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RESUMEN

El objetivo central de esta investigacion es contribuir con una “Guia de
Procedimientos de Prestacibn y Servicios que permita obtener
informacion de calidad en la Hemeroteca de la Universidad Técnica del
Norte”. La carencia de este instrumento ha hecho que el usuario no utilice
el fondo bibliogréfico que brinda esta unidad, La falta de conocimiento y
capacitacion en el uso de los servicios y manejo de los recursos virtuales
no le permite al usuario obtener una informacién de calidad en sus
consultas. Para esta investigacion se utilizd distintos métodos como las
encuestas que son un cuestionario de preguntas de tipo cerrado
realizadas a los usuarios internos y externos para determinar el
conocimiento que tienen con respecto al tema; es una investigacion de
campo Yy bibliografica porque se utilizo la recoleccién de datos de paginas
web, libros, revistas y otras fuentes de informacién; es una investigacion
propositiva, porque se presenta una propuesta alternativa para dar
solucion al problema diagnosticado; ademas, es una investigacion
descriptiva porque se analiz6 y describio la realidad del problema a través
de la observacion y las encuestas para la obtencion de la informacion.
Con esta investigacion el investigador, pretende dar una alternativa
valedera, para que los usuarios de la Hemeroteca tengan un instrumento
de apoyo sobre el tema de procedimientos de prestacion y servicios de
revistas y periddicos en formato impreso y digital, asi como también el uso
adecuado de los ordenadores. Con respecto a los temas tratados en la
guia, se tiene: que es una hemeroteca, servicios que brinda la
hemeroteca, préstamo de revistas en formato impreso y digital, requisitos
de préstamo, préstamo de periddicos en formato impreso y digital, normas
de uso, prestamos de computadoras. Se considera que esta guia sera un
instrumento que sera utilizada de una manera practica y objetiva, para
gue los usuarios conozcan y utilicen adecuadamente todo el fondo

bibliografico y recursos de la hemeroteca.
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SUMMARY

The central aim of this investigation is to contribute with a “Guide of
Procedures of Presentation and Services who allows to obtain quality
information in the Newspaper library of the Technical University of the
North ". The lack of this instrument has done that the users does not use
the bibliographical bottom that offers this unit, The lack of knowledge and
training in the use of the services and managing of the virtual resources
does not allow the users to obtain a quality information in his
consultations. For this investigation one used different methods as the
surveys that are a questionnaire of questions of closed type realized to the
internal and external users to determine the knowledge that they have with
regard to the topic; it is bibliographical field investigation and because
analyzed and described the reality of the problem through observation and
surveys to obtain information. With this research the researcher is to
provide a valid alternative for users of the Newspaper Library are a
support instrument on the issue of procedures and service delivery of
magazines and newspapers in print and digital formats, as well as proper
use computers. With regard to the topics covered in the guide, we have: it
is a newspaper archive, the archive provides services, loan of magazines
in print and digital, loan requirements, loan papers printed and digital
formats, rules of use, computer loans. It is considered that this guide will
be an instrument to be used in a practical and objective so that users

know and use properly all the bibliographic and resources of the archive.



INTRODUCCION

La presente investigacion se la realiz6 luego de un profundo analisis de
reflexion acerca de la problemética que tienen actualmente los usuarios
internos y externos de la Hemeroteca, frente a la realidad del
desconocimiento del uso y manejo de los servicios que brinda esta

unidad.

La tecnologia avanza cada dia mas a pasos agigantados y con ello los
servicios y recursos virtuales en la hemeroteca han pasado de lo

tradicional a lo virtual.

Considerando que es necesario que el usuario tenga un servicio eficiente,
ya que la calidad la define quien consume y no quien produce es
imperioso contar con una herramienta que obligue a quien labora en la
hemeroteca a que brinde un servicio de calidad, cumpliendo con las

necesidades y expectativas del usuario

En el capitulo | se determina el problema a estudiar partiendo del papel
que debe cumplir el bibliotecario de la Hemeroteca de la Universidad
Técnica del Norte como apoyo a la solucion del desconocimiento y

manejo de los recursos virtuales que brinda esta unidad.

En el capitulo Il establece el marco tedrico, que sustenta y avala la
propuesta.

El capitulo Il se indica la metodologia empleada, formada por los
métodos y técnicas utilizadas asi como la muestra a la cual se aplico la

investigacion.



En el capitulo 1V se refiere el analisis e interpretacion de resultados de
las encuestas, que han sido la base para el disefio y elaboracién de la

propuesta alternativa que pretende dar una solucion en tiempo real.

La propuesta capitulo VI, contiene la fundamentacion respectiva para
la elaboracion de la guia. Guia que se pone a consideracion de la
comunidad universitaria, se espera, que los impactos se proyecten hacia

la eficiencia del servicio que se brinda en la Hemeroteca.



CAPITULO |

1.- EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes.

En la ciudad de Ibarra, conocida como Villa y Ciudad Blanca de
renombre a la que siempre se vuelve, nace la Universidad Técnica del

Norte, como el primer Centro de Educacion Superior de la region norte.

Este Centro de Educacion Superior, es una comunidad de autoridades,
docentes, estudiantes y personal administrativo. Sus fundamentales
propésitos constituyen la formacioén de profesionales técnicos Utiles a la
sociedad, asi como la ciencia y la cultura en beneficio del pueblo. Las
actividades universitarias se desarrollan en el marco de la mas amplia
libertad ideoldgica; se inspira en los ideales de la democracia y la justicia

social, priorizando la paz y solidaridad humana.

La primera biblioteca de la Universidad técnica del Norte se creé en
1979, cuando era extension de la Universidad nacional de Loja. Se
trataba de una pequefia biblioteca con un fondo bibliografico elemental de
800 libros aproximadamente, producto de donaciones y algunos bienes
gue se compraron con fondos asignados por el Congreso Nacional, ésta
funcionaba en el Torreén del Colegio Teodoro Gémez de la Torre, donde
asistian usuarios de toda la provincia, especialmente de escuelas y

colegios.



Cuando estuvo concluido el edificio Administrativo en la Ciudadela el
Olivo, a la biblioteca se le asigndé un local para su funcionamiento,
implementandole ademas con mesas, sillas, nuevas estanterias y sobre

todo se mejoré el fondo bibliogréfico.

Las bibliotecas especializadas, aparecieron paralelamente a la
creacién de sus respectivas Facultades, y funcionaban en los locales
arrendados por cada Facultad.

Posteriormente se construye el edifico actual de la Biblioteca pasando
a formar parte de este todas las bibliotecas de las diferentes facultades.

La Biblioteca universitaria es el centro de informacién, cuya vision es
forjar el desarrollo nacional y regional en los ambitos socioeconémico,
cientifico, tecnoldgico, educativo, ecoldgico y cultural a través de la
formacion de profesionales socio criticos, creativos y humanistas con

valores éticos y civicos que actien como agente del cambio social.

La Biblioteca cuenta con una serie de servicios, encaminados a
satisfacer las necesidades de informacion, dispone de varias areas que
ofrece como soporte y apoyo a la investigaciéon y al proceso de

ensefianzal/aprendizaje.

Los servicios que brinda la biblioteca son:

e Referencia



e Préstamo en sala

e Préstamos externos

e Biblioteca Virtual

e Area para no videntes
e Cubiculos para investigadores
e Area virtual

e Hemeroteca

e Videoteca

e Sala de Exposiciones
e Sala de Audio y Video
e Educacion de Usuarios

e Centro de copiado

En el afio 2008 se crea la Hemeroteca, lugar donde se da el servicio
de almacenamiento y difusion de revistas y peridédicos. La Hemeroteca
cuenta con una amplia lista de suscripciones a revistas cientificas,
técnicas y culturales en formato impreso. Contamos con la suscripcién a

revistas en formato digital a las cuales se tiene acceso desde el sitio web.

Ademas, la Biblioteca General de la UTN esté suscrita a los principales
periédicos nacionales, regionales y locales, mismos que son almacenados
por el lapso de un afio.

La Hemeroteca se encuentra ubicada en el segundo piso del edificio
de Biblioteca, ademas se cuenta con algunas computadoras con acceso
a Internet para consulta de nuestros usuarios.



El centro de informacién permite a la comunidad universitaria desarrollar
el aprendizaje, la investigacion y extension universitaria en condiciones
Optimas, ofreciendo los mecanismos necesarios para que el conocimiento
gue la Universidad genera revierta de forma activa en la sociedad, a fin de
formar ciudadanos responsables, solidarios ante los problemas sociales y

comprometidos con las ideas de progreso, libertad y justicia.

Es por ello que se necesita una Optima gestion para desarrollar de
manera conveniente la organizacion de sus servicios en sus diferentes
departamentos, en este caso de la hemeroteca de la Biblioteca de La

Universidad Técnica del Norte de servicio al publico.
Mision

“La Universidad Técnica del Norte es una academia de caracter publico,
tiene como misién esencial contribuir al desarrollo educativo, cientifico,
tecnoldgico, socioecondmico y cultural de la region norte del pais a través
de la generacion y difusion del conocimiento. Forma profesionales
criticos, creativos, capacitados, humanistas y éticos comprometidos con el

cambio social y con la preservacion del medio ambiente”.

Visién

“En los proximos cinco anos la Universidad Técnica del Norte sera una
entidad legalmente acreditada con reconocimiento académico, cientifico y
social; dispuesta a alcanzar la excelencia y el mejoramiento continuo. Los
procesos de formacién integral de los profesionales, la investigacion

cientifica y tecnolégica, la produccién de pensamiento y la vinculacion con
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la colectividad, orientardn de manera efectiva el desarrollo sostenible de
la region y el pais. Una gestion universitaria de calidad diversificara los
vinculos con el entorno, garantizara su pertinencia y contribuird en el
progreso social y humano de los pueblos y culturas que habitan la

nacion”.

1.2. Planteamiento del Problema

La Universidad Técnica del Norte en su deseo por conseguir el avance
cientifico, académico, social y cultural se encuentra en el proceso hacia la
Acreditacién Internacional institucional por lo que se encuentra en
constante renovacion y capacitacion de docentes, estudiantes y personal
administrativo reconociendo que las aptitudes y actitudes son el medio de

comunicacion.

Las bibliotecas son el pilar de la educacion de todas las comunidades y
con mayor razon la Hemeroteca que aporta con conocimientos
actualizados para los usuarios internos y externos que visitan nuestra

Universidad.

Sin embargo el desconocimiento de sus servicios impide un eficiente
aprovechamiento de los recursos que pone a disposicion de los
investigadores. En estas épocas cambiantes, con renovaciones politicas,
sociales y tecnoldgicas, hace que la hemeroteca debe ampliar sus
responsabilidades y su horizonte laboral: bases de datos en linea, revistas
electrénicas, evaluacién, diseminacibn y comercializacion de la
informacion, nuevos tipos de usuarios, nuevas disciplinas y nuevos

formatos de informacion.



Una buena Hemeroteca permitird a los docentes-investigadores estar
al dia de las nuevas técnicas y avances en su materia, y le facilitara en
gran medida su labor, lo que repercutira en una mayor actividad

investigadora y de mayor calidad.

Con el desarrollo de la tecnologia, aparecen las bases de datos y las
revistas electrénicas en linea, que han dado un cambio sustancial en la
hemeroteca y en la forma de entender las colecciones, asi como en el

modo de cOmo son consultadas.

Los usuarios constituyen el elemento vital de la Hemeroteca, ya que
hacia ellos va dirigido el producto o servicio final; razén por la cual es
necesario que tengan conocimiento de qué manera se realiza una

basqueda de las revistas electronicas en las bases de datos en linea.

Los usuarios que acuden a la Hemeroteca desconocen la valiosa
bibliografia con la que disponen para enriquecer su investigacion, tanto
en formato impreso como virtual, repercutiendo esto en la obtencién de la
calidad de informacién, razén por la cual creo que es de vital importancia

buscar alternativas para mejorar el servicio.



1.3 Formulacién del Problema.

Luego de haber planteado el problema, se formula de la siguiente

manera:

¢, Como mejorar la atencion al usuario que acude a la Hemeroteca de
la Universidad Técnica del Norte para obtener una informacion de
calidad?

1.4. Delimitacion.
1.4.1. Delimitacion Espacial
La presente investigacion se realizé en la Hemeroteca de la Universidad

Técnica del Norte, situada en la Avenida 17 de Julio y José Maria

Coérdova.

1.4.2 Delimitacion Temporal

Esta investigacion se realiz6 de Marzo a Agosto de 2010.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
Determinar la atencion de la prestacion de servicios al usuario en la

Hemeroteca de la Universidad Técnica del Norte para lograr un trabajo de

calidad y calidez.



1.5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar los problemas que se presentan en la prestacion de

los servicios en la Hemeroteca.

e Identificar las fortalezas y debilidades en la forma de atencion

interna y externa al usuario.

e Demostrar la necesidad de crear una guia de procedimientos en la

prestacion de servicios.

e Elaborar una guia de procedimientos en la prestacion de servicios.

e Socializar la guia.

1.6 Justificacién

La presente investigacion ayudara a evidenciar los problemas de
prestacion de servicios en la Hemeroteca de La Universidad Técnica del
Norte, permitiendo mejorar la calidad de informacion y con ello satisfacer

a los usuarios internos y externos en su investigacion.

La posibilidad de aplicar una guia de procedimientos en la prestacion
de servicios, ayudara a solucionar los problemas actuales en la
Hemeroteca de la Institucion, prever futuras necesidades y posibles
soluciones; ya que postergar la solucién del problema genera conflictos

internos y limitaciones por la ausencia de esta herramienta.
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Por la falta de conocimiento, promocion y difusién de los servicios que
brinda la Hemeroteca de la Universidad, se observa la poca utilizacion de

la bibliografia valiosa que existente en esta unidad.

Este proyecto esta dirigido a todo tipo de usuario que requiera de la

informacion que posee la Hemeroteca.

Su realizacién es factible porque la investigadora se encuentra
laborando en esta dependencia facilitando de esta manera la
investigacion; al ser un proyecto que beneficiara a la Institucion

universitaria se contara con el apoyo de las autoridades de la misma.
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CAPITULO Il

2.- MARCO TEORICO

Una vez planteado el trabajo se realiza la segunda parte de la
investigacion, el marco tedrico, material imprescindible y necesario para el
buen desarrollo de un estudio de estas caracteristicas, que no por pocas
fuentes catalogadas, podemos dejar de trabajar y profundizar, ya que
ayudara a sacar conclusiones y soluciones respecto al problema

planteado.

