2013)

Q4 2013
Asignatura Estudigntes Estu-diantes Cobertura
con libro  matriculados
Inglés 1 261 288 90.63%
Inglés 2 224 268 83.58%
Inglés 3 212 212 100.00%
Inglés 4 199 212 93.87%
Inglés 5 113 120 94.17%
Inglés 6 83 84 98.81%
Promedio Q4 93.51%

Elaboracion propia
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Tabla 27. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Psicometria
Q4 2013)

Q4 2013
Asignatura Estudiantgs Estuldiantes Cobertura
con material matriculados
Psicometria 1 43 45 95.56%
Psicometria 2 41 46 89.13%
Psicometria 3 23 27 85.19%
Promedio Q4 89.96%

Elaboracion propia

Tabla 28. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Inglés Q1
2014)

Q1 2014
Asignatura Estudigntes Estu-diantes Cobertura
con libro matriculados
Inglés 1 362 410 88.29%
Inglés 2 194 282 68.79%
qulés 3 227 276 82.25%
Inglés 4 169 190 88.95%
Inglés 5 169 184 91.85%
Inglés 6 105 113 92.92%
Promedio Q1 85.51%

Elaboracion propia

Tabla 29. Cobertura de demanda de material de entrega permanente (Psicometria
Q1 2014)

Q1 2014
Asignatura Estudiantgs Estu-diantes Cobertura
con material matriculados
Psicometria 1 28 29 96.55%
Psicometria 2 34 36 94.44%
Psicometria 3 36 39 92.31%

Promedio Q1 94.43%

Elaboracion propia
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Tabla 30. Promedio de cobertura de demanda por periodo del material de entrega

permanente (Inglés)

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013
86.00% 82.31% 91.96% 93.51%

Cobertura
Inglés

Q1 2014
85.51%

Elaboracion propia

Tabla 31. Promedio de cobertura de demanda por periodo del material de entrega

permanente (Psicometria)

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013
80.44% 84.30% 93.63% 89.96%

Cobertura
Psicometria

Q1 2014
94.43%

Elaboracion propia

ANEXO 14 UTILIZACION POR PERIODO ACADEMICO - MATERIAL DE ENTREGA

PERMANENTE

Tabla 32. Utilizacion del material de entrega permanente (Q1 2013)

Q1 2013

. Libros Libros Inventario . o

Asignatura . . Utilizacién
entregados comprados disponible
Inglés 1 297 162 233 75.19%
Inglés 2 219 145 222 59.67%
Inglés 3 178 164 123 62.02%
Inglés 4 190 200 7 91.79%
Inglés 5 96 115 6 79.34%
Inglés 6 57 115 26 40.43%
Promedio Q1 68.07%

Elaboracion propia
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Tabla 33. Utilizacién del material de entrega permanente (Q2 2013)

Q2 2013

. Libros Libros Inventario . o

Asignatura . . Utilizacién
entregados comprados disponible
Inglés 1 349 335 65 87.25%
Inglés 2 209 161 119 74.64%
Inglés 3 170 111 109 77.27%
Inglés 4 183 263 1 69.32%
Inglés 5 85 43 49 92.39%
Inglés 6 87 61 27 98.86%
Promedio Q2 83.29%

Elaboracion propia

Tabla 34. Utilizacion del material de entrega permanente (Q3 2013)

Q3 2013

. Libros Libros Inventario . o

Asignatura . . Utilizacion
entregados comprados disponible
Inglés 1 338 409 26 77.70%
Inglés 2 223 224 75 74.58%
Inglés 3 192 179 44 86.10%
Inglés 4 189 143 49 98.44%
Inglés 5 111 94 18 99.11%
Inglés 6 106 62 48 96.36%
Promedio Q3 88.72%

Elaboracion propia

Tabla 35. Utilizacion del material de entrega permanente (Q4 2013)

Q4 2013

. Libros Libros Inventario . o

Asignatura . . Utilizacién
entregados comprados disponible
Inglés 1 261 380 235 42.44%
Inglés 2 224 320 200 43.08%
Inglés 3 212 240 91 64.05%
Inglés 4 199 280 131 48.42%
Inglés 5 113 100 18 95.76%
Inglés 6 83 120 42 51.23%
Promedio Q4 57.50%

Elaboracion propia
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Tabla 36. Utilizacién del material de entrega permanente (Q1 2014)

Q1 2014

. Libros Libros Inventario . o

Asignatura . . Utilizacién
entregados comprados disponible
Inglés 1 362 185 179 99.45%
Inglés 2 194 174 130 63.82%
Inglés 3 227 227 66 77.47%
Inglés 4 169 138 86 75.45%
Inglés 5 169 259 88 48.70%
Inglés 6 105 88 28 90.52%
Promedio Q1 75.90%

Elaboracion propia

Tabla 37. Promedio de utilizacién de material de entrega permanente por periodo

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q42013 Q12014
Utilizacion 68.07% 83.29% 88.72% 57.50% 75.90%

Elaboracion propia

ANEXO 15 VALOR DEL INVENTARIO POR PERIODO ACADEMICO - MATERIAL DE

ENTREGA PERMANENTE

Tabla 38. Valor de inventario por periodo del material de entrega permanente
(Inglés Q1 2013)

. . Total de Valor de
Asignatura Libro . . . .

inventario inventario
Inglés 1 Touchstone 1A 233| L. 320.45 | L. 74,664.85
Inglés 2 Touchstone 1B 222| L. 320.45 | L. 71,139.90
Inglés 3 Touchstone 2A 123| L. 320.45 | L. 39,415.35
Inglés 4 Touchstone 2B 7| L. 32045 | L. 2,243.15
Inglés 5 Touchstone 3A 6| L. 32045 | L. 1,922.70
Inglés 6 Touchstone 3B 26| L. 32045 | L. 8,331.70
Total L. 197,717.65