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

Reesental y Luden, En el Diccionario Filoséfico manifiesta:

“Las teorias sirven para la transformacién de una realidad y
porgue no, de una vida social donde plantea una explicacion y
una posible solucién a un problema”, “Es un sistema de un
saber generalizado, explicacién sistemética de determinados

aspectos de la realidad”, (pag. 92)

Para el desarrollo y ejecucion de esta investigacion concierne el analisis
de las diferentes teorias administrativas que tienen estricta relacion con el
manejo de los procesos de prestacion y servicios, los que seran

estudiados detenidamente para el logro de los objetivos planteados.

El conocimiento bibliotecolégico puede ser considerado como cientifico en
la medida en que ha sido sistematizado, se han establecido reglas

metodoldgicas y légicas para su formulacién, se ha caracterizado por

12



tener un cuerpo teorico objetivo, preciso, coherente, claramente
delimitado y ampliamente aceptado por una comunidad de investigadores.
Asi mismo, se considera que este conocimiento es valido en la medida en

gue corresponde con la realidad y con las practicas disciplinarias.

2.1.1 Epistemoldgica

Se considera que el sujeto realiza una actividad fundamentada en la
teoria y la practica. El desarrollo de la inteligencia va acomparfado de la

accion real, objetiva y material.

Es la construccion del conocimiento que so6lo existe mediante la
practica. Una realidad social en donde la reflexion tedrica se lograra con
la demostracion de la verdad y el conocimiento mediante el andlisis y la

interpretacion.

2.1.2 Psicolégica

Para el Pedagogo y Psicologo Espafiol Tejada José, que lo menciona

Villarroel, J., (2008) en su libro “Ser Profesor/a de Psicologia dice:

“La necesidad de cambio, implica un cambio de actitud y

adquirir nuevas competencias” y

“Si el profesional se siente comprometido ética vy
profesionalmente podra ser, no sélo capaz de implicarse en
procesos de cambio sino también acometerlos con garantias de

exito. (pag. 98)
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Se toma esta reflexion por cuanto, estda dirigido también a todo
profesional que desee desarrollar una actitud critica frente a su
desempefio, acompafiada de actitudes colaborativas con nuevas

destrezas sociales con los que tiene que relacionarse dia a dia.

Por lo cual depende de cada trabajador el querer cambiar para
desarrollarse en las actividades diarias y cumplir con los objetivos y

mision trazada por la institucion.

2.1.3 Fundamentacion Tecnoldgica

El desarrollo tecnolégico del mundo de hoy esta cada vez mas avanzado
los nuevos descubrimientos en la bibliotecologia, exigen cambios
tecnoldgicos, la Hemeroteca de la universidad cuenta con una tecnologia
adecuada y suficiente en la que los usuarios disponen de computadoras

para el desarrollo de sus investigaciones.

De tal forma que, la tecnologia en el area de prestacion y servicios se

transforme en un campo de aplicacion que no tiene limites ni barreras.

2.1.4 Fundamentacion Sociolégica

El buen servicio es un factor importante para la consolidaciéon de una
organizacién y el bienestar de la sociedad, ésta demanda la buena

calidad en los servicios que se ofrece ya que el prestigio de una
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institucién sea publica o privada alcanza con la eficacia con la que se

atiende a los usuario.

La calidad es la méas importante arma de competencia. Los cambios en
las politicas institucionales nos obligan, no sélo como sociedad sino como
individuos a ser mas competentes en todos los sentidos y ambitos de la
vida. Se debe contar con una mayor cantidad de conocimientos, decidir
con mas informacion, usar tecnologias mas avanzadas. La calidad en el
servicio es entonces, simplemente cumplir con los requerimientos que

satisfacen al usuario.

La filosofia basica del aseguramiento de calidad, es promover una
Cultura de Prevencion de forma tal que los problemas sean anticipados a

su solucion y eliminados antes de su generacion.

Una de las caracteristicas principales que distinguen a las instituciones
de excelencia, es que se integran totalmente al usuario, anticipAndose a
sus necesidades para servirlo con calidad, siendo éste factor estratégico y

fundamental.

En la actualidad es comun escuchar que las instituciones desean
diferenciarse de sus competidores a través de un servicio adecuado al
cliente. Mucha gente lo llama excelencia en el servicio, servicio fabuloso,

simplemente, buen servicio.
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Por esta situacion se desea mantener ante las exigencias del medio
actual y estar preparados para el futuro, es necesaria la implementacion
de una guia que permita continuar con el esfuerzo constante por mejorar
la calidad de los servicios que permita a los usuarios tanto internos como

externos, satisfacer sus expectativas de calidad y eficiencia.

Frente a esta situacibn se presenta una propuesta que permitira
integrar nuevas reformas administrativas, operativas, eliminando
deficiencias en los procesos y restando actividades innecesarias,
asignando nuevas responsabilidades a los funcionarios, lo que
proporcionard mayor agilidad en la entrega oportuna de informacion,
dando como resultado la “Satisfaccion del Usuario” en el menor tiempo

posible.

La presente investigacion se realizé con el fin de mejorar la calidad de
servicio de la Hemeroteca. Ya que el mismo permitird el conocimiento de
las actividades que se debe desempefar, optimizando el tiempo y los

procesos de mejoras de la calidad para satisfacer a los usuarios.

2.1.5 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE INFORMACION

Fontalvo Herrera Tomas José, (2007) en su obra La calidad en los
servicios ISO 9000:2000manifiesta:
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“La interrelacion de las nuevas tecnologias con los servicios de
informacion contribuye notablemente al desarrollo vertiginoso
de estos servicios y a la prestacion de los mismos con alto
valor afiadido y elevada calidad, es por ello que se toma como
punto de partida la necesidad de tomar la informacion como un

servicio”(pag. 102)

A través de este capitulo se presento las caracteristicas y elementos que
intervienen en la prestacion de los servicios de informacion, por lo cual se
inicio definiendo el concepto de servicios. Posteriormente, se desarrollo
las caracteristicas mas importantes de los servicios incluyendo los
criterios para garantizar la satisfaccion del cliente y la forma cémo se
puede determinar los criterios para medir la prestacion de éstos. De igual
forma se presento un mecanismo para prevenir los defectos en la
prestacion del servicio aplicando el método a prueba de fallas y por ultimo
se vio como los sistemas de gestion de la calidad representan una
herramienta de apoyo para garantizar la calidad en los servicios y por
ende la satisfaccion del cliente.

2.1.5.1 SERVICIOS

El Diccionario de Marketing, Cultural S.A., (2002) define el término

servicios como:

“Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
venta, o se realizan, y que no suponen el intercambio de

productos o bienes”. (pag. 309)
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Harovitz, J., (2000), en su obra La calidad del servicio define:

“El conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencias del precio,

la imagen y la reputacion del mismo”. (pag. 135)

Harrington, James., (2006) en el Diccionario Websterlo define como:

“una contribucion al bienestar de los demas” y “mano de obra

util que nos proporciona un bien tangible”. (pag. 205)

Diaz de Santos, J. (2001) en su obra Estrategia de crecimiento con los
productos existentes define de la siguiente manera:

“Son todas aquellas actividades identificables, intangibles, que
son el objeto principal de una operacion que se concibe para
proporcionar la satisfaccion de necesidades de los

consumidores." (pag. 128)

Analizando estas definiciones se puede ver que la mayoria de los autores
refieren en su conceptualizacién el término "actividades", tomando los
pardmetros mas significativos de los autores expuestos, es opinion de la

autora del presente trabajo que:

"Los servicios de informacién es una gama de actividades que permiten
agregar informacion a la informacion, para ser transformada por el usuario

en conocimiento, y de esta manera satisfacer las necesidades del mismo"

También se puede identificar una organizacion de servicios como aquella

que, dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes, se
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caracteriza por “desarrollar transacciones en beneficio de éstos “que

proporcionan conocimientos o informacion a sus clientes”.

Muchas organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se
distinguen en el mercado porque ofrecen un servicio adicional que las

caracteriza (servicio intangible).

2.1.5.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION

Intangibilidad.

Dulzaides Iglesias Maria y Molina Gémez Ana (2009)en su obra La

competencia informacional dice:

“Los servicios de informacion como otros son esencialmente
intangibles, es decir, no pueden ser vistos, des gustados, oidos u
olidos antes de comprarse, por tanto le imprime al comprador un
nivel superior de riesgo el que se percibe en varias direcciones”
(pég. 157)

e Riesgo funcional: el servicio le darad al cliente los niveles de

satisfaccion que espera.

e Riesgo economico: Esta realmente justificada la compra desde el
punto de vista economico. Esto esta ligado a la percepcion de la

relacion precio-calidad.
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e Riesgo social, moral: Si el servicio al cual se esta accediendo sera
0 no aprobado por mis grupos de referencias, familiares y amigos.
Este riesgo esta ligado al concepto de imagen del producto o

servicio.

e Riesgo fisico: Se relaciona con la seguridad para la salud y la vida.

Por todos esos riesgos que el servicio tiene es mas dificil la decisién de
compras, en ello juega un papel importante la confiabilidad en la marca o

empresas que intervienen en el servicio.

Toda evaluacién de un servicio sera totalmente subjetiva. Es importante
buscar de antemano opiniones y actitudes, una compra repetida puede
descansar en experiencias previas, al cliente se le puede dar algo tangible
para representar el servicio, pero a la larga la compra del servicio es algo
intangible, de esto podemos deducir que la Intangibilidad es la
caracteristica que distingue productos de servicios y que Intangibilidad

significa algo palpable como mental.

Los proveedores de servicios de Informacion pueden mejorar la confianza

del cliente de las siguientes maneras:

1. Tratando de aumentar la tangibilidad del servicio.

2. Haciendo énfasis en el beneficio del servicio en el lugar de describir
solo sus caracteristicas.
Marcas comerciales que eleven el prestigio.
Usar personajes ceélebres, lideres de opinion que den confiabilidad

del servicio.
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2.15.3 PRODUCCION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y
CONSUMO SIMULTANEO.

Valderrama Zurian Juan Carlos y Rafael Aleixandre Benavent, (2001), en

la Revista espafiola de documentacion cientifica Dice:

“Los productos tangibles pasan por cuatro etapas desde su

concepcion hasta su consumo” (pags. 314-320)

Siendo los siguientes:
1.- Disefio

2.- Elaboracion

3.- Comercializacion

4.- Consumo.

Pero sin embargo en los servicios se fusiona la produccién y consumo.

La etapa de disefio es en ambos similar. La etapa de comercializacién de
los servicios se refiere esencialmente a la venta del concepto de servicio,
no del producto que esta detras del servicio ni de su soporte y la etapa de

elaboracion y consumo del servicio se confunde en un solo acto.

En muchos casos el servicio se inicia después de realizada la venta e

incluso después de pagado.

Por todo esto podemos concluir que los servicios de Informacién como

otros servicios no se pueden separar de las personas del vendedor ya
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que una consecuencia de esto es que la creacion o realizacion del
servicio puede ocurrir al mismo tiempo que su consumo, ya sea este

parcial o total.

Ausencia de Intermediario

En la mayoria de los casos el servicio se ofrece a través del canal directo
de distribucion, la responsabilidad no se comparte con los Intermediarios
como ocurre con los productos tangibles y aunque esto ocurra la maxima
responsabilidad siempre recae sobre la empresa, pues el cliente no se

desvincula nunca del proveedor del servicio.

Complejidad del Servicio

Cada servicio es sin duda un conjunto de subservicios que se integran
armonicamente en el mismo momento del consumo y cada uno de ellos
representa un momento de la verdad que determina la satisfaccién del

cliente.

Inseparabilidad

El servicio no existe separado de sus proveedores, por tanto el proveedor
del servicio tendra que buscar la forma de trabajar con diferentes clientes
simultdneamente y mas rapido, sin que ello afecte la calidad del mismo

por tanto la satisfaccion del cliente.
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Variabilidad del Servicio

Por depender el servicio de la persona que suministra, de la experiencia
profesional del proveedor, de su estado de &animo, de donde se
suministra, etc. La firma de servicios tendrda que tomar dos
determinaciones para el control de la calidad: Invertir en la seleccion y
capacitacion del personal en contacto y trabajar de forma sistematica con
el estado de opinién del cliente en funcién de su satisfaccion para detectar
y corregir deficiencias, cuidando siempre la estandarizacion de la calidad
y la diferenciacion en funcién de la segmentacion del mercado y la

personalizacion del servicio.

Caducidad del Servicio

Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por
otra parte, para algunos servicios una demanda fluctuante agravar las

caracteristicas de caducidad del servicio.

Las decisiones claves se deben tomar sobre un méaximo nivel de
capacidad que debe estar disponible para hacer frente a la demanda
antes de que sufran las ventas de servicios. lgualmente hay que prestar
atencion a las épocas de bajos niveles de uso, a la capacidad de reserva
0 a la opcion de politicas de corto plazo que equilibren las fluctuaciones
de demanda.
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Heterogeneidad

Con frecuencia es dificil lograr estandarizacion de produccion en los
servicios debido a que cada "Unidad" de prestacion de un servicio puede
ser diferente de otras "Unidades". Ademas, no es facil asegurar un mismo
nivel de produccion desde el punto de vista de la calidad. Asimismo,
desde el punto de vista de los clientes también es dificil juzgar la calidad

con anterioridad a la compra.

Propiedad

La falta de propiedad es una diferencia basica entre una industria de
servicios y una industria de productos, porque un cliente solamente puede
tener acceso a utilizar un servicio determinado. El pago se hace por el

uso, acceso o arriendo de determinados elementos.

Por consiguiente, esta forma de interaccion del sistema de gestion de la
calidad toma los resultados generados por él mismo y con base en éstos
ofrece nuevas estrategias en busca del mejoramiento continuo en la

prestacion del servicio.

2.1.5.4 TENDENCIAS EN LA ESFERA DE LOS SERVICIOS DE
INFORMACION.

En la esfera de los servicios de Informacién se estan dando dos grandes
tendencias contrapuestas una a la personalizacion del servicio y otra a la
masificacion del servicio teniendo en cuenta el desarrollo tecnoldgico y la

proliferacion de los servicios automatizados.

Jarillo JC., (2004) en su obra Direccién Estratégica manifiesta:

24


http://www.monografias.com/trabajos16/industria-ingenieria/industria-ingenieria.shtml

“Para fabricar un producto tangible es necesario un conjunto de
elementos: mano de obra, maquinas, materias primas, el producto
resulta de la interaccion de estos tres elementos y sus relaciones
son definidas hasta el ultimo detalle, una vez fabricado se pone a
disposicion de los especialistas y del cliente final. Para producir
productos tangibles se conoce de antemano cual va a ser el
resultado final, tratando de producir lo que el cliente necesita con

bajos costos nada se deja al azar.

En la esfera de los servicios se necesita también mano de obra,
elementos materiales o soporte fisico y por ultimo se necesita un

beneficiario o cliente” (pag. 117)

Pero a diferencia de la produccion de tangibles la produccién de servicios

se basa en el hecho de que el cliente forma parte integrante del sistema

de servuccion, es a la vez productos y consumidor,

2.1.5.5 Servuccion

“Es el proceso por el cual se genera un servicio. Lo primero
gue hay que diferenciar entre estos procesos, es que la
produccion de un bien siempre se genera en una instancia
anterior al consumo del mismo” (citado en

http://masquecamas.wordpress.com/el concepto-de-servuccion)

Es la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos

y humanos y de la relacion cliente empresa necesaria para la realizacion

de una prestacion de servicio de Informacion cuyas caracteristicas

comerciales y niveles de calidad han sido determinados.
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2.1.5.5.1 Elementos que Integran el sistema deservuccion:
e Cliente

e Soporte fisico

« Personal de contacto

« Calidad de servicios

o Oferta de servicios y los demas clientes.

2.1.5.5.2 El cliente

Sin cliente no hay servuccion, solo existirian potencialidades de servicios,

capacidades disponibles.

Diseflar la servuccion no es mas que estructurar la capacidad de

produccion de un servicio, para lo cual hay que partir de dos premisas:

1. Cada servicio que oferta la institucion debe tener su propia
servuccion
2. Cada segmento de mercado necesita su disefio de servuccion

especifico

La motivacién fundamental del cliente para el consumo es satisfacer una
necesidad por tanto es Imprescindible Identificar estas necesidades las

gue pueden ser:

« Necesidades fisioldgicas.
e Necesidades de seguridad.
e Necesidades sociales.

« Necesidades de estima.
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+ Necesidades de realizacion.

Para analizar la conducta del cliente en la servuccién es necesario definir

bien a qué tipo de servicio se enfrenta el cliente pues este puede ser:

e Servicios corrientes: que no requiere de muchos esfuerzos de
comprension.

« Servicios de reflexion: el cliente lo escoge pensando en determinadas
variables como la relacién precio- calidad.

e Servicios especiales: de caracteristicas Unicas donde no se compara.

e Servicios no buscados: No existe una marcada predeterminacién a su

consumo.

Sobre la decision de compra de un servicio Incluyen diferentes factores:

o [Factores econdmicos: Renta, riqueza, tipo de Interés, créditos.
« Factores personales: Motivacion, percepcion, creencias, personalidad.
o Factores sociales: Influencia familiar, grupo de referencia, clase social,

estilo de vida cultura.

El proceso de decisién de compras se divide en cinco etapas:

Reconocimiento del problema.
Busqueda de Informacion.
Evaluacion de opciones.

Decisiones de compras.

a r w0 N

Comportamiento posterior a la compra.

Por la cantidad de riesgos percibidos por el cliente de servicio estos

procesan mas Informacion y proceso de evaluacion tiende a ser mas lento
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y cuidadoso recurriendo al precio, a la apariencia de la empresa, del
personal.

El cliente de servicio por las caracteristicas de los mismos tiende a ser
menos dado a cambiar de marca u proveedor con la misma frecuencia de

los tangibles.

El cliente participa cada vez més en la produccion del servicio.

El comportamiento del cliente también depende de su cultura de ahi que

tengamos clientes mas solidarios y cooperadores y otros agresivos.

Para realizar una buena servuccion es necesario definir la posiciéon de los

clientes con respecto a la institucién en cuanto a:

¢ Dominancia:

Cliente dominante es aquél que ha pagado un alto precio por el servicio y
espera una atencién esmerada en funcién de satisfacer las mas minimas

de sus necesidades.

Cliente dominado es aquél que necesita un servicio de Informacion de

urgencia o un servicio que no tiene competidores.
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o Participacion:

En cuanto a la participaciéon podemos encontrar el cliente activo y pasivo.

2.1.5.5.3 La gestion del personal de contacto

Una de las caracteristicas mas importantes de los servicios de
Informacién y de los servicios en general es el papel del personal de
contacto en la produccion del servicio, mientras en los tangibles puede ser
mas bien operacional y sustituido por las maquinas, en los servicios el

personal en contacto es fundamental.

El personal de contacto debe ser conocedor a plenitud del servicio,
conocedor del procedimiento, de la tecnologia, ser creativo y paciente.

El personal en contacto debe estar en relacién con el puesto que ocupa,

caracteristicas del servicio que brinda y del cliente que atiende.

Dentro de los elementos de tangibilidad del servicio que hace reducir los
riesgos al cliente esta el personal de contacto, este se convierte en un
recurso valioso para el éxito del negocio, es el rostro de la empresa, su
representante inmediato ante el cliente y esto puede traer como
consecuencia que sobreestime su poder, por tanto la empresa debe
controlar su conducta sin limitar su creatividad. El papel del personal de

contacto se refuerza con la empatia o antipatia que logre con los clientes.
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Funciones del Personal de contacto

e Servir al cliente y actuar como representante suyo ante la empresa.

o Defender los intereses de la empresa que representa ante el cliente,
que significa defender los intereses monetarios, el respeto a las
normas, cuidado del patrimonio de la institucion, velar por la calidad del
servicio.

« Venta del servicio

o Consejos

El Personal del contacto debe atender diferentes aspectos como:

e Lo visible
e Lo gestual
e Lo verbal

« Lo operacional

Todos estos factores deben conjugarse en este personal.

La institucion debe definir el estilo de su personal de contacto, para ello
debe seleccionarlo correctamente y capacitarlo, desarrollar su sentido de
pertenencia y estimular su tarea con la remuneracion y con estimulos

espirituales.
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2.1.5.5.4 El soporte fisico.

La calidad del servicio depende en gran medida del soporte fisico.
El soporte fisico se estructura en torno a:

o Localizacion espacial y punto de prestacion.

« Valor de la arquitectura.

« Valor de los equipos.

« Valor de los productos a utilizar por los clientes.

¢ El ambiente

En la interrelacion que surge entre diferentes clientes que compran el

servicio se pueden presentar varias situaciones:

1. Clientes que requieren un servicio exclusivo.
2. Clientes que dificultan el servicio a otros clientes.

3. Clientes que prefieren el servicio simultaneo con otros clientes.

La relacion entre los clientes puede facilitar u obstaculizar el proceso de
servuccion, es responsabilidad del personal en contacto poder resolver
cualquier contingencia que se presente, pero también es importante un
disefio del servicio que permita contar con la funcionalidad, el ambiente, la
logistica, etc. , que facilita la Interrelacion entre los clientes en cualquiera

de las opciones que nuestro segmento prefiera.
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2.1.5.5.5 Calidad del servicio

En la calidad del servicio es posible distinguir varios atributos:

Fiabilidad
Rapidez/agilidad
Responsabilidad
Competencia
Cortesia
Accesibilidad
Comunicacion
Credibilidad
Seguridad

© © N o g s~ wDdhP

10. Compresion/conocimiento del cliente

La mala calidad de un servicio implica pérdida de la clientela, ademas de

generar:

e Incremento de los costos, reduciendo beneficios por los errores
cometidos.

o Deterioro en el personal por la desmotivacibn que produce en los
mismos las quejas de los clientes y el mal funcionamiento del servicio.

« Disminucion de los precios a cobrar por el servicio brindado, dada a su
inferior calidad.

2.1.5.5.6 La oferta de servicios de Informacién

Toda institucion que ofrece servicio de informacion no debe proponer un
solo servicio sino que propone varios servicios al cliente, es decir,

servicios diferentes pero interrelacionados unos con otros, de esta
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manera garantizard que el cliente obtenga una amplia informacién sobre
algun servicio en especifico y a su vez satisfaga mas sus necesidades y

contribuyendo esto elevar la calidad del servicio en cuestion.

La oferta de servicios se divide en:

Servicio de base

« Servicios periféricos

e Servicios de base derivados.

2.1.5.5.7 Calidad de los servicios de informacién

Fontalvo Herrera Tomas José, (2007) en su obra La calidad en los
servicios ISO 9000:2000manifiesta:

“El analisis de la calidad del servicio es muy dificil en los
tangibles y se hace aun méas en los servicios La calidad del

servicio puede ser:

Calidad técnica es la que depende de los elementos de la

servuccion y su interrelacion”. (pags. 212-215)

Calidad subjetiva o comercial es la calidad que percibe el cliente.
Relacionada con el segmento, sus necesidades, estilo de vida, etc. Y en

la que también influyen los elementos de la servuccion.

La calidad de los servicios de informacion depende de la calidad de los

resultados y nada nos puede asegurar que va a ser buena antes de ser
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consumido por el cliente, pues aunque se puede actuar sobre los

elementos de la servuccién cualquier contingencia se puede presentar.

Por tanto un servicio de calidad es aquel que satisface plenamente al
cliente, el concepto de calidad del servicio es relativo, pues depende del
tipo de cliente, dos clientes pueden percibir un mismo servicio con
calidades diferentes, depende de sus exigencias, incluso una misma
persona en diferentes momentos con estados animicos diferentes puede

percibir un mismo servicio con diferentes calidades.

La calidad del servicio depende:

o Del segmento elegido y sus expectativas respecto al servicio global

o De la oferta de servicio disefiada en funcion de las necesidades de ese
cliente.

e De lainterrelacion de los elementos de la servuccion.

« Capacidad de mantener estandares de servicio en tiempo y espacios.

« Disefio de la oferta en funcién de lograr el mejor servicio global.

o Capacidad de adaptar el servicio a las exigencias cambiantes del

cliente.

La calidad del servicio esta estrechamente relacionada con la satisfaccion
del cliente, mientras mas satisfecho se sienta el cliente mas reconoce en
el servicio: mas calidad + satisfaccion + participacion + fidelidad + ventas,

mejor precio + rentabilidad.

El ciclo de vida se caracteriza por 4 etapas:

e Introduccion: crecimiento lento de la facturacion porque:
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« La empresa puede tener dificultades para contratar todo el personal
gue necesita para contratar el nuevo servicio.

« La empresa necesita desarrollar los detalles del servicio. Encontrar
medios para mejorar la distribucion del servicio.

« Conseguir clientes que acepten el servicio.

En esta etapa los costos son altos por los elevados gastos de promocién,
los esfuerzos fundamentales se dirigen a los compradores temprano que

Son MAs propensos a comprar.

o Crecimiento: La facturacion crece, aparecen nuevos competidores
aprovechando la oportunidad del mercado, la organizacion debe lograr

crecer lo mas rapidamente posible.

Para tratar de prolongar esta fase se puede:

e Mejorar la calidad del servicio

o Defender el servicio de la competencia.

e Buscar nuevos segmentos de mercado en los cuales entrar

« Diferenciar el servicio.

« Dirigir la comunicacion en funcién del convencimiento a la compra

o Declive: Las ventas bajan considerablemente, los precios bajan, los
servicios se tornan irrentables o con bajas cuotas de rentabilidad, la

institucion tendra que eliminarlos o redisefarlos para volver a lanzarlos.
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2.1.6 LA HEMEROTECA

Tripaldi Nicolas y Pisano Silvia, (2006) en su obra Los servicios de las

bibliotecas publicas en la era de la informacion nos dicen:

“Una hemeroteca es una biblioteca que se especializa en
diarios y revistas otras publicaciones periédicas. Puede
funcionar en un edificio propio, en una sala especifica 0 un
sector determinado dentro de una biblioteca tradicional”, (pag.
111)

Las hemerotecas pueden clasificar sus contenidos por tema, pais de
origen o fecha, por ejemplo. Muchos medios impresos tienen sus propias
hemerotecas, que funcionan como archivos donde almacenan cada una
de sus publicaciones. Hay ocasiones en que estas hemerotecas se
encuentran abiertas al publico en general, mientras que, en otros casos,

sélo se autoriza el ingreso a empleados de la empresa o a investigadores.

Muchas hemerotecas han digitalizado sus fondos para que éstos puedan
ser consultados a distancia a través de la Web. Por otra parte, hay
hemerotecas que, si bien no digitalizaron sus archivos, han desarrollado
algun tipo de base de datos para que el interesado pueda consultar el
catalogo antes de acudir al edificio. Un investigador, por ejemplo, ingresa
al sitio de una hemeroteca y busca todas las publicaciones que contengan
la expresion ‘Historia americana del siglo XVI”. Tras analizar los
resultados, encuentra cinco registros de su interés. El investigador puede
tomar nota de la ubicacion o codigo de dichas publicaciones para facilitar

el acceso al material una vez que visite la hemeroteca.
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2.2. Posicionamiento Teérico Personal

Después de haber analizado la documentacién bibliografica, opiniones,
argumentos y definiciones de importantes autores, que con sus teorias
han disipado las dudas sobre los diversos temas tratados, se concluye
que brindar un buen servicio no alcanza, si el usuario no lo percibe. Para
ello es necesario tener en cuenta varios aspectos que permitan que la

atencioén a los usuarios sea eficaz.

Las instituciones deben estar preparadas para dar un buen servicio al
usuario de acuerdo a las nuevas tecnologias de la informacion que
avanzan cada dia mas y mas. De la calidad de servicio que ofrezcan los

funcionarios dependera la buena imagen de la Institucion.

Una de las principales actividades es la de atender a todos los usuarios
que diariamente visitan la hemeroteca, sea que estos requiera de sus

servicios o simplemente necesiten alguna informacion.

La atencion deberd ir enfocada hacia las necesidades de cada usuario,
es decir de forma personalizada, ademas ser& esencial adoptar actitudes
positivas como la cortesia, el buen trato y el don de gente. Ya que el
usuario es la parte primordial de una institucion y sin €l las Hemerotecas

desaparecerian.