Elaboracion propia
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Tabla 39. Valor de inventario por periodo del material de entrega permanente
(Inglés Q2 2013)

. . Total de Valor de
Asignatura Libro . . . :

inventario inventario
Inglés 1 Touchstone 1A 65| L. 324.80 | L. 21,112.00
Inglés 2 Touchstone 1B 119( L. 324.80 | L. 38,651.20
Inglés 3 Touchstone 2A 109( L. 324.80 | L. 35,403.20
Inglés 4 Touchstone 2B 1| L. 324.80 | L. 324.80
Inglés 5 Touchstone 3A 49| L. 32480 | L. 15915.20
Inglés 6 Touchstone 3B 27| L. 32480 | L. 8,769.60
Total L. 120,176.00

Elaboracion propia

Tabla 40. Valor de inventario por periodo del material de entrega permanente
(Inglés Q3 2013)

. Total de Valor de
Asignatura . . Costo . .

inventario inventario
Inglés 1 Touchstone 1A 26| L. 328.02 | L. 8,528.52
Inglés 2 Touchstone 1B 75| L. 328.02 | L. 24,601.50
Inglés 3 Touchstone 2A 44 L. 328.02 | L. 14,432.88
Inglés 4 Touchstone 2B 49( L. 328.02 | L. 16,072.98
Inglés 5 Touchstone 3A 18| L. 328.02 | L. 5,904.36
Inglés 6 Touchstone 3B 48| L. 328.02 | L. 15,744.96
Total L. 85,285.20

Elaboracion propia

Tabla 41. Valor de inventario por periodo del material de entrega permanente
(Inglés Q4 2013)

. Total de Valor de
Asignatura . . Costo . .

inventario inventario
Inglés 1 Touchstone 1A 235| L. 338.58 | L 79,566.30
Inglés 2 Touchstone 1B 200| L. 338.58 | L 67,716.00
Inglés 3 Touchstone 2A 91| L. 338.58 | L. 30,810.78
Inglés 4 Touchstone 2B 131 L. 338.58 | L. 44,353.98
Inglés 5 Touchstone 3A 18| L. 338,58 | L 6,094.44
Inglés 6 Touchstone 3B 42| L. 338.58 | L 14,220.36
Total L. 242,761.86

Elaboracion propia
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Tabla 42. Valor de inventario por periodo del material de entrega permanente
(Inglés Q1 2014)

. Total de Valor de
Asignatura . . Costo . .

inventario inventario
Inglés 1 Touchstone 1A 179)] L. 339.89 L. 60,840.31
Inglés 2 Touchstone 1B 130( L. 339.89 | L. 44,185.70
Inglés 3 Touchstone 2A 66| L. 339.89 | L. 22,432.74
Inglés 4 Touchstone 2B 86| L. 339.89 | L. 29,230.54
Inglés 5 Touchstone 3A 88| L. 339.89 | L. 29,910.32
Inglés 6 Touchstone 3B 28| L. 339.89 | L. 9,516.92
Total L. 196,116.53

Elaboracion propia

Tabla 43. Valor del inventario total del material de entrega permanente (Inglés)

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013 Q1 2014
Valor
inventario L. 197,717.65| L. 120,176.00 | L. 85,285.20 | L. 242,761.86 | L. 196,116.53
total

Elaboracion propia

Tabla 44. Valor del inventario total del material de entrega permanente
(Psicometria)

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013
|Valor del inventario| L. 50,710.62 | L. 77,905.30 | L. 101,280.21 | L. 125,162.42

Elaboracion propia

ANEXO 16 COSTO DE ADQUISICION POR PERIODO ACADEMICO - MATERIAL DE
ENTREGA PERMANENTE
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Tabla 45. Costo de adquisicion del material de entrega permanente por asignatura
(Inglés Q1 2013)

Q1 2013

Asignatura CIbros Costo COSFO. de
comprados adquisicién

Inglés 1 162 L. 320.45 | L 51,912.90
Inglés 2 145 L. 320.45 | L 46,465.25
Inglés 3 164 L. 320.45 | L. 52,553.80
Inglés 4 200 L. 320.45 | L. 64,090.00
Inglés 5 115 L. 320.45 | L 36,851.75
Inglés 6 115 L. 320.45 | L 36,851.75

Total Q1 L 288,725.45

Elaboracion propia

Tabla 46. Costo de adquisicion del material de entrega permanente por asignatura
(Inglés Q2 2013)

Q2 2013

Asignatura h Costo COSFO. de
comprados adquisicién

Inglés 1 335 324.8 L 108,808.00
Inglés 2 161 324.8 L 52,292.80
Inglés 3 111 324.8 L. 36,052.80
Inglés 4 263 324.8 L. 85,422.40
Inglés 5 43 324.8 L 13,966.40
Inglés 6 61 324.8 L 19,812.80

Total Q2 L 316,355.20

Elaboracion propia

Tabla 47. Costo de adquisicién del material de entrega permanente por asignatura
(Inglés Q4 2013)

Q4 2013

Asignatura CIbros Costo COSFO. de
comprados adquisicién

Inglés 1 380 338.58 L 128,660.40
Inglés 2 320 338.58 L 108,345.60
Inglés 3 240 338.58 L. 81,259.20
Inglés 4 280 338.58 L. 94,802.40
Inglés 5 100 338.58 L 33,858.00
Inglés 6 120 338.58 L 40,629.60

Total Q4 L 487,555.20

Elaboracion propia
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Tabla 48. Costo de adquisicion del material de entrega permanente por asignatura
(Inglés Q1 2014)

Q1 2014

Asignatura Sibros Costo COSFO. de
comprados adquisicién

Inglés 1 185 339.89 L. 62,879.65
Inglés 2 174 339.89 L. 59,140.86
Inglés 3 227 339.89 L. 77,155.03
Inglés 4 138 339.89 L. 46,904.82
Inglés 5 259 339.89 L. 88,031.51
Inglés 6 88 339.89 L. 29,910.32