Son importantes las actitudes de cambio en el trabador para llegar a la
meta trazada porque no seria posible sin el cambio de cada uno
acompanado de un liderazgo del directivo quien esta al frente de la

Institucion.
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2.3. Glosario de Términos

Actividades: Conjunto de tareas necesarias para la obtenciéon de un

resultado

Andlisis: Descomposicion de un todo en sus partes para su estudio.

Alto Desempefio: Es la actuacion capaz de generar el mayor valor,
conocimiento y aprendizaje posibles, a través del ejercicio y mejoramiento
de los sistemas de trabajo y habitos de mejora continua, innovacion y
creatividad del personal.

Bibliotecario.- Director o empleado de una biblioteca.

Calidad: Es cumplir sistematicamente con los requerimientos, para

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios.

Cliente: Es el individuo que recibe cuidados y tratamientos o servicios de

una organizacion.

Cliente Externo: Persona que acude a las instalaciones de una empresa

0 institucion para utilizar o requerir los servicios y productos.

Competitividad: Capacidad de competir. Rivalidad para la consecucién

de un fin.
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Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o espera.

Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir

un efecto determinado.

Empresa de Servicio: Es toda empresa que se caracteriza por la

prestacion de sus servicios a la comunidad.

Estandar: Nivel alcanzable y deseable del desempefio, contra el cual

puede ser comparado el desempefio actual.

Estrategia: Conjunto de acciones encaminadas a la realizacion de los

planes.

Gestion: Capacidad de realizar las actividades para alcanzar los

objetivos.

Guia.- Aquello que dirige o encamina.

Hemeroteca: Es el edificio, sala o biblioteca donde se guardan, ordenan,

conservan y clasifican diarios, revistas y otras publicaciones periédicas.
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Intangible.- No se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la

compra.

Motivacion: Es el estimulo que tienen las personas para lograr sus

objetivos.

Objetivos: Son los resultados que se esperan alcanzar a corto plazo, es
decir en una afio. Los objetivos son medibles en tiempo, en unidades

monetarias, en porcentajes o en cantidades.

Organizacion: Sistema que tiene objetivos especificos y una estructura

organizativa.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad

referida a un punto de un manual.

Satisfacer: Proceso consistente en hallar, aceptar, y poner en practica la

alternativa que mejor satisface ciertos objetivos.

Servicios: Razén de ser nuestra existencia, es el hilo de comunicacion

entre la institucion y los clientes internos y externos.

Servuccion: Es el proceso por el cual se genera un servicio
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Tecnologia.- Tiene por objeto la aplicacion de los nuevos conocimientos

obtenidos por la ciencia al mejoramiento de la produccion industrial.

Usuario.- Persona que usa o requiere de los servicios. Cliente de los

servicios de una empresa u organizacion. Pueden ser internos o externos.

2.4. Interrogantes de investigacion

¢, Cual es la realidad de los procesos de prestacion de servicios que se

aplica en la Hemeroteca?

¢La existencia de una guia de procedimientos de prestacion de
servicios permitird mejorar la obtencion de informacién de calidad al

usuario?

¢,Como la guia de procedimientos de prestacion de servicios permite

una informacion de calidad para el usuario?
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2.5 MATRIZ CATEGORIAL

CONCEPTO CATEGORIAS DIMENSION INDICADORES
e Organizacion
Constituye una de las herramientas con que | GUIA DE Por su e Politicas
e Procedimientos
cuentan las organizaciones para facilitar el | PROCEDIMIENTOS contenido e Contenido Mltiple
desarrollo de sus funciones administrativas y o
) ¢ Planificacion
operativas. e Organizacion
Procesos de e Direccion
GESTION prestacion ¢ FEvaluacion
Las técnicas que permiten organizar las | BIBLIOTECARIA EN LA «  Usuario Satisfecho
prioridades y motivar al personal, asegurando los | HEMEROTECA e Capacitacion
recursos y evaluando el comportamiento para Servicio al ¢ Educacion
. o o ] e Actitudes
obtener un maximo de eficiencia y beneficios a Usuario
partir de los servicios bibliotecarios. B
e Funcion
e Conocimiento
e Habilidades
e Comportamiento
Recursos
Humanos
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacién

La presente investigacion es de campo, porgue la investigadora labora
dentro del &rea a investigar como es la Hemeroteca de la Universidad
Técnica del Norte.

Es una investigacion documental, ya que con el apoyo de textos,
revistas, videos, bibliografias publicadas en Internet, documentos,
consultas en general, permiti6 obtener la investigacion cientifica
actualizada, para ampliar y profundizar conceptualizaciones, acerca del

problema en estudio y asi dar solucién a la misma.

Este proyecto es factible porque el tema que se investigd, esta al
alcance del investigador, ya que es el conocedor del entorno permitiendo
desarrollar el mismo en todas sus fases con procesos logicos y claros a
conseguir mediante los objetivos planteados. Al ser un proyecto que

beneficiara a la institucion se cuenta con el apoyo de las autoridades.

Esta investigacion es descriptiva, porque describe datos detallados,

hechos y situaciones que son objeto de este trabajo.
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3.2. METODOS. En la presente investigacion se aplico los siguientes

métodos:

Observacion cientifica que permitié recoger datos de primera mano;
sirvio y ayudd a tener un enfoque de mayor importancia en la situacién
actual. Ya que es un elemento fundamental de todo proceso a

investigarse.

Cientifico. Utilizado en la base de la investigacion, por ser el mas
general e iluminador en la relacion tedrico practico en procura de

encontrar la solucion al problema investigado.

Este método permitié aplicar todos los conceptos que tienen nexo
para ofrecer al usuario una atencion de calidad y obtener usuarios

satisfechos.

Analitico — Sintético. Una vez formulado el problema de investigaciéon
este método ayudo a analizar y descomponer el problema o las
interrogantes mismas que servirdn para la construccion de los objetivos.
Se utiliz6 el método analitico — sintético, ya que el tema de estudio es al
usuario, en este caso se considera como el todo, ya que es un
procedimiento mental que logra la descomposicion de una integridad en
sus partes y se relacionen entre ellos. Este procedimiento se
complementa con la sintesis, se consigui6é la integracién en forma mental,

de las partes que constituyen la investigacion y relacionarlo entre si.
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Inductivo — Deductivo. Se aplico el método inductivo, porque se
estudiara las circunstancias particulares del problema investigado para
luego llegar a su generalizacion. Con este método se trata de analizar e
interpretar los instrumentos aplicados en la investigacion, este método
permiti6 obtener resultados reales y efectivos que ayudaran a las

conclusiones y recomendaciones acertadas.

Se aplicé el método deductivo porque se parte de un marco contextual
y de un problema supuesto, observando desde un punto de vista global
para, a través del transcurso de la investigacion, detallar los hechos que

le rodean y conocerlo a profundidad.

Estadistico. Este método se lo utilizé para el analisis e interpretacion de
resultados o datos; esto ayudd a sacar cifras para los resultados finales

de este estudio de investigacion.

3.3 Técnicas e Instrumentos

Encuesta. Esta técnica permitid llegar a descubrir las causas Yy
consecuencias por la cuales se ha producido el problema planteado;
estuvo dirigida a grupos de involucrados, identificados como docentes,
estudiante, personal administrativo y usuarios externos. Como

instrumento se aplicd un cuestionario 10 de preguntas de tipo cerrado.

45



3.4. Poblaciéon

La poblacién fue de 600 usuarios que promedialmente visitan cada
semana la Hemeroteca de la UTN.

3.5. Muestra

Tomando en cuenta que la poblacibn o universo supera el minimo
aceptable para la aplicacion de la técnica, se procedié a determinar una
muestra en base a la aplicacion de la formula estadistica que se

desarrolla a continuacion.
Descripcion:

N= Poblacién / Universo

n=Tamafno de la muestra

PQ= Varianza de la poblacién, valor constante= (0.25)
E= Margen de error (0.05)?

K= Coeficiente de error, valor constante (2)2

) PQ.N
~ (N-1)5+ PQ?

n
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0.25.600

0.052
52

n=

(600—-1) + 0.25

150
0.0025
4

n=
(599) +0.25

150

n=
599. 0.000625+ 0.25

150
n=
0.3743+ 0.25

150
n=————"
0.624375

n= 240

El tamafio de la muestra requerida son 240 encuestados
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Encuesta dirigida a Usuarios Internos y Externos de la
Hemeroteca.

1.- ¢Con que frecuencia acude usted a la hemeroteca de la
universidad en busca de informacion?

RESPUESTA F %
SIEMPRE 37 15
CASI SIEMPRE 93 39
A VECES 110 46
TOTAL 240 100

PREGUNTA 1

® SIEMPRE

m CASI SIEMPRE

m A VECES

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 46% de los usuarios afirman que acuden a la hemeroteca en busca de
informacion a veces. ElI 39% manifiesta casi siempre, y el 15% siempre.
Se puede evidenciar claramente que la mayoria de los usuarios no
conocen la informacion que esta a disposicion en la hemeroteca.
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2.- ¢Con que frecuencia acude usted a la hemeroteca de la
universidad hacer uso de las computadoras?

RESPUESTA F %
SIEMPRE 68 28
CASI SIEMPRE 121 51
A VECES 46 19
NUNCA 5 2
TOTAL 240 100

PREGUNTA 2

= SIEMPRE

m CASI
SIEMPRE

m A VECES

E NUNCA

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 51% de los usuarios afirman que acuden a la hemeroteca hacer uso de
las computadoras casi siempre, el 28% manifiestan siempre, el 19% a
veces, el 2% nunca, lo que permite deducir que la mayoria de usuarios
hacen uso de las maquinas especificamente desconociendo el resto de
servicios que presta la hemeroteca.
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3.- ¢,Conoce todos los servicios que brinda la hemeroteca a sus

usuarios?

RESPUESTA F %
MUCHO 12 5
POCO 211 88
NADA 17 7
TOTAL 240 100

PREGUNTA 3

7% 5%

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 88% de los usuarios manifiestan conocer poco todos los servicios que
brinda la hemeroteca, el 7% indica que nada y el 5% mucho. Por lo tanto,
la mayoria de los usuarios desconocen todos los servicios que brinda la

hemeroteca.
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4.- ¢Cuénto conoce usted sobre el fondo bibliografico que existe en
la hemeroteca de la Universidad?

RESPUESTA F %
MUCHO 3 1
POCO 149 62
NADA 88 37
TOTAL 240 100

PREGUNTA 4

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 62% de los usuarios afirman que conocen poco sobre el fondo
bibliografico que existe en la hemeroteca de la Universidad, el 37% dice
nada y el 1% mucho, lo que permite deducir que la mayoria de usuarios

desconocen el fondo bibliografico existente.
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5.- ¢Los procedimientos de prestacion y servicios que utiliza

actualmente la hemeroteca son.

RESPUESTA %
EXCELENTES 46 19
MUY BUENOS 115 48
BUENOS 76 32
MALOS 3 1
TOTAL 240| 100

PREGUNTA 5

1%

.-
-

48%

Fuente: Encuesta a Usuarios

* EXCELENTES

= MUY BUENOS

® BUENOS

® MALOS

El 48% de los usuarios afirman que los procedimientos de prestacion y

servicios que utiliza actualmente la hemeroteca son muy buenos, el 32%

manifiesta que son buenos, el 19% excelente y el 1% dicen malos. Por lo

tanto es necesario mejorar los procedimientos de prestacion y servicios

para alcanzar la excelencia.
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6.- ¢Cuanto conoce usted sobre el manejo de busqueda de revistas
electrénicas en las bases de datos en linea?

RESPUESTA F %
MUCHO 10 4
POCO 139 58
NADA 91 38
TOTAL 240 100

PREGUNTA 6

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 58% de los usuarios dicen conocer poco sobre el manejo de busqueda
de revistas electronicas en las bases de datos en linea, el 38% manifiesta
nada y el 4% mucho. Se deduce que la mayoria de usuarios poco o

mucho conocen el manejo de los recursos virtuales.
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7.- ¢Ha visitado usted el sitio web de la hemeroteca de nuestra

universidad?

RESPUESTA F %
S 78 32
NO 162 68
TOTAL 240 100

PREGUNTA 7

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 68% manifiesta no haber visitado el sitio web de la hemeroteca, el 32%
dice si. Por lo tanto se deduce que la mayoria de usuarios no conocen el

sitio web de la hemeroteca.
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8.- ¢Conoce si existe una guia de procedimientos de prestacion y

servicios en la hemeroteca?

RESPUESTA F %
S| 35 15
NO 205 85
TOTAL 240 100

PREGUNTA 8

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 85% de los usuarios afirman no conocer la existencia de una guia de
procedimientos de prestacion y servicios de la hemeroteca, el 15 % dice

si. Lo que permite afirmar que no existe la guia.
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9.- ¢Considera necesario la elaboracion de una guia de
procedimientos de prestacion y servicios para mejorar la atencion al

usuario en la hemeroteca de la universidad?

RESPUESTA F %
S| 223 93
NO 17 7
TOTAL 240 100

PREGUNTA 9

A

Fuente: Encuesta a Usuarios

El 93% de los usuarios considera necesario la elaboracion de una guia
de procedimientos de prestacion y servicios para mejorar la atencion al
usuario en la hemeroteca de la universidad, el 7% dice no. Finalmente la
mayoria de usuarios consideran necesario la elaboracién de esta guia

para obtener un servicio de calidad.
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10.- ¢De los siguientes componentes, sefiale cuales cree usted que
debe formar parte de la guia de procedimiento de prestacién y

servicios de la hemeroteca?

RESPUESTA F %
PRESTAMO DE COMPUTADORAS 151 29
PRESTAMO DE REVISTAS 102 20
PRESTAMO DE PERIODICOS 68 13
USO DE LAS REVISTAS VIRTUALES 161 31
OTROS 39 7
TOTAL 521 100

PREGUNTA 10

* PRESTAMO DE
COMPUTADORAS

» PRESTAMO DE
REVISTAS

® PRESTAMO DE
PERIODICOS

® USO DE LAS
REVISTAS
VIRTUALES
m OTROS

Fuente: Encuesta a usuarios

El 31% de usuarios manifiesta el uso de las revista virtuales, el 29% dice
el uso de las computadoras, el 20% préstamo de revistas, el 13%
préstamo de periddicos y el 7% otro. Por lo tanto se puede afirmar que

todos estos componentes deben formar parte de la guia.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDADOS

5.1. Conclusiones

De los resultados obtenidos en la investigacion a través de las encuestas
aplicadas a los usuarios internos y externos de la hemeroteca, se

determina las siguientes conclusiones y recomendaciones.

e Los usuarios internos y externos de la hemeroteca de la Universidad
Técnica del Norte en su mayoria no utilizan adecuadamente los
servicios que brinda esta unidad, debido a su escaso conocimiento y

capacitacion en la busqueda y recuperacion de la informacion.

e EIl desconocimiento del fondo bibliografico y la no utilizacion de los
servicios que ofrece la hemeroteca nos motiva buscar una solucion
para gue estos recursos sean aprovechados a lo maximo. Justificando
la elaboracién de la propuesta para brindar un servicio de calidad a

SuS usuarios.

e La guia realizada esta dirigida especialmente para dar a conocer a los
usuarios internos y externo de la hemeroteca, sobre los servicios y el

uso debido del fondo bibliografico que posee.
e El objetivo de la guia es llegar a todos los usuarios de la hemeroteca,
para que sea una herramienta de ayuda y capacitacion permanente

para los investigadores.

e Es urgente y necesario promocionar y difundir los procedimientos de

prestacion y servicio de la hemeroteca.
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5.2 Recomendaciones

e EIl personal de hemeroteca debe difundir su fondo bibliografico, y
capacitar en el uso y manejo correcto de los servicios fisicos y

virtuales que brinda a los usuarios.

e Se sugiere la aplicacion de los procedimientos de prestacion y
servicios que se dio a conocer en la guia de la propuesta, para
aprovechar y hacer uso correcto de los recursos que brinda la

hemeroteca.

e Esta recomendacion esta especialmente dirigida a los usuarios que
hacen uso de la hemeroteca para que puedan conocer y utilizar de

manera correcta y eficaz los recursos que se ofrece.

e Los usuarios deben aprovechar de todos los recursos que brinda la
hemeroteca, participar en las capacitaciones que se imparte de
manera permanente en el manejo adecuado de busqueda vy

recuperacion de la informacion.

e Siendo la Universidad un estamento de educacion superior que busca
formar talentos humanos para el servicio de la sociedad,
consideramos que ésta debe continuar con esta noble tarea de apoyo
permanente al desarrollo de trabajos de investigacién, que busquen
mejorar la calidad de vida y de manera especial el area educativa y

cultural.

o Efectuar Campanas de Difusion de la hemeroteca, a través de los
Medios de Comunicacion de la Universidad Técnica del Norte, guia y
visitas a todas y cada una de las Facultades, a fin de conocer las

bondades que brinda esta Unidad de investigacion bibliogréfica.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1Titulo de la propuesta

GUIA DE PROCEDIMIENTOS DE PRESTACION Y SERVICIOS PARA
OBTENER INFORMACION DE CALIDAD EN LA HEMEROTECA DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE.

6.2 Justificacion e importancia

El investigador elabor6 una “Guia de procedimientos de prestaciéon y
servicios para obtener informacion de calidad en la hemeroteca de la
Universidad Técnica del Norte”, con el mismo se pretendera ayudar a los
usuarios a mejorar la calidad de servicio e informaciébn y con ello

satisfacer a los usuarios internos y externos es su investigacion.

La calidad constituye un pilar fundamental en una época enmarcada en la
globalizacion y la competitividad, la cual exige organizaciones capaces de
realizar los procesos en forma efectiva desde el comienzo, para reducir el
margen de error y mejorar la satisfaccion al usuario; esta premisa

constituye la filosofia de la calidad.

La Guia de procedimientos de prestacion y servicios para obtener
informacion de calidad, es un proceso, el mismo que ayudara a los
usuarios internos y externos de la hemeroteca al mejoramiento continuo

en la basqueda y recuperacion de la informacion.
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6.3Fundamentacién

El presente trabajo tiene una sustentacion cientifica porque se ha
investigado en libros, folletos, paginas web. En el aspecto social, la guia
es de mucha importancia porque orienta a los usuarios que acuden a la
hemeroteca, su aplicacion y la socializacion se la realizara a través de la
comunicaciéon. En lo referente a lo tecnolégico se ha utilizado aparatos
como el computador, la memory flash, la impresora, copiadora, entre

otros.

6.40Objetivos

Objetivo general

Mejorar el servicio de prestacion al usuario en la Hemeroteca de la

Universidad Técnica del Norte para obtener una informacion de calidad.

Objetivos especificos

1.- Describir las funciones y recursos de informacion disponibles en la

Hemeroteca, procurando su maxima utilizacion.

2.- Poner a disposicion de los usuarios una Guia de procedimientos de
prestacion y servicios que permita ser una herramienta de conocimiento y

ayuda en y sus investigaciones.
3.- Socializar el contenido de la Guia a los usuarios internos y externos de

la hemeroteca de la Universidad como un instrumento de ayuda necesaria

para los usuarios.
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6.5 Ubicacion sectorial y fisica

La propuesta se aplicara en la Hemeroteca de la Biblioteca de la
Universidad Técnica del Norte, situada en la Avenida 17 de Julio y
General José Maria Coérdova, Barrio el Olivo, al noreste de la ciudad de

Ibarra.
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6.6 Desarrollo de la propuesta

Introduccién

Esta Guia parte de las necesidades de conocimiento e informacion del
fondo bibliografico y manejo adecuando de los recursos informativos que

ofrece la Hemeroteca a sus usuarios.

La Hemeroteca es el local donde se guardan de forma organizada
colecciones de publicaciones seriadas y otros documentos sujetos a cierta

periodicidad, permitiendo a sus usuarios el acceso a los mismos.

Actualmente, la Educacion Superior adopta nuevos desafios que cambian
las formas de adquirir el conocimiento. El autoaprendizaje exige que el
usuario sea responsable de gestionar su propio aprendizaje; Este hecho
posiciona a la Hemeroteca como uno de los espacios fundamentales que
propician el contacto con la informacién y el conocimiento; por ello, las
competencias informacionales que se tengan, las habilidades y destrezas
para el uso de las fuentes documentales impresas y electronicas son un
punto de partida para un acceso al conocimiento con calidad y

responsabilidad.

Esta Guia disefiada de manera sencilla y practica que hoy se pone a
disposicion de los usuarios de la Hemeroteca de la Universidad Técnica
del Norte, pretende ser una herramienta que contribuya al conocimiento y

buen uso de los recursos informativos.
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LA HEMEROTECA

El servicio de hemeroteca se refiere al almacenamiento y difusion de
revistas y periddicos. La Biblioteca cuenta con una amplia lista de
suscripciones a revistas cientificas, técnicas y culturales en formato
impreso. Pero ademas contamos con la suscripcion a revistas en formato

digital a las cuales se tiene acceso desde el sitio web de la biblioteca.
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Ademas estamos suscritos a los principales periddicos nacionales,
regionales y locales, mismos que son almacenados por el lapso de un

ano.

La Hemeroteca se encuentra ubicada en el segundo piso del edificio de
Biblioteca, ademas se cuenta con algunas computadoras con acceso a

Internet para consulta de nuestros usuarios.

Horario de Atencion....

LUNES A VIERNES

08:30a 17:00
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PRESTAMO DE REVISTAS EN
FORMATO IMPRESO

El servicio de préstamo de revistas en formato impreso se lo realiza
internamente a estanteria abierta y a domicilio, estamos suscritos a mas
de 25 titulos de revistas en las diferentes areas del conocimiento como:
Politica, economia, textiles, medicina, medio ambiente, manualidades,

artes, salud, informatica, cultura, negocios, forestal y agropecuaria.

Cada titulo de revista tiene diferente periodicidad, su llegada es semanal,

quincenal, mensual, trimestral, semestral y anual.
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PASOS PARA EL USO DEL SERVICIO

Paso _uno.-Si se encuentra fuera del campus universitario ingresar a la

Uni Portal Web de la Universidad http://www.utn.edu.ec/ y ubicarse en la

en la parte superior en la ventana Biblioteca o el boton izquierdo

Biblioteca virtual, luego Consulta Bibliografica.

| Peuscar - il - - Compartir~ B~ @8~ Sidewki ~ ‘ A Comector ortogréfico ) Traducr ~  Autocompletar ~ % un &

v Buscar ~ ég )z| Mhosica \\ vi-deos Musicales ]i‘ Radio lE| Letras de canciones Izl Top Pop Latinos ‘E‘ Juegos ALOT |§| Subas

=
- Web 2.0 - Inicio | ‘

B @-Gw

p Autolraluacion Inst.

) . Biblioteca Yirtual

p .Agenda Telefénica,
3 Contactos,

HOMENAJE AL MAESTRO UNIVERSITARIO

presentacion

Av.
Teléfono: 593 6 2955833 - Fax: 533 6 295583

- ]" “AAA

La Universidad  Oferla Acadénica 9
I\ 'ecnologia Corre Biblioteca .0mo llega

Servicios

40 JTETS  NOTICIAS AL DIA UTN 2011/04/18 222

Una instantdnea de Ila

los

docentes universitarios del
Coro de la UTN, dirigido por
el maestro

Edison

i
17 de Julio Secto Olivo"|

arra - Ecuador

Estadistica

Trasmision en VIVO
¥ - o -

{i- Ver UTV on-Line
Z

Transmision en vivo

O

Paso _dos.-Cuando se encuentra en el campus universitario Ingresar al

Catélogo en linea o Bibliografico que esta ubicado en la parte baja de la

Biblioteca, haz clic en Revistas y Periodicos.
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http://www.utn.edu.ec/

( Biblioteca Universitaria UTN - Windows Internet Explorer

) v | bt n edu.ectbiblotecs) [4l[x )
Google| | Pouscar - [l - | @ Comparti~ Fp- @~ Sdewki - | Ap Conector ortogréfco + ) Traduci + & Autocompletar + N+ cceder
w & ‘@Bﬂwcte(aunvas\tanauw | 1 - B) - @ v [ régna + {F Heramientas -

Catalogo Bibliografico

La Biblioteca dispone de un catalogo
hibliografico al cual se tiene acceso mediante
el catalogo electronico ubicado al ingreso de la
Biblioteca, o mediante el sitio web, donde
también es posible consultar el listado de
Revistas y Periddicos de los cuales se
mantiene suscripciones anuales, co...

) Convenios  BiblioNoticias  Contactos  Mapa del Sitio ()

Paso tres.- Se presenta la pantalla en la que debes llenar los campos
Usuario con la palabra lector, Contrasefia lector, Base de datos servidor,

y luego hacemos clic en conectar.

o = ] hetpig172.20.120. 12777 FarmsfFrmservieticonfig=utn | [42][%] [ [[2]-
Google | | 9 suscar 4 [ - o~ Compartir - B - mm~ 4 Sidewii - | S Acedsr -
— = »
w [@Slstema Inkegrado LTN - WebLtil l } © v B #h - [s)Pagna - £ Herramientas -
~
B
Wentana

CV
| SISTEINR NFC e EC :

CIENCIA ¥ TECNICA AL SERVICIO DEL PUEBLO
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Paso cuatro.-Aparece la pantalla en la cual debes dar Clic en la palabra

inicio luego escogemos gestion académica y Clic en la palabra

hemeroteca.

istema Integrado UTN - WebUtil - Windows Internet Explorer

(€13 M ‘g, http:f{172.20.120.12:77 78/forms frmservet?config=utn V| || % ‘Gaag\e ‘ R
Google | | $Reuscar - T - - | B comparti - Bv mmr A sdewi v | > A icceder -
w P I@S\stema Inbegada antil ]7 ) - B - = - [ZbPagna - £ Herramientas -

Ubicarse .
el
GESTION ACADEMICA PROCESO ACADEMICO =
GESTION ADMINISTRATIVA » SEGUIMIENTO DE TESIS
GESTION FINANCIERA » BIBLIOTECA
HEMEROTECA
GESTION CIENTIFICO-TECNOLOGICA *+=
RESERVACION DE LABORATORIOS DE COMPUTACION
BIENESTAR UNIVERSITARIO
VINCULACION CON LA COLECTIVIDAD *
SEGURIDAD Y AUDITORIA 4
QT AR s s g »
|
Registro 11 || | =05C>
>

Paso cinco.-Dar clic en aceptar.

istema Integrado UTN - WebUtil - Windows Internet Explorer

G- i http:{172.20.120.12:777fforms/frmser viet2carfig=utn ) (42 [ %] [ccozt [[2]-
Google| ] Poscar - 1 - - | B comparti - B+ - L sdewii - | > S Acceder -
— = - »

W I?suskema Inkegrads UTN - WebUtl [ 1 & v B = - ) Pagna - Herramientas +
=

SALIR Ventana - I =

FRM-41067: No se ha podido encantrar la opeidn de

menu; [dentificador no valide.

FR-41067: Mo se ha podido encantrar [a opeidn de mend: Identificador no vlido. |
Registro: 1/1 [ | | | =0sC>

=
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Paso seis.-Dar clic en la palabra busqueda y a continuacion clic en
revistas.

{ Sistema Integrado UTN - WebUtil - Windows Internet Explorer

—— -
SiS £ hitp:j}172.20.120,12:7776{forms{frmserviet7config=utn ¥4 X ]
5004 v Pouscar - o [ - - | @ Compartic - - @+ A Sdewiki - | P N Acceder -
T, H Y o p »
W o lﬂs& Clic [ yeeu ‘ v B) o v rPagina - () Heramientas v
a
] »
FRM-41067: No se ha podido encontrar la opcion de men: Identificador no vélido. |
Registro: 1/1 1 | | | <0sC>
v

Paso siete.-Ingresar el termino de busqueda que se va ha investigar en
la ventana que se indica en la pantalla.

(= Sistama Integrado UTN - WabLltil - Windows Internat Explorar

ot = [ o220 12012 TP orns e etcegmutn DIE A
Google V| o4 - - | @ comati- B - L s+ | » N
WO st It UT- Wbk | B 2

Termino
de
2 SR basqueda
BIBLIOTECA VIRTUAL
~ INGRESE SU CRITERIO
1/
\

Vertara

] v

Regishi 11 I | | <osc»




Paso ocho.-Una vez ingresado el termino de busqueda darclic en el
botdn lupa y se despliega todos los resultados encontrados que hable de

politicacomo se puede ver en este ejemplo, luego clic en la palabra ver.