Total Q1 L. 364,022.19

Elaboracion propia

Tabla 49. Costo de adquisicion total del material de entrega permanente (Inglés)

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013 Q1 2014

Costo de
adquisicion | L. 288,725.45 [ L. 316,355.20 | L. 364,430.22 | L. 487,555.20 | L. 364,022.19

Elaboracion propia

Tabla 50. Costo de adquisicion total del material de entrega permanente
(Psicometria)

Q1 2013 Q2 2013 Q3 2013 Q4 2013 Q1 2014

Costo de
adquisicion | L. 146,409.60 | L.  90,319.31| L. 79,571.91 | L. 140,584.81 | L. 91,900.03

Elaboracion propia
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ANEXO 17 CUESTIONARIO APLICADO A ESTUDIANTES

El Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de CEUTEC comprometido con la calidad

de sus servicios y en su afdn de mejora continua, pide su valiosa colaboracion para responder las preguntas

mostradas a continuacion.

1) Servicios del CRAI

a.

éSabia usted que el CRAI ofrece los siguientes servicios? Marque con una “x”.

Servicios SI | NO

Préstamo trimestral de libros de las asignaturas clave de su carrera.

Préstamo por 5 dias de libros complementarios.

Biblioteca virtual (bases de datos, buscadores académicos, libros electrdnicos.)

Capacitaciones presenciales y en linea

b. PROGRAMA DE PRESTAMO TRIMESTRAL.

Al iniciar y finalizar el periodo académico, écomo ha sido su experiencia al solicitar y

. n

devolver sus libros del Programa de Préstamo Trimestral? Marque con una “x”.

Experiencia
Actividades Mala Normal | Excelente Nunca lo he
utilizado

Solicitud de libros al inicio del trimestre

Entrega de libros al final del trimestre

C.

MATERIAL BIBLIOGRAFICO COMPLEMENTARIO.
Considera que el préstamo de libros de consulta (por 5 dias):
-¢Es un servicio Util para encontrar la informacién que necesite durante su carrera?

si[_] Nnol_]  ¢porquer

BIBLIOTECA VIRTUAL
¢Ha utilizado los recursos en linea de la Biblioteca Virtual del CRAI?
Sl |:| Si su respuesta es Sl: ¢Por qué los ha utilizado?
Por iniciativa propia |:| Por solicitud del Docente |:|

Otras razones:
NO Si su respuesta es NO: ¢Por qué no los ha utilizado?

Por desconocimiento de la existencia de los recursos |:|
Por desconocimiento del funcionamiento |:|

Por la dificultad para obtener informacion |:|

Otras razones:
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e. CAPACITACIONES
¢Le gustaria recibir capacitaciones sobre el uso de los recursos y servicios del CRAI?

si| | Nno[ |

Si su respuesta es Sl: ¢En que modalidad prefiere recibir la capacitaciones?

Virtual |:| Presencial |:|

2) Satisfaccidn en los servicios brindados.

a. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos del CRAI?
Marque con una “X” debajo del nivel correspondiente

Aspecto No Aplica | Insatisfecho | Normal | Satisfecho

e Atencidn y disponibilidad del personal.

e Disponibilidad de libros de texto para
préstamo trimestral.

e Disponibilidad de libros de consulta
(préstamo 5 dias)

e Biblioteca virtual recursos en linea (i.e. e-
libro, proquest)

e Espacios individuales y grupales para estudio.

b. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto al CRAI en general?
Insatisfecho | Normal | Satisfecho

3) ¢éCuales han sido sus motivos para visitar el CRAI? Marque con una “x”. Puede marcar mas de

uno.
Solicitar/devolver libros de sus clases |:| Solicitar/devolver libros complementarios |:|
Solicitar informacion | | Utilizar los espacios de estudio

4) Enuna escala del 1 al 5, {Como califica el aporte que el CRAI brinda al estudiante de CEUTEC
durante su carrera universitaria? 1 representa la menor calificacién y 5 representa la mayor
calificacion

5) Perfil de usuario Género: Masculino |:| Femenino |:| Edad:
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Carrera:

Comentarios y sugerencias adicionales:

ANEXO 18 RESULTADO DE LA ENCUESTA APLICADA A ESTUDIANTES

A continuacion se detallan las respuestas obtenidas para la encuesta aplicada a los
estudiantes matriculados en el primer periodo del 2014:

1. ¢ Sabia usted que el CRAI ofrece los siguientes servicios?

Préstamo trimestral de libros de las asignaturas
clave de su carrera

uSj
mNo

Figura 53. Pregunta 1 de encuesta a estudiantes - (a)

Elaboracion propia
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Préstamo por 5 dias de libros de consulta

= Sj
uNo

Figura 54. Pregunta 1 de encuesta a estudiantes — (b)

Elaboracion propia

Biblioteca virtual (bases de datos, buscadores
académicos, libros electronicos)

u Si
= No

Figura 55. Pregunta 1 de encuesta a estudiantes — (c)

Elaboracion propia

145



Capacitaciones presenciales y en linea

m Sj
uNo

Figura 56. Pregunta 1 de encuesta a estudiantes — (d)

Elaboracion propia

2. ¢Como ha sido su experiencia al solicitar y devolver sus libros del Programa de

Préstamo Trimestral?

m Mala

= Normal

m Excelente

“ Nunca lo he utilizado

Figura 57. Pregunta 2 de encuesta a estudiantes — (a)

Elaboracion propia

146



Entrega de libros al final del trimestre |

mMala
= Normal
= Excelente ‘

= Nunca lo he utilizado

Figura 58. Pregunta 2 de encuesta a estudiantes — (b)

Elaboracion propia

3. Considera que el préstamo de libros de consulta (por 5 dias). -¢ Es un servicio Util para

encontrar la informacion que necesite durante su carrera?

mSi
mNo

Figura 59. Pregunta 3 de encuesta a estudiantes

Elaboracion propia

4, ¢ Ha utilizado los recursos en linea de la Biblioteca Virtual del CRAI?
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uSj

= No

Figura 60. Pregunta 4 de encuesta a estudiantes

Elaboracion propia

Si su respuesta es Sl: ¢ Por qué los ha utilizado?