£ sistema Integrado UTN - WebUtil - Windows Internet Explorer.

G‘C)' ] htpeif172.20,120.12:7 778 Formsfhrnsenvitconfig=tn o [#2][] [
Brchiva Ediién Ver Favoritos Hemamientas Ayuda
* & [@E\stema Integrado UTH - WebL| I_I - B - 8 - [} régna v {0 Heamiertas »
-
N )
anuire
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE DD [ I ‘.n‘ .
BIBLIOTECA VIRTUAL ‘J H‘ )= i Clic
T
 INGRESE SU CRITERIO DE BUSQUEDA
POLITICA r
—
(- RESULTADO Clic
NERSIVEEK M‘<
[GEsTION ver
[VANGUARDIA e
TISTAZO [ver ] -
Ver
| ver ||
[ Ver |
[ Ver
[ Ver
[ Ver |7
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 1 ’
Registro: 174 | | <05Cs J
v

Paso nueve.- Puedes acceder al kardes de revista donde se describe

una informacién bibliografica en la cual puedes revisar los titulos de
revistas existentes en la Hemeroteca, volumen, nimero de ejemplares
existentes, fecha de ingreso, fecha de publicacién, su periodicidad, y el

contenido de cada una.
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- {tp:fisvrapp.utn.edu.ec: T778/reportsinwservietigetjobid1 35423 server=rep._svrapp_mid - Windows Internet Explorer

£ htp/fsvranp.utnoeddu.er: 778 reportsfrmsersdet getokid1 3542 7 server=tep _swrapp _nid V| X ‘ ‘ P

v

o frchivo Ediion Ira Favortos  Ayuda

i ; O N “ ‘ »
W ﬁﬁ? [féhttp:ﬁswapp‘utn‘edu‘ec:77781rep0rt51rwserv\ethet‘H] ‘ : @ i D m- ._]‘ Péga v <} Henaniertes -

ITERT

A \“_H“ ﬁg 68 ISQT' @Cu\aburar' /Firmar' ﬁ, [H A

#7%,  UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE 49,5
;'“A § BARRA - ECUADOR (™
% ath ETELIOTECA VIRTUAL '«“)e

FECHA DE EMISION: Friday,  de Aprl del 2011 {64755

LISTADE REVISTAS POR KARDEX

AUTOR INSTITOCIONAL:  SANSORES, CAMILD

TITULO DE LA REVISTA:  NEWSWEEK

EDITORIAL: NEW FOR AMERICAN LLC
PERIODICTDAD: SEMANAL
188H: 1091-3416

| e |10L ‘ml 7. INGESO ‘ F.IELIG | TERLODD RESTHEN
w2 13 |1 | e-ame0s 12 D2 ENERD D2L 2005 1 camino hacia la paz.- La
g | 10 [1 [ ozE-10 | 0B-FEE-1D 07 IE FEERERD [E 2010 T qué Baidy 1o es el prévi
wr | w1 15FE-1D 14 TR FEERER0 IE 2010 pén 1o entiende a Toyota:
wE | W1 WFE-1 21 T FEERERD IE 2010 hina ge endurece con el T
TR 28 D FEERER0 IE 2010 neiercs de
m [u] 07 B KAZZD IE 200 lo de Aaia; Ru
oW1 15 08 NABID IE 2010 100 dias de 1z
m[u ] 21 D8 NARSO IR 1 chivo expiatorio de las
R 25 02 MAEED T 5 DR A3 ‘om0 endurecerse con Israel |
ms )1 AERIL IE ferrorieno en Rugia: Blair
me )1 I8 2010 n llamado al Concilio Vati
R 25 DR ABRIL IR 201 ma g8 vielve contra la Ig
R 03-HAT-10 3 IE HAX0 I8 2010 an bruja de la viviend
R 104710 10 02 WAYD [E 2010 uropa rescata a 1 3
B EEEDEE ¢
w2z | |1 | oI T
023 W |1 | 0&-ZEP-1
T EEEEE
W | 1|1 | eEE
028 1|1 | 0&-EEP-10 28 DE JUNIO IE 2010

Fna desconadds

REQUISITOS PARA SOLICITAR EL PRESTAMO

e Carnet estudiantil personal y actualizado

e Cédula de identidad para estudiantes de los primeros afios
,egresados, y usuarios que no pertenecen a la institucion.

¢ No tener prestamos pendientes en Biblioteca



NORMAS DE USO

» EI acceso a la sala y colecciones de la Seccion Hemeroteca no
tiene mas restricciones que el correcto uso de las instalaciones.

» La coleccion de Hemeroteca en estanteria abierta es de acceso
directo para el usuario y no es necesario formalizar papeleta de
pedido.

» Las revistas deben manipularse con cuidado y no estropearlos con
elementos que puedan dafarlos (tinta, papel adhesivo,
instrumentos cortantes, etc.)

» La coleccion de Hemeroteca en deposito cerrado es de acceso
restringido, por lo que el usuario debera rellenar una papeleta de
pedido.

» Cada usuario soOlo puede tener en la mesa 1 volumen o caja a la

vez.

» Por razones de seguridad e higiene no se permite fumar ni
consumir ningun tipo de comida o bebida en la sala.

» Se deben silenciar los méviles o cualquier dispositivo que genere
ruido al entrar en la dependencia.

» Existe un sistema magnético de deteccidn para impedir la salida de
fondo bibliografico no autorizado.
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SERVICIO DE REVISTAS EN

FORMATO ELECTRONICO

La Universidad Técnica del Norte es parte del Consorcio de Bibliotecas
Universitarias y mediante convenio con el SENACYT, pone este servicio a
disposiciéon de la comunidad universitaria, donde podran encontrar
informacion académica y cientifica de las editoras mas reconocidas a

nivel mundial.

La mayoria de los articulos son arbitrados por pares académicos, lo cual

garantiza la calidad de informacién aqui contenida.

Los recursos virtuales a los cuales tenemos accesos son los siguientes:

TAYLOR & FRANCIS

OovID

&% GALE
4w CENGAGE Learning-
CENGAGE
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http://www.etechwebsite.com/cobuec
http://find.galegroup.com/menu/commonmenu.do?userGroupName=utn_cons
http://www.etechwebsite.com/cobuec
http://find.galegroup.com/menu/commonmenu.do?userGroupName=utn_cons

PROQUES- EBRARY - LIBRO

EBSCO

WILEY INTERSCIENCE * InterSC|eﬂ v;fg

BOSCIENCE A

BIOSCIENCENETBASE

ACCESS » MediCineiavu
ACC ESS M E D I C I N E Trusted Content. Instant Answers.

2 Springer
SPRINGER

Base de datos gratuitas.-acceso a bibliotecas especializadas con

documentos en texto completo, que ofrecen acceso gratuito desde
cualquier lugar.
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http://search.ebscohost.com/
http://www.blackwell-synergy.com/
http://www.crcnetbase.com/page/bioscience_ebooks?cookieSet=1
http://www.accessmedicine.com/
http://www.springerlink.com/journals/
http://search.ebscohost.com/
http://www.blackwell-synergy.com/
http://www.crcnetbase.com/page/bioscience_ebooks?cookieSet=1
http://www.accessmedicine.com/
http://www.springerlink.com/journals/
http://search.ebscohost.com/
http://www.blackwell-synergy.com/
http://www.crcnetbase.com/page/bioscience_ebooks?cookieSet=1
http://www.accessmedicine.com/
http://www.springerlink.com/journals/
http://search.ebscohost.com/
http://www.blackwell-synergy.com/
http://www.crcnetbase.com/page/bioscience_ebooks?cookieSet=1
http://www.accessmedicine.com/
http://www.springerlink.com/journals/
http://search.ebscohost.com/
http://www.blackwell-synergy.com/
http://www.crcnetbase.com/page/bioscience_ebooks?cookieSet=1
http://www.accessmedicine.com/
http://www.springerlink.com/journals/

PASOS PARA EL USO DEL SERVICIO

Las busquedas en todas las Bases de Datos son similares, se presentan
cambios de forma pero no de fondo, a continuacidbn veremos cOmo

realizar una busqueda en la Plataforma de CENGAGE.

Paso_uno.-Ingresar al sitio web de la Biblioteca, ubicarse en Biblioteca
Virtual luego en Base de Datos en linea y Clic en CENGAGE esto siempre
que te encuentres en el campus universitario. Para acceder fuera del

campus universitario te pedira que ingreses una clave: utn0809

(= CENGAGE - Windows Internet Explorer ﬁ
@\ ) h I g il 9 4[] [sa 74

Google | Pouscr - W for | B Conpart v @ S+ | Ap Corector otoyifico + § Traduci + 4 Autocompletar + N etk
W | @ f v B v ) pigna - () Hemamientas -

4 Bibliofeca

Universitaria

INICIO QUIENES SOMOS CONSULTA BIBLIOGRAFICA BIBLIOTECA VIRTUAL

lud

lio. Virtual en Salud

[ ) 01
t- Ebrary -
Y ‘ 3 s,
‘ [ BIOSCIENCERetR
‘. ‘

) Convenios  BiblioNoticias  Contactos  Mapa del Sitio
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Paso dos.-Se muestra la pantalla de CENGAGE indicando su contenido y
las Bases de Datos que conforman ese recurso, para poder acceder a
realizar una busqueda dar clic en el icono de CENGAGE.

S CENGAGE - Windows Infernet Explorer [B]i=]

- [ 3 derd engage il ¥ || 2] % | J[2

Google | | S muscar - [ - - | @ Comparti - B - - s - | 2 N Accede
o | @ceneace —

‘ D - B - = - [ pégna - £ Herramientas -

# CEN(

=s Somos — > GALE

a= CENGAGE Learning"
lia Bibliografica

Bea Virtual Incluye més de 7.000 Publicaciones periddicas, més de 4.500 en texto completo, mas de 3,700 peer-reviewed, sdlo 327
titulos embargados,
e datos en linea

GREENR (Referencia Mundial sobre el Medio Ambiente, Energia y Recursos
Naturales)

RECURSOS INCLUIDOS
‘ﬁ S
/ { Es el nuevo Centro de Recursos que ofiece contenidos de referencia en el drea del
ambiente y la snergia- snfoca Ios entomos fisicos. sociales y ecandmicas por

medios de publicaciones ambientales. Este products fue disefiado para apoyar las refiexiones y toma de decisiones
CO en temas como:

uest - Ebrary - Elibro

¥ InterScience Calentamiento global

Seguridad alimentaria

Asistencia médica

Impacto ambiental del desarrollo econémico
Paliticas internacionales para ambiente
Desarrollo de zonas verdes

Regiones y ci

Medio ambientes sostenibles
Generaciones futuras

NCENetBASE

oteca SCIELO

Paso_tres.-Seleccionar la opcion Todos Los Productos de Busqueda
Cruzada para poder realizar la busqueda en todas las bases de datos de

CENGAGE Yy luego clic en Continuar.

~ Bases de Datos Gale - Windows Internet Explorer,

) hitpi ook g 9 )ix) |
Gougl SPeuscar -« 5~ - | @ Compartic~ F) - WLv £ Sdewki | Ay Conector ortoréfico - & Traducr - Autocompletar + S Acceder -
T G2 [ Bases doDatos Gale | | B v B] v [ Pagng - (3 Heramientas -

Volver ala Libreria
-

&', GALE .
W cenerce e Seleccionar
Bases de Dal

| Powered by InfoTrac®

Buscar: | 2~ | Enlaces Adicionales
Todos los Productos de Bisqueda Cruzada (@ Productas Seleccionados Clic i 2
i s s

Elja las bases de datos en las que desea buscar, [ Continuar

Elegir Todas ‘ Bases de Datos para Blisqueda Cruzada ‘ Bases de Datos Adicionales
Diversity Studies and Policy
Elegir Diversty Stugies and Polcy
Insurance & Liability Collection
Elegir Insurance & Liabilty Gollection
Religion & Philasophy Collection
Elegir Relgion & Phiosophy Collction
Gay. lesbian, bisexual and tra ssues
EToai Gay, lesbian, bizexual and transcer
Information Science and library issues
o0, Information Science and lbrary Ssues a
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Paso cuatro.-La pantalla POWER Search indica que estas en una

bdsqueda cruzada es decir que la busqueda se realizara en todas las
bases de datos que contiene el recurso virtual CENGAGE, esta puede ser
por busqueda basica, busqueda por guia de temas, busqueda por

publicacién, busqueda avanzada.

El siguiente ejemplo demuestra como realizar una Busqueda Basica.
Ingrese el termino de busqueda en el recuadro buscar, se sugiere hacerlo
en el idioma inglés para obtener mayores resultados, seleccione texto

completo y luego clic en el boton SEARCH.

Basica - Windows Internet Explorer

seop st A st rsind =FRE=F).FE_F1F FIFE FIFE FIF0 FIFE FIFEFIFUIFY 4 A oo £

v Qosa-o - - Boowati- B- B~ 5dmii - Ay Comecurotopafioo - §) Tt - f Autocorplear + & doste -

Lawar Resuades: 7 2 docunesios de o compllo

[] @publicaciones arbiradas

[ 2documenios con imégenes

ottt e OO s i i st

atyour library night here. Search for any
term and find arficies from thowsands of TME  CLIMATE CHANGE : MEPS CALL FOR STRATEGY TO REDUCE NON-CO2

- — 0 . EMISSIONS.

European Report
e DETAIL: {Apel 11, 2011) p 231869, {248 words) Reading Level (Lexie] 1500.
From Academ Onefle.

[£3
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Paso cinco.-En el ejemplo el termino ingresado para hacer la busqueda
es técnicas de aprendizaje pero en el idioma inglés learning techniques.

T MU Y B | RN GRS UENN | LICU WA A 10U ] ALUIGRa
th Busqueda Bésica | I @ M m @

I [
BUSQUEDA AVANZADA OHNE SEARCH HISTORIAL DE B

Buscar: ‘\eamingtechmques ‘
34 database(s) con 122.052.993
documentos y fueron actualizadas por Buscarpor. () Tema (O PalabraClave (3 Texto Completo

ilfima vez en abril 13, 2011.