® Por iniciativa
propia

m Por solicitud del
Docente

» Otros ‘

Figura 61. Pregunta 4 de encuesta a estudiantes - (a)

Elaboracion propia

Si su respuesta es NO: ¢ Por qué no los ha utilizado?
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® Por desconocimiento
de la existencia de
los recursos

® Por desconocimiento
del funcionamiento

m Por la dificultad para
obtener informacién

= Otros

Figura 62. Pregunta 4 de encuesta a estudiantes - (b)

Elaboracion propia

5. ¢ Le gustaria recibir capacitaciones sobre el uso de los recursos y servicios del CRAI?

Capacitaciones sobre el uso de recursosy servicios

u Si

ENo

Figura 63. Pregunta 5 de encuesta a estudiantes

Elaboracion propia

Si su respuesta es Sl: ¢ En qué modalidad prefiere recibir las capacitaciones?
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= Virtual
m Presencial

Figura 64. Pregunta 5 de encuesta a estudiantes - (a)

Elaboracion propia

6. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos del CRAI?

3

L

Atencion y disponibilidad del personal

® |nsatisfecho
® Normal
u Satisfecho

“No aplica

Figura 65. Pregunta 6 de encuesta a estudiantes - (a)

Elaboracion propia

N
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L

Disponibilidad de libros de texto para préstamo

trimestral

29 | 12%

43%

® Insatisfecho
mNormal
m Satisfecho

= No aplica

Figura 66. Pregunta 6 de encuesta a estudiantes - (b)

Elaboracion propia

L

Disponibilidad de libros de consulta (préstamo por 5

dias)

® |nsatisfecho
mNormal
m Satisfecho

= No aplica

Figura 67. Pregunta 6 de encuesta a estudiantes - (c)

Elaboracion propia
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Recursos en linea

_ ® [nsatisfecho
30% ® Normal

u Satisfecho
“ No aplica

d

L

Figura 68. Pregunta 6 de encuesta a estudiantes - (d)

Elaboracion propia

Espacios individuales y grupales para estudio

m |nsatisfecho
® Normal

u Satisfecho
“ No aplica

ke 4

Figura 69. Pregunta 6 de encuesta a estudiantes - (e)

Elaboracion propia

7. ¢ Cuales han sido sus motivos para visitar el CRAI?
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Motivos para visitar el CRAI

® Solicitar/devolver
libros de sus clases

m Solicitar
informacion

= Solicitar/devolver
libros

_c&’nﬁle entarios
= Utllizar los
espacios de estudio

Figura 70. Pregunta 7 de encuesta a estudiantes

Elaboracion propia

8. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto al CRAI en general?

Nivel de satisfaccion respecto al CRAI

® |Insatisfecho
= Normal
m Satisfecho

Figura 71. Pregunta 8 de encuesta a estudiantes

Elaboracion propia

9. Enuna escala del 1 al 5, ¢Como califica el aporte que el CRAI brinda al estudiante de

CEUTEC durante su carrera universitaria?
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Aporte del CRAI a la carrera del estudiante

1 11%

Escala

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Porcentaje

Figura 72. Pregunta 9 de encuesta a estudiantes

Elaboracion propia

Perfil de usuario

—

Género

= Femenino
m Masculino

Figura 73. Género de estudiantes

Elaboracion propia

Edad
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Edad

Porcentaje

16-26 27-36 37-46 47-56 57 EN
ADELANTE

Edad

Figura 74. Rango de edad de estudiantes

Elaboracion propia

Carrera

Carreras
II/. II I"'.M. M. 0% b whi

Carreras

Porcentaje

Figura 75. Carreras de estudiantes
Elaboracion propia
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Relacion de la carrera del estudiante con el servicio de Préstamo Trimestral

Tabla 51. Relacion Conocimiento del Préstamo Trimestral - Carrera

Relacién Préstamo Trimestraln

No

Carrera ﬂ

Total general

Ing. en Gestion Logistica 21 21
Ing. en Informatica 3 75 78
Lic. en Administracion de Empresas 5 59 64
Lic. en Contaduria Publica y Finanzas 1 33 34
Lic. en Derecho Empresarial 3 28 31
Lic. en Disefio Grafico 14 14
Lic. en Mercadotecnia 6 47 53
Lic. en Psicologia Empresarial 3 66 69
Lic. en Recursos Humanos 5 5
Técnico en Administracion de Empresas 1 4 5
Técnico en Desarrollo de Sistemas 5 5
Técnico en Mercadotecnia 4 4
Total general 22 361 383
Elaboracion propia
Relacién Conocimiento de Préstamo Trimestral - Carrera
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Figura 76. Relacion 1. Encuesta a estudiantes

Elaboracion propia
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Tabla 52. Relacion Satisfaccion del Préstamo Trimestral - Carrera

Relaciéon Préstamo Trimestreﬂ

Carrera B Insatisfecho No aplica Normal Satisfecho Total general
Ing. en Gestion Logistica 2 1 12 6 21
Ing. en Informatica 13 1 30 34 78
Lic. en Administracion de Empresas 6 28 30 64
Lic. en Contaduria Publica y Finanzas 4 2 14 14 34
Lic. en Derecho Empresarial 4 2 10 15 31
Lic. en Disefio Grafico 1 1 6 6 14
Lic. en Mercadotecnia 9 22 22 53
Lic. en Psicologia Empresarial 8 2 33 26 69
Lic. en Recursos Humanos 2 3 5
Técnico en Administracion de Empresas 1 4 5
Técnico en Desarrollo de Sistemas 3 2 5
Técnico en Mercadotecnia 1 2 1 4