Limitar Resultados: a documentos de texto completo

[ apublicaciones arbitradas

[] adocumentos con imagenes

Paso seis.- Aparece los resultados de su busqueda, donde se puede ver
claramente que se ha encontrado 2890 revistas, 4211 revistas
académicas, 96 referencias, 5580 noticias, multimedia 14. Para poder ver
el documento dar clic en formato HTML que permite realizar los cambios
gue se desee con facilidad.
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tado: indows Internet Explorer

“ind.gelegroup comjgpsfbasicsearch.do ] [#2][ %] [coogle
| *f Buscar ~ 4 [l - 3 Compartir~ B~ wm+ £ Sidewid + Corrector ortogréfico ~ &) Traducr = Autocompletar =
Y o K 4

h Resulados [ | - o - [

Resultados de su busqueda
para Blsqueda Basica (TX (learning IMITS:( (texto
Guardar esta bigueds == =R+ ]5F

Buscar

Revistas | RV-ATREMCSS | peterencia Hor Mis Resuit
leaming techniques m (2890) (96) (5580)

[“len estos resultados

Limit to:
[ Warcar Todos sorTeY
a documentes con Texto Completo Showing 1-20 de 4211 results
[ peer-reviewed 12 211 sig. v
[ a documentos con imagenes
Limitar resultados: 3 [0 T™LE  Characterization of nonlinear profiles variations using
mixed-effect models and wavelets.(Report) Report

PUB:  JIE Transactions
DETAIL: Kamran Paynabar and Jionghua (Judy) Jin. 43.4 {April 2011} p.275
(16). (9966 words) Reading Level (Lexile): 1520. From Academic

OnefFil
Resultados de video rene

diagnosis of high-dimensienal functional data and waveform signals by
integrating statistical learning techniques and enigneering models. He is a
member of ASQ, IIE, and .

Today's Family:
Should Your Children
Play Football?(Video
file)

Vide Assisted
Thoracic Surgery

Paso siete.-Se puede ver el contenido del documento en texto completo
en el idioma original, en la parte derecha de la pantalla aparece un
recuadro de herramientas que ayudara a solucionar las necesidades que

se presente en la busqueda de la informacion.

B-&

Compartir = & = |~ £ Sidewki + | Ap Corrector ortograficn - &) Traducr & Autocompletar ~ e o Acreder v

S v B - @ v [CrPogna - £ Heramintas »

[E3

Resutados para BasicSearch (TX (leaming techniques) LINITS:( (texto completo))

0 Marcar Reresar aresultados Cuadro de

Revistas R (':‘;’ﬁ)'"‘m’ Referencia Noticias Multimedia
(2890) (96) (8580) (14)

Characterization of non-linear profiles
variations using mixed-effect models
and wavelets.(Report).

herramienta

Herramientas

&, Preferencias de
PAGES impresisn
= Enviar por correo [ Descargar

HIE Transactions 43.4 (April 2011): p.275(16). (9966 words)
Reading Level (Lexlle): 1520, Hi‘s"msnm s 7 Booimane
citas

Show details 13 compartic o3 DESCARGAR

MP3
@occonario

Abstract: There is an increasing research interest in the —

modeling and analysis of complex non-linear profiles using the

wavelet fransform. However, most existing modeling and E)) Listen

analysis methods assume that the total inherent profile

variations are mainly due to the noise within each profile. In many practical situations, however, the

profile-to-profile variation is often too large fo be neglected. In this article, a new method is proposed to

model non-linear profile data variations using wavelets. For this purpose, a wavelet-based mixed-effect

model is developed to consider both within- and between-profile variations. The utilization of wavelets

not only simplifies the computational complexity of the mixed-effect model estimation but also facilitates

the identification of the sources of the between-profile variations. In addition. a change-point model

involving the likelinood ratio test is applied to ensure that the collected profiles used in the model

estimation follow an identical distribution. Finally, the performance of the proposed model is evaluated

using both Monte Carlo simulations and a case study

TRANSLATE

|E3
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Paso _ocho.-Por medio del cuadro de herramientas se puede cambiar
este documento de formato HTML a PDF; se puede enviar la informacion
por correo electrénico, compartir con las redes sociales, dispone el
servicio de diccionario, se puede imprimir, descargar a cualquier tipo de
dispositivo, enviar un Bookmark, descargar a MP3, extraer la cita del
documento, y lo mas importante se puede traducir su contenido a cual

quiera de los 11 idioma que se presenta.

Herramientas

a C OnE -
e
AGES
F -7 n
Enviar por correo Hﬂe
e A =T
‘: amientas de T,f gookma
citaz
al e . A § P Pl
~OMpart | DESCARGAR

~
E
i i

Ezpariol I TRANSLATE

) Listen

Paso _nueve.-Para realizar una cita bibliografica, dar clic en el botén

herramientas de citas, seleccionar en APA, clic en exportar luego clic en
boton abrir o guardar este archivo y se genera la cita del documento que

estamos investigando.
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erSearch Document - Windows Internet Explorer

Po do erne plore

http:ﬁ’jflnd.ga\egrnup.(ijgpsfretrlave‘du?EuntEntSet=IAC-DD(umEntsBeresuItL\stTypE=RESLILTJIST&erSErId:LDEaIE%ZBEs".foZC"foZC“/nZQ"/nEAFQE%3D%ZSTX%ZCNDHE%Z(Vl || x |

|
fico = &3 Traducir = & Autocompletar =

escrito consulte a su instructor.

| save  JEECTUEE

Exportar a software O EndMote

de terceros: O ProCite
 Reference Manager
O Refworks

EXPORT CANCEL

|~

Gale no provee ni soporta software de generacién de citas bibliograficas de terceros,

Guardar & MLA 60 Edition (Modern Language Association) Example
© mMLa 7th Edition (Modern Language Association) Example
Seleccionar
) APA (American Psychological Association) Example

& Texto Plano con Etiquetas Bibliogréficas (£239.80) Example

| http:)ffind .galegroup.com/gps/generateCitation.do?contentSet=IAC-Documents&inPS=trueitablD=TO0Z&prodId=IPSadoc1d=A751461195bucks ¥ =
’ - fi - B - - [es
1 Generar una Cita 1
eto))
Seleccione un formato y descargue
aresultados Sig. &

Nota:Gale muestra los datos de pubhcaclones'd\spombles basdndose en los estandares y lineamientos de Multi ia [ ——
la MLA, APA, v MISO. Para preferencias especificas de estilos bibliograficos requeridos para su trabajo (14)

Herramientas

Herramientas de i\\? Bookmark
citas

3 compartir

) piccionario

[ Listen

any practical situations. however. the

In this article. a new method is proposed fo
his purpose, a wavelet-based mixed-effect
bfile variations. The ufilization of wavelets
Feffect model estimation but also facilitates
ions. In addition, a change-point model

| 5 Mk collected profiles used in the model

ance of the proposed model is evaluated
€D Internet L 100% v

Descarga de archivos

¢Desea abrir o guardar este archivo?

A Nombre: DownloadDocument, itm
e

Tipo: HTML Document, 925 bytes
e find, galegroup.com

Abiir H Guardar H Cancelar

i 5 Aunque las archivos procedentes de Internet pueden ser dtiles,
algunos archivos pueden llegar a dafiar el equipo. 5ino confia en
&l origen, no abra ni guarde este archivo, ;Cual es el iesga?

Paynabar, K., & Jin, I. ( (April 2011). Characterization of non-linear profiles variations using mixed-effect models and
wavelets. IIE Transactions, 43, 4. p275(16). Recuperado April 13, 2011, de Academic OneFile via Gale:

hitp:/find galegroup.com gps/start.dopro \_cons

Cita del

documento

E [ @ et Hioo -

Paso _diez.-Se realiza la traduccion del documento al idioma que se

requiera. Clic en la pestafia de los diferentes idiomas, se despliega 11

tipos de idiomas de los cuales debes escoger el que necesitas, luego
selecciona el nombre y Clic en el recuadro TRANSLATE.
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v | Y Buscar -« FH - - Compartir~ [~ L0~ Sidewiki + | 2> N 7 . Accoder -
7|7| Eﬁ - B E@ - jpégina - _’)} Herramientas =

Revistas Rev '\14211)'" 1eas Referencia Hoticias

(2890) (96) It

For a better memory, learn to ignore
distractions: these 10 tips may help

Herramientas

you tune out irrelevant information 25 D =
and absorb what you want to B Enviar por o
remember. Herramiental
citas
Mind, Mood & Memory 7.4 (April 2011 p.4(2). (1635 wards) €3 compart
Reading Level (Lexile): 1480. el:iccicraric
Show details

Espafiol TRANSLATE

Texto Completo: COPYRIGHT 20118
A key factor in age-related memory decline i
Mov. 3, 2010 issue of the Journal of Neuros
information, and instead process it along with relevant information ™
however, that itis possible to strengthen the ahility to ignore distraction®
MEmory.

Seleccwn earch published in the

ut unwanted
s abundant evidence
/e functioning and

In the study, researchers compared a group of 15 young adults (mean age Espario, up of 15 older adults
{mean age 77) to see whether age affected the ability to perform a specific task while ignoring distractions. Subjects
examined a series of photos in which semi-transparent faces were superimpesed upan photes of houses. The

participants were asked to focus only on the faces and identify whether each face was male or female while scientists
ohserved their brain activity with functional magnetic rescnance imaging (fMRI). The brain scans showed that the brains

of older adults were encoding both the faces and the houses over which they were superimposed, while the brains of
vounger adults ignored the irrelevant information and encoded the faces only. Unlike vounager particinants, older adults b

ﬂ‘- PowerSearch Documento - Windows Internet Explorer

& | http:/Jfind.galegroup. com/gpsjtranslatepopup. do?content Set=IAC-Documentstudoc Type=IACasTlustration=False@sort=DateDescendétabID=TOC
| Google | ~ | #Rouscar - | Fi] - o | @ compartr s G- [P N Acceder -
¢ dr 5 v B A= - [ibPagna - {F Herramientas - @)~ & £ B

~ . GALE

faw CENGAGE Learning

J

TRADUCCION

& mprimir [ Descargar  Cerrar esta ve)

Disclaimer: You have requested a mac
for your convenience and is in no way in
representations of Warranties with respe)

anslation of selected content from our databases. ThIs functionality
place human translation. Neither Gale nor its licensors make
0 the translations

Para una mejor memoria. aprenda no hacer caso de distracciones: estas 10 extremidades pueden ayudarle a templar he
informacion inaplicable v a absorber lo que usted quiere recordar.

Mind, Mood & Memory

7.4 (April 201
Level (Lexile)

Texto Completo:COPYRIGHT 2011 Belvoir Media Group. LLC

Un factor clave en la declinacion relativa a la edad de la memoria es la vulnerabilidad del cerebro mas viejo a lz
investigacion publicada en la aplicacién del 3 de noviembre de 2010 el diario de la neurologia encontrd que una
tiene dificultad el filtrar hacia fuera de Ia informacidn indeseada, y en lugar de otro proceso él junto con la inforr
estorbando para arriba memoria. Hay evidencia abundante, sin embargo, que es posible consalidar la capacidi
caso de distracciones, con las ventajas para el funcionamiento v la memoria cognoscitivos

En el estudio, los investigadores compararon un grupo de 15 adultos jovenes (edad media 22} y a un segundo
viejos adultos {edad media 77) para ver si la edad afectd a la capacidad de realizar una tarea especifica mientr
caso de distracciones. Los temas examinaron una serie de fotos en las cuales las caras semitransparentes fi

b imcbon cabin lom faban Ao accne Didicean lnn eodinieonban anebeaean o aloosete ce bon aoron o ideebfia.

<

Listo @ internet E 100w v

Se visualiza una traduccion de calidad.



SERVICIO DE PERIODICOS EN
FORMATO IMPRESO

En el interior de la Hemeroteca se ha diseflado un espacio
especificamente para la lectura del perioddico. El acceso a este servicio es
de estanteria abierta (periédicos del dia), aqui encontrards diarios
nacionales, regionales y locales como: El comercio, diario hoy, la Hora,
diario el Norte y Diario la Verdad, mismos que son almacenados por el
lapso de un afio.
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http://www.utn.edu.ec/biblioteca/index.php/servicios/3-revistas-y-periodicos.html

NORMAS DE USO

» Los periddicos deben manipularse con cuidado y no estropearlos
con elementos que puedan dafarlos (tinta, papel adhesivo,
instrumentos cortantes, etc.)

» Se debe respetar el silencio en la sala de lectura.

» La lectura sera exclusivamente en el area disefada

» Luego de haber leido, se debe colocar en forma ordenada

» Existe una cdmara que se encuentra monitoreando en forma
permanente
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SERVICIO DE PERIODICOS

EN FORMATO
ELECTRONICO

De la misma manera que se realiza la busqueda de revistas en formato
digital, podemos hacer una busqueda de un articulo de periédico
ingresando en el Recurso CENGAGE por medio de una busqueda

avanzada.

PASOS PARA EL USO DEL SERVICIO

Paso_uno.-Ingresar al sitio web de la Biblioteca, ubicarse en Biblioteca
Virtual luego en Base de Datos en linea y Clic en CENGAGE esto
siempre que te encuentres en el campus universitario. Para acceder fuera

del campus universitario te pedira que ingreses una clave: utn0809

5 CENGAGE - Windows Inernet Exporer EE
G+ [Ermtomne politec-italbsesd-dtos < neacengage e 9441 ] [ £

Google v Yo [+ | B comti B+ 8- o~ | Ay Corcr oo + Y o congetr ) v bk
w & CEET ‘7‘ v B) @ - [hpigna v (G} Hemamientas +

: ”“’m‘““'f@
en lin

t
- Ebrary - Elibr

» Convenios  BiblioNoticias ~ Contactos ~ Mapa del Sitio
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Paso dos.-Se muestra la pantalla de CENGAGE indicando su contenido y
las Bases de Datos que conforman ese recurso, para poder acceder a
realizar una basqueda dar clic en el icono de CENGAGE.