Total general 48 9 163 163 383

Elaboracion propia

Relacién Satisfaccion de Préstamo Trimestral - Carrera

Técnico en Mercadotecnia

Técnico en Desarrollo de Sistemas
Técnico en Administracion de Empresas
Lic. en Recursos Humanos

® Lic. en Psicologia Empresarial )
5 Lic. en Mercadotecnia ® Insatisfecho
= Lic. en Disefio Grafico 1 No aplica
O Lic. en Derecho Empresarial
Lic. en Contaduria Publica y Finanzas = Normal
Lic. en Administracién de Empresas Satisfecho

Ing. en Informatica
Ing. en Gestidn Logistica

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Porcentaje de satisfaccion

Figura 77. Relacién 2. Encuesta a estudiantes

Elaboracion propia
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Relacién de la carrera del estudiante con la utilidad del préstamo de libros de consulta:

Tabla 53. Relacion Utilidad libros de consulta - Carrera

Relacion Utilidad de libros de consultan

Carrera ﬂ i Total general
Ing. en Gestion Logistica 1 20 21
Ing. en Informatica 15 63 78
Lic. en Administracion de Empresas 11 53 64
Lic. en Contaduria Publica y Finanzas 7 27 34
Lic. en Derecho Empresarial 2 29 31
Lic. en Disefio Gréfico 2 12 14
Lic. en Mercadotecnia 8 45 53
Lic. en Psicologia Empresarial 9 60 69
Lic. en Recursos Humanos 1 4 5
Técnico en Administracion de Empresas 5 5
Técnico en Desarrollo de Sistemas 2 3 5
Técnico en Mercadotecnia 4 4

Total general 58 325 383

Elaboracion propia

Relacién Utilidad de libros de consulta - Carrera

70
3
E 60
5 50
3
7 40
2 30
o 20
£
k 10
2 ; I [ -I il 1 . =No

mSj
vy 1_’35 {\ 2P {\'3 (\0 2° o
I o et ?‘“aefo‘%" 56\(\0 C’(boe‘“’\eem‘eq’a W e S e e
AP & 2 s et 0 ae et
0 0% A 00 ot (o 0¥ o (009 et o O oW
5 \ a\ = <
Ao dﬁi\(\\e 0\“\ - W \ G(\?% \;\O_G{\ 5 d\\f\\% B‘\OG ‘(’BC’(\\
< e® s o co M Ve © en P:‘ éod\
VW e L exW
W »‘e,c'
Carreras

Figura 78. Relacion 3. Encuesta a estudiantes

Elaboracion propia

Relacion de la carrera del estudiante con el aporte del CRAI:
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Tabla 54. Relacion Aporte del CRAI al estudiante - Carrera

Relacion Aporte del CRAH

Carrera ﬂ 1 Total general

Ing. en Gestién Logistica 1 11 9 21
Ing. en Informatica 2 14 31 31 78
Lic. en Administracion de Empresas 1 1 10 25 27 64
Lic. en Contaduria Publica y Finanzas 2 5 20 7 34
Lic. en Derecho Empresarial 10 9 12 31
Lic. en Disefio Gréfico 1 1 5 7 14
Lic. en Mercadotecnia 1 2 10 22 18 53
Lic. en Psicologia Empresarial 2 18 21 28 69
Lic. en Recursos Humanos 2 1 2 5
Técnico en Administracién de Empresas 3 2 5
Técnico en Desarrollo de Sistemas 1 3 1 5
Técnico en Mercadotecnia 2 2 4
Total general 2 11 71 153 146 383

Elaboracion propia

Relacién Aporte del CRAI al estudiante - Carrera
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Figura 79. Relacion 4. Encuesta a estudiantes

Elaboracion propia
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ANEXO 19 CUESTIONARIO APLICADO A DOCENTES

El Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de CEUTEC comprometido con la calidad
de sus servicios y en su afdn de mejora continua, pide su valiosa colaboracion para responder las preguntas
mostradas a continuacion.

1) Servicios del CRAI
a. ¢Sabia usted que el CRAI ofrece los siguientes servicios? Marque con una “x”.

Servicios SI | NO
Préstamo por 5 dias de libros complementarios.
Biblioteca virtual (bases de datos, buscadores académicos, libros electrénicos.)
Equipo audiovisual (Parlantes, data show, micréfono)
Capacitaciones presenciales y en linea
Simuladores LABSAG

b. MATERIAL BIBLIOGRAFICO COMPLEMENTARIO.
Considera que el préstamo de libros por 5 dias:
-¢Es un servicio util para encontrar la informacién que necesite para complementar sus
clases?

si ] nol ]

Si su respuesta es NO, ¢ Por qué?

c. BIBLIOTECA VIRTUAL
-¢Ha utilizado los recursos en linea de la Biblioteca Virtual del CRAI?
SI |:| Si su respuesta es Sl: ¢Cuadles de los siguientes recursos de la Biblioteca Virtual
ha utilizado? Puede marcar mas de uno.
Bases de datos| | Buscadores académicos|:| Libros electrénicos || Otros|__|

NO |:| Si su respuesta es NO: ¢ Por qué no los ha utilizado? Puede marcar mas de uno.
Por desconocimiento de la existencia de los recursos |:|

Por desconocimiento del funcionamiento |:|

Por la dificultad para obtener informacién |:|

Otras

razones:

d. EQUIPO AUDIOVISUAL
-éHa utilizado el equipo audiovisual del CRAI?
Sl |:| Si su respuesta es Sl: | ndique cual es su nivel de satisfaccion de los siguientes
aspectos:

‘ Aspecto ‘ Insatisfecho ‘ Normal ‘ Satisfecho ‘
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Disponibilidad del equipo

Funcionamiento del equipo

NO |:| Si su respuesta es NO: ¢Por qué no los ha utilizado? Puede marcar mas de uno.
Por desconocimiento de la existencia del equipo |:|
Porque no lo ha necesitado |:|

Por la dificultad para obtener informacion |:|

Otras razones:

e. CAPACITACIONES

-éLe gustaria recibir capacitaciones sobre el uso de los recursos y servicios del CRAI?

si| ] no[ |

Si su respuesta es Sl: ¢En que modalidad prefiere recibir la capacitaciones?

Virtual |:| Presencial |:|

2) Satisfaccion en los servicios brindados.

a. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos del CRAI?

Marque con una “X” debajo del nivel correspondiente

Aspecto

No Aplica

Insatisfecho

Normal

Satisfecho

Atencion y disponibilidad del personal.

Disponibilidad de libros de consulta (préstamo por 5 dias)

Biblioteca virtual, recursos en linea (i.e. e-libro, proquest)

b. ¢éCual es su nivel de satisfaccion con respecto al CRAI en general?

Insatisfecho | Normal

Satisfecho

3) Perfil de usuario

Género: Masculino|:| Femenino |:|

Area académica :

Comentarios y sugerencias adicionales:
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ANEXO 20 RESULTADO DE LA ENCUESTA APLICADA A DOCENTES

A continuacion se detallan las respuestas obtenidas para la encuesta aplicada a los
docentes activos en el primer periodo del 2014:

1. ¢ Sabia usted que el CRAI ofrece los siguientes servicios?

Préstamo por 5 dias de libros de consulta

m Sj
mNo

Figura 80. Pregunta 1 de encuesta a docentes - (a)

Elaboracion propia

Biblioteca virtual (bases de datos, buscadores
académicos, libros electronicos)

mSj
= No

Figura 81. Pregunta 1 de encuesta a docentes - (b)

Elaboracion propia
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Equipo audiovisual (Parlantes, data show,
microfono)

uSj
uNo
Figura 82. Pregunta 1 de encuesta a docentes - (c)
Elaboracion propia
Capacitaciones presencialesy en linea
mSj
=No

Figura 83. Pregunta 1 de encuesta a docentes - (d)

Elaboracion propia
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Simuladores Labsag

m Sj
mNo

Figura 84. Pregunta 1 de encuesta a docentes - (e)

Elaboracion propia

2. ¢ Considera que el préstamo de libros de consulta (por 5 dias) es un servicio util para

encontrar la informacion que necesite para complementar sus clases?

Considera util el préstamo de libros de consulta por
cinco dias

uSj
=No

Figura 85. Pregunta 2 de encuesta a docentes

Elaboracion propia

Si su respuesta es NO: ¢ Por qué?
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u Periodo de
préstamo es muy

corto

®No lo ha utilizado |

l
m Otros

Figura 86. Pregunta 2 de encuesta a docentes - (a)

Elaboracion propia

3. ¢ Ha utilizado los recursos en linea de la Biblioteca Virtual del CRAI?

Uso de los recursos en linea |

m Sj
mENo

Figura 87. Pregunta 3 de encuesta a docentes

Elaboracion propia
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Si su respuesta es Si, ¢Cudles de los siguientes recursos de la Biblioteca Virtual ha

utilizado?

Servicios de la biblioteca virtual utilizados

m Bases de datos
m Buscadores

académicos
® Libros electrénicos

d

L

Figura 88. Pregunta 3 de encuesta a docentes - (a)

Elaboracion propia

Si su respuesta es No, ¢,Por qué no los ha utilizado?

m Por desconocimiento
de la existencia de
los recursos

m Por desconocimiento
del funcionamiento

m Por la dificultad para
obtener informacién

= Otros

ke o

Figura 89. Pregunta 3 de encuesta a docentes - (b)

Elaboracion propia
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4. ¢ Ha utilizado el equipo audiovisual del CRAI?

Uso del equipo audiovisual del CRAI |

u Si

mNo |

Figura 90. Pregunta 4 de encuesta a docentes

Elaboracion propia

Si su respuesta es si, Indique cudl es su nivel de satisfaccion en los siguientes aspectos

Disponibilidad del equipo

Satisfaccion sobre la disponibilidad del equipo |

m Insatisfecho

= Normal

m Satisfecho
“ No aplica

Figura 91. Pregunta 4 de encuesta a docentes - (a)
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Elaboracion propia

Funcionamiento del equipo

Satisfaccion sobre el funcionamiento del equipo

m Insatisfecho
= Normal

n Satisfecho
“ No aplica

Figura 92. Pregunta 4 de encuesta a docentes - (b)

Elaboracion propia

Si su respuesta es No, ¢,Por qué no los ha utilizado?

L

m Por desconocimiento
de la existencia del
equipo

mPorque nolo ha
necesitado

® Por la dificultad para
obtener el equipo

= Por falta de
disponibilidad de
equipo

Figura 93. Pregunta 4 de encuesta a docentes - ()

Elaboracion propia
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5. ¢ Le gustaria recibir capacitaciones sobre el uso de los recursos y servicios del CRAI?

Capacitaciones

u Sj
= No

Figura 94. Pregunta 5 de encuesta a docentes

Elaboracion propia

Si su respuesta es Sl: ¢ En qué modalidad prefiere recibir las capacitaciones?

Modalidad de la capacitacion

= Virtual
m Presencial

Figura 95. Pregunta 5 de encuesta a docentes - (a)

Elaboracion propia
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6. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos del CRAI?

Atencion y disponibilidad del personal

Satisfaccion de la atencion y disponibilidad del
personal

® Insatisfecho
u Normal

u Satisfecho
" No aplica

Figura 96. Pregunta 6 de encuesta a docentes - (a)

Elaboracion propia

Disponibilidad de libros de consulta (préstamo por 5 dias)

Satisfaccion sobre disponibilidad de libros de
consulta

® [nsatisfecho
m Normal

m Satisfecho
" No aplica

Figura 97. Pregunta 6 de encuesta a docentes - (b)
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Elaboracion propia

Biblioteca Virtual, recursos en linea (i.e. e-libro, proquest)

Satisfaccion sobre la Biblioteca Virtual

m Insatisfecho
= Normal
m Satisfecho

“ No aplica

L

Figura 98. Pregunta 6 de encuesta a docentes - (c)

Elaboracion propia

7. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto al CRAI en general?

Nivel de satisfaccion respecto al CRAI en general

E Insatisfecho
= Normal
m Satisfecho

F

L

Figura 99. Pregunta 7 de encuesta a docentes

Elaboracion propia
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Perfil de usuario

Género

® Femenino
®m Masculino

Figura 100. Género del docente

Elaboracion propia

Areas académicas

Porcentaje

Area académica

Figura 101. Areas académicas de los docentes

Elaboracion propia
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Relacion del area académica del docente con el servicio de préstamo de libros de

consulta:

Tabla 55. Relacién Conocimiento del préstamo de libros de consulta — Area

académica
Administracion 4 20 24
Ciencias exactas y matematicas 3 21 24
Contaduria 10 10
Derecho 2 6 8
Disefio gréfico 7 9 16
EFL 10 10
Humanidades 3 12 15
Informatica 5 16 21
Logistica 1 7 8
Mercadotecnia 6 6
Psicologia 2 11 13
Total general 27 128 155

Elaboracion propia

Relacién conocimiento Libros de consulta - Area académica
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Figura 102. Relacién 1. Encuesta a docentes

Elaboracion propia
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Tabla 56. Relacién Satisfaccion del préstamo de libros de consulta — Area

académica
Administracion 3 2 5 14 24
Ciencias exactas y mateméticas 3 5 16 24
Contaduria 4 6 10
Derecho 1 3 3 8
Disefio grafico 6 3 6 16
EFL 1 4 5 10
Humanidades 1 2 4 8 15
Informética 3 7 11 21
Logistica 1 3 4 8
Mercadotecnia 1 2 3 6
Psicologia 3 3 7 13
Total general 7 22 43 83 155

Elaboracion propia

Relacién Satisfaccion Libros de consulta - Area académica

Psicologia
Mercadotecnia
Logistica
Informatica
Humanidades
EFL

Disefio grafico
Derecho
Contaduria

Area académica

Ciencias exactas v...

Administracion

0%

20% 40% 60% 80%
Porcentaje de satisfaccién

Figura 103. Relacién 2. Encuesta a docentes

Elaboracion propia

100%

B Insatisfecho
No aplica
Normal

Satisfecho
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Relacion del area académica del docente con la utilidad del préstamo de libros de

consulta:

Tabla 57. Relacion Utilidad libros de consulta — Area académica

Administracion 1 23 24
Ciencias exactas y matematicas 2 22 24
Contaduria 1 9 10
Derecho 8 8
Disefio gréfico 2 14 16
EFL 10 10
Humanidades 2 13 15
Informatica 3 18 21
Logistica 8 8
Mercadotecnia 1 5 6
Psicologia 2 11 13
Total general 14 141 155

Elaboracion propia

Relacion Utilidad Libros de Consulta - Area académica
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Figura 104. Relacién 3. Encuesta a docentes
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Relacion del area académica con el uso del equipo audiovisual:

Tabla 58. Relacién Uso del equipo audiovisual — Area académica

Administracion 10 14 24
Ciencias exactas y matematicas 16 8 24
Contaduria 5 5 10
Derecho 2 6 8
Disefio grafico 3 13 16
EFL 4 6 10
Humanidades 9 6 15
Informatica 11 10 21
Logistica 5 3 8
Mercadotecnia 3 3 6
Psicologia 2 11 13
Total general 70 85 155

Elaboracion propia
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ANEXO 21 CUESTIONARIO ENCUESTA A DOCENTES QUE HAN UTILIZADO EL
SERVICIO DE SIMULADORES LABSAG

1) ¢Considera que el uso del simulador refuerza los contenidos de la asignatura que usted
imparte?

“,n

Marque con una “x

si [ ] nNno[ ]

éPorque?:

2) éComo califica el tiempo de respuesta a sus solicitudes de creacion de industrias o corridas
de decisiones?

Malo
Normal
Excelente

3) Durante su uso, ¢El simulador presentd alguin problema de funcionamiento?

si[ | no[ ]

a. Sisurespuesta es Sl y usted solicité ayuda a la persona encargada, ¢ Como califica
el tiempo de respuesta a su solicitud?

Malo

Normal

Excelente

b. ¢El problema fue solucionado?

si[ ] Nno[ ]

4) Satisfaccion sobre el uso de los simuladores LABSAG.

a. ¢Cual es su nivel de satisfaccidon con respecto el uso de simuladores en general?
Insatisfecho | Normal | Satisfecho

b. ¢Recomendaria el uso del simulador a otros docentes de su area académica?

si[ ] Nno[ ]

éPor qué?
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5) Perfil de usuario
Género: Masculino Femenino

[ ] [ ]

Area académica: |

Comentarios y sugerencias adicionales:

ANEXO 22 RESULTADO DE LA ENCUESTA APLICADA A DOCENTES QUE HAN
UTILIZADO EL SERVICIO DE SIMULADORES LABSAG

A continuacion se detallan las respuestas obtenidas para la encuesta aplicada a los

docentes activos en el primer periodo del 2014:

1. ¢ Considera que el uso del simulador refuerza los contenidos de la asignatura que usted

imparte?

Aporte del simulador a la asignatura

uSj

mNo

Figura 106. Pregunta 1 encuesta Labsag
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¢ Por qué considera que el simulador es un aporte para los estudiantes de su clase?
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Tabla 59. Pregunta 1 encuesta Labsag - (a)

¢Por qué considera que el simulador es un aporte para los estudiantes de su clase?
Permite el andlisis de estrategias de cobertura de mercado, segmentacion, creaciéon de productos.

Porque estudiantes aprenden haciendo
Porque los pone a situaciones de la vida real en la que ellos deben tomar decisiones.

Ayuda a la toma de decisiones

Por que se utiliza la practica para retroalimentar los contenidos.

Ayuda a la toma decisiones de acuerdo a los indicadores economicos y consideranto el entorno de la economia y sus implicaciones a nivel nacional.

Porgue pueden combinar contenidos con aspectos puntuales de toma de decisiones.

Les ayuda en la toma de decisiones.

Permite aplicabilidad de conceptos.

Ayuda a aplicar algunos de los conceptos de la clase

Porque permite la experiencia de tomar decisiones en un ambiente simulado, y poder evaluar la eficacia de las mismas.

Pueden simular la practica real y sirve para consolidar los conceptos teéricos.

Es una forma competitiva de aplicar la teoria y conocimientos adquiridos

Porque ofrece a los estudiantes la oportunidad de ver la repercusion de sus decisiones de forma inmediata.

Porque en él se aprecian los diferentes modos de transporte y sus caracteristicas de tiempo, costo y variabilidad. De igual manera muestra la
importancia del buen manejo de niveles de inventarios y su impacto en las utilidades de la empresa.

El estudiante puede obtener experiencias similares a las que enfrentara en la vida real. p.e. manejo de la liquidez, rentabilidad, endeudamiento e imagen
de la empresa. Es mejor que cometa errores y certezas en el simulador, lo cual le senird para un mejor desempefio financiero en las empresas.

Refuerza los temas \istos en clase

Elaboracion propia

2. ¢,Como califica el tiempo de respuesta a sus solicitudes de creacién de industrias o

corrida de decisiones?

Tiempos de respuesta

Malo
m Normal

Excelente

Figura 107. Pregunta 2 encuesta Labsag

Elaboracion propia

3. Durante su uso, ¢ EIl simulador present6 algun problema de funcionamiento?
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Funcionamiento

mSi
mNo

Figura 108. Pregunta 3 encuesta Labsag
Elaboracion propia

Si su respuesta es Sl y usted solicité ayuda a la persona encargada, ¢ Como califica el

tiempo de respuesta a su solicitud?

—

Tiempo de respuesta en fallas

= Malo
® Normal

= Excelente

Figura 109. Pregunta 3 encuesta Labsag - (a)
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¢ El problema fue solucionado?
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Solucion al problema

m Sij
= No

Figura 110. Pregunta 3 encuesta Labsag - (b)

Elaboracion propia

4. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto el uso de simuladores en general?

b

Satisfaccion respecto al uso de simuladores

® Insatisfecho
m Normal
m Satisfecho

—

Figura 111. Pregunta 4 encuesta Labsag

Elaboracion propia

5. ¢ Recomendaria el uso del simulador a otros docentes de su area académica?
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Recomendacion del uso del simulador

| Si

m No

Figura 112. Pregunta 5 encuesta Labsag

Elaboracion propia

¢Por qué lo recomendaria?

Tabla 60. Pregunta 5 encuesta Labsag - (a)

¢SPor qué lo recomendaria?

Por el complemento que brinda a la teoria.

Por ser una herramienta de punta

Permite al alumno poner todos sus conocimientos adquirido.

Es la manera mas practica de evaluar lo ensefiado

Afinazar conocimientos y hacer la clase mas atractiva.

Es una manera de llevar los conceptos a la practica.

El simulador es una excelente herramienta,pero se tiene algunos problemas que luego se solucionan
técnicamente por los encargados.

Es una oportunidad para el estudiante entrar en el mundo al cual pertenecera en un futuro como ser las
empresas.

Es un esfuerzo para aplicar los conceptos y familiarizarse con la tecnologia

Motiva un ambiente de competencia mediante el cual el estudiante muestra interés en buscar mejores
resultados en cada decision.

Es un recurso muy bueno que le da una ventaja competitiva al alumno.

Le da seguridad al alumnos para tomar decisiones

Porque es una buena herramienta de aprendizaje para los alumnos.

Porque refuerza los contenidos de la clase y da un ambiente realista en la toma de decisiones

Es vivencial la experiencia y gratificante para el alumno.

Puede ayudar a un facilitador a reforzar los temas de clase

Elaboracion propia
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Género

Género

® Femenino

= Masculino

Figura 113. Género de docentes que han utilizado LABSAG

Elaboracion propia

Area académica
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Figura 114. Area académica de docentes que han utilizado LABSAG

Elaboracion propia

183



Comentarios y sugerencias adicionales

Tabla 61. Comentarios y sugerencias adicionales

Comentarios y sugerencias adicionales

simuladores contables

Me encanta este tipo de interaccion clase magistral -simulador que nos permite ser diferentes
academicamente.

Me parece que con el apoyo del Crai se logro agilidad en el proceso de desarollo de esta
herramienta.

Muchas gracias

El uso de simulador es valioso ,pero en el caso de Tenpomatic casi todos los periodos hay
problemas técnicos de diversos tipos,los cuales se solucionan pero generan atrasos e
incongruencias con nuestro plan de trabajo.

Es importante este tipo de encuestas, porque consideran cual es la opinion del catedratico.
Felicitaciones

Seria bueno publicar algunos de los resultados y compatrtirlos entre los docentes

Favor agregar al listado de area académica la opcién "Ingenieria" o especificamente "Ingenieria
Industrial”... seleccioné "Administracion” ya que era lo que mas se acercaba a la tematica de la
clase.

Consultar a Labsag sobre actualizaciones, seria mejor si despues de un tiempo hubieran
actualizaciones por cada simulador.

Buscar simuladores contables o programas contables para aplicar en clases

En mi clase el simulador es una parte fundamental

Me gustaria capacitarme en otros simuladores relacionados con la administracion o recibir un
tutorial.

Ninguna

Elaboracion propia
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