/= CENGAGE - Windows Internet Explorer,

& | http: v utn, edu ecfbibliotecafindesx. phpjbiblinteca-virtualjbases-de-datos-en-lineafcengage. html (% || #3 | | X
http:/j du ecibibliotecafindex.phpybibl libases-de-d. linea html |+ || #:

: Google | Y Buscar -4 [ - - Compartir = - - Sidewid v | 2 - Accede
8 £ o

| - B deh ~ ik Pagina = {0F Herramientas -

w & |@CENGAGE |

% CENGA(G

~ 7 GALE
aAw» CENGAGE Learning-

Incluye mas de 7.000 Publicaciones perigdicas, mas de 4.500 en texto completo, mas de 3,700 peer-reviewed, sdlo 327

titulos embargados

RECURSOS INCLUIDOS
| GREENR (Referencia Mundial sobre el Medio Ambiente, Energia y Recursos
Naturales)

Es el nuevo Centro de Recursos que ofrece contenidos de referencia en el area del

ambiente y la energia; enfoca los entornos fisicos. sociales y econdmicos por

medios de publicaciones ambientales. Este producto fue disefiado para apoyar las reflexiones v toma de decisiones

en temas como

Calentamiento global

Seguridad alimentaria

Asistencia médica

Impacto ambiental del desarrollo econdmico
Politicas internacionales para ambiente

Desarrollo de zonas verdes

Regiones. corporaciones y ciudadanos ecoldgicos
Medio ambientes sostenibles

Generaciones futuras

cience
SCIENCENetBASE
Medicine

nger

Paso_tres.-Seleccionar la opcion Todos Los Productos de Busqueda
Cruzada para poder realizar la busqueda en todas las bases de datos de

CENGAGE vy luego clic en Continuar.

de Datos Gale - Windows Internet Explorer

MRIES P

+ (] wtpafa ¥
| Pouscar - [ - - | @ Compartr - B~ WL Sidewki ~ | Ay Corector crtogificn ~ ) Traducr ~ & Autocompletar -

B B ® [ pana - () emamintas -

Google N hoceder -

4| e de Dot e =

Universidad Tecnica del Volver a la Libreria

D
w d

Seleccionar
Base

Powered by Ifolrac®)

Buscary CI IC Enlaces Adicionales
0d0sos Frodudos de Blisqueda Cruzada () Producdos Sely x .

Elia 15 bases de datos enlas que desea buscer, | Contnuar »

Elegir Todas ‘ Bases de Datos ara BUsqueds Cruzada ‘ Bases de Dalos Adidonales
Diversity Studies ard Policy
Elegir Diverty Studzs and Folcy
Insurance & Liabilt; Collection
Elegir Insurance & Liabity Cclecion
Religion & Philosopny Collection
Elegir Religen & Phitsopny Colector
(Gay. leshian, bisexual end transcender issues
Eleqir Gay,lsbian, biseual snd ranscender sies
Information Science and library issues
Elegir In‘ormation Scenc and loary ssues -
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Paso cuatro.-Hacer clic en la venta que dice blusqueda avanzada

Tablero de Control Buscar enla pagina

Buscar: ‘ ‘

O Tema (@ PalabraClave O Texto Completo

34 database(s) con 122.142.264
documentos y fueron actualizadas por Buscar por:
litima vez en abril 15, 2011.

i a documentos de texto completo
[ @publicaciones arbitradas

[] & documentos con imagenes

Discover all of the great content available (Global Warming B0 (e BEEET Aprenda mas sobre el sistema RSS |

at your library right here. Search for any

term and find arficles from thousands of [] TLE  World stumbles toward climate summit with little agreement.
‘magazines, journals and books or video PUB:  The Daily Star (Beirut, Lebanon)

T — DETAIL: (Dec 4, 2011)(854 words) Reading Level (Lexile): 1590. From War

e e e and terrorism collection

News

Paso _cinco.-Se visualiza la pantalla de la basqueda avanzada, ingresar
los datos que se solicita, ubicarse en el primer recuadro que aparece al
lado derecho, clic en el visto y se despliega diferentes opciones de
basqueda en la que tienes que seleccionar el término Titulo de

publicacion.

jueda Avanzada - Windows Internet Explorer

¥alix

\ cons
v Josx--FW-§- oo B- W L onki- émﬁ -iirmnv!mmm-uaa

 Bisqueds Averzada

Cambiar Bases de Datos  Berramientas UNIVERSIDAD TECNICA DEL

POWERseqrch- | {[{i

| SisoEDABASCA  SUSOUEDAPORGUADETEMAS  BUSOUEDA PORPUSLICACON |

Busqueda Avanzada

Buscandoen 34 datsbaselsl con 122158
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Paso seis.-Ubicarse en el segundo recuadro del lado derecho, Clic en el

visto, se despliega un listado de términos de los cuales debes seleccionar

la palabra Texto Completo.

|| P euscar - - FH - o~ Compartir = &~ @8~ Sidewiki + | Ap Corrector ortografico ~ &3 Traducir ~ # autocompletar =
Seleccionar

FCA  Esta usted registrado? ENTRAR ~ SALIR

BN e ] ‘

Marea(bO)
Compafiia(cd

ISBN(ib

ISSN(is)

Nimero(iu}
" " » " > s ml Obra Mencionada(wi0)

BUSQUEDA BASICA BUSQUEDA POR GUIA DE TEMAS BUSQUEDA POR PUBLICACION Persona(pl’ ONE SEARCH

Lugar(g0

Publication Country(C

Publication Langu
Document Typ:

Busqueda Avanzada Elsquedas Anterioresizs) Tios de blisaueda W
Fecha de Publicacion(da
Buscando en 34 =[5 con 122 159.790 documentos y fueron actualizadas por tltima v|Titule de Publicacignipu
[ In
[ M
|
YTV Aaregarun Renaldn
Limitar su bt da por 7 de los criterios enlistados abajo Los critsrios de limite puedsn combinarse con los términos ingrasados arriba.en la blisqueds por

operaderes boleanos

Limitar Resultados: a documentos de texto completo
[J 2 publicaciones arbitradas

M s dorumentns ron imananes

Paso siete.-Ingresar el titulo de la publicacion. Como se ve en el ejemplo
se ingreso el periédico ElI comercio Ecuador. Ingresar el tema que se
busca, en este caso se ingreso inundaciones, luego clic en el boton

SEARCH.

i

EET T ] I I )

‘Cambiar Bases de Datos Herramientas UNIVERSIDAD TECHICA DEL HORTE VOLVER A LA BIBLIOTECA  Esti usted registrado? ENTRAR

e E Lear

POWERscqrch-

BUSQUEDA BASICA BUSQUEDA POR GUIA DE TEMAS BUSQUEDA

Termino ingresado

Busqueda Avanzada PR S— ¥
Buscgadaan i datahaze(s| con 122 159 790 documentos y fueron actualizadk itima vez en abril 16, 2011
Termino
de [E1 comercio Ecuador Y7 in [Thule de Publicacintou) [+
bisaued ondagones | m [Temcomeene)
usqueda | in [Pamors ciavete v
Limitar su busgueda por cualguiera de los criterios enlistados abajo.Los criterios de limite pueden combinarse con los términos ingresados arriba,en la blsqueda por

operadores boleanos

Limitar Resultados: a documentos de texto campleto
[] = publicaciones arbitradas

1 2 dnrumeantns ran imAnenes
— =

OME SEARCH HISTORIAL DE BUSQUE
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Paso ocho.-Se detalla los resultados de la busqueda, se puede ver que
se encontré 342 articulos de periédicos en El diario el Comercio, que
habla sobre inundaciones en el Ecuador. Dar clic en el formato HTML
para acceder a la informacion en texto completo.

en estos resultados

Total
resultado

Limit to:
[ Marcar Todos SC0RT BY | Fecha de Publicacidn v
a documentas con Texto Completo Showing 1- 20 de 242 results
[ a documentos con imagenes 1234518 sig. »
Limitar resultados: »

[0 TILE  La normativa ISO de responsabilidad social nacera en
noviembre proximo. Hewswirs
PUB: El Comercio de Ecuador
DETAIL: (Sept 9, 2010)(330 words) From informe Académico.

.. Hoy es comin ver inundaciones, sequias, huracanes, pera en las ciudades

c-Jsteras tambien se caen |las casas construidas ...

[] TILE  Oposicion a una represa en Chone.
PUB:  E] Comercio de Ecuador N
DETAIL: (Sept 6, 2010){736 words) From Informe Académico.

.. El alcalde de Chone, itala Colamarce, dics que con el proyecto se
disminuird en un 90% las inundaciones que soporta esta ciudad

B

Paso _nueve.-Como se realizo la busqueda en espafiol se visualiza el

contenido en texto completo en espafiol, y al lado derecho se presenta el
cuadro de herramientas que sirve de ayuda para realizar las cosas que
sea de tu necesidad.

[—

La normativa ISO d
social nacera en n

E S

Herramientas

Cuadro de

herramientas

& Preferencias de 59 Enviar por correo
sion
& Descargar

El Comercio de Ecuador (Sept 9, 2010)(330 words)

Show details
¥ Bookmark
Texto Completo: COPYRIGHT 2010 United Press International = [DIEEC‘RG‘R @ piccienario
By Redaccidn Guayaquil e
@ Listen

Redaccién Guayaquil

Los detalles sobre su aplicacion fuercn anunciades ayer en Guayaquil, por Emesto Bachtold, miembro del comité
técnico 178 de la organizacién con sede en Ginebra. El participa en el Il Fore Mundial de Actualizaciones IS0 2010
organizado por el Ministerio de Industrias y Productividad

Bachtold dijo fque esta es una guia para implementar 10s principios de respensabilidad social de las empresas v 10s
gobiernos

Para este Gitimo segments, 1a 1SO analiza |a implementacian de un rubro que contemple el impacto del calentamisnts
global, para intensificar su participacién en modelos dptimos de gestion

Hoy es comun ver inundaciones, Sequias, huracanes, pero en las cludades costeras también se caen las casas
construidas en las orillas de los rios y esteros sin aparents motivo. Pero en realidad es efecto del aumento de nivel

del mar, explicé. ?Por eso, los gobiernos deben pensar en cém construidas en Ias riberas, en las
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Paso diez.- Realizamos un Bootmark, en el cuadro de herramientas Clic
en el boton Bootmark, se visualiza la pantalla del Bookmark, Clic en
enviar bootmark por correo electronico.

| = GALE T
: = CENGAGE Learning
Herramientas

Bookmark

m VIEW 16 PDF &, Preferencias de
PAGES i
B Enviar por correc & oy

Herramientas de 34 Bookmark
citaz

B3 compartir ofil DESCARGAR

MP3
Qticcicraric

M Listen .

Listo & Intarnet H100%

Paso once.-Ingresar los datos que te pide en los recuadros en blanco.

Enviar Bookmark:

] Para: | |

Separe varias direcciones con un punto y coma

Asunto: |iner Search-URL Bookmark ‘

Mensaje:

Note: La Bookmark serd enviada con este mensaje

Direccidn remitente: |

BEEEEE  canceL

=
(|
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Paso doce.-Ya ingresado los datos Clic en boton SEND

‘math\rlgn@yahnn es |

Separe varlas direcciones con un punio y coma

Asunto: ‘E\wm Bockmar con Base de Datos ‘

Espero le sirva para desarrollo de la tesis

MNote: La Bookmark sera enviada con este mensaje

Enviar Bookmark:
b
Para:
Mensaje:
Direccidn remitente: \machirigo@yahoo.es
<

Finalmente se visualiza la pantalla con el mensaje que su Bookmark sera

entregado a la direccion indicada.

PowerSearch Reporte de Envio de =
£ http:{ffind.galegroup. comjgps/emailnfomark. do -
La siguiente Bookmark sera enviada a:
Direccion de Correc del, o iiooe ahoo.es
| Destinatario:
E Tema: : Envio Bookmar cen Base de Datos
1 Espero le sirva para desarrollo de la tesis
http://find.galegroup.com/gps/infomarik.do?contentSet=
Mensaje: : IAC-Documents&docType=IAC&type=retricvedtablD=T
D04&prodld=IPS&docld=C12367022168userGroupName=
Utn_consaversion=1.0&searchType=AdvancedsearchF
ormas g
De: Power Search
Direccion del Remitente: : machirige@yahoo.es
Ventana Bookmark
< | &
[ @ 1ot X
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PRESTAMO DE
COMPUTADORAS

En el interior de la sala de lectura de la Hemeroteca, se encuentra el area
especialmente dedicada al préstamo de computadoras, se cuenta con 12
ordenadores con acceso a internet para consulta de los usuarios internos
y externos.

Para su uso, debera registrarse, leer las normas y comprometerse a hacer
un uso correcto de los mismos.

Ademas esta area es utilizada para impartir capacitaciones a los docentes
y estudiantes que requieren conocer los servicios y manejo de los
recursos virtuales que brinda la Biblioteca para realizar una investigacion
de calidad.
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REQUISITOS PARA SOLICITAR EL PRESTAMO

e Carnet estudiantil personal y actualizado

e Cedula de identidad para estudiantes de los primeros afos
,egresados, y usuarios que no pertenecen a la institucion.

¢ No tener prestamos pendientes en Biblioteca

NORMAS DE USO

» El tiempo de uso de los ordenadores es de dos horas diarias por
cada estudiante

» No se permite bajar programas que no estén autorizados

» Los cubiculos serdn ocupados maximo pos dos personas.

» Esta autorizado el uso de ordenadores portétiles en el area de
hemeroteca.

» Se debera respetar el silencio en el area virtual.

» Se deben silenciar los méviles o cualquier dispositivo que genere
ruido al ingresar hacer uso de los ordenadores.

» No se permite comer ni beber en los cubiculos de los ordenadores.

» La Hemeroteca no se responsabiliza de robos, dafos o perdidas de
dispositivos como memory flash, cds, ni de cualquier otro efecto

personal.
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6.7 Impacto

Social

Referente a este impacto se proyecta hacia la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios internos y externos, mediante
la prestacion de servicios de calidad y eficiencia, asi como se promovera

el mejoramiento continuo mediante la revision de politicas y objetivos.

Cultural

Es una herramienta decisiva en la busqueda de informacion de los
investigadores, y la comunidad en general, en las distintas disciplinas del

conocimiento.

Educativo

Con la aplicacién de los procesos que constan en la guia se pretende
enfocarse hacia los objetivos institucionales y dar cumplimiento con la
mision y visién de la institucion que se direcciona hacia la elevacion de los

estandares de calidad.
6.8 Difusidn

Para la difusiébn de la propuesta de la guia de procedimientos de
prestacion y servicios de la Hemeroteca de la Universidad Técnica del

Norte, se presentara a la Lic. Ximena Vallejo, Directora de la Biblioteca,

para su difusién.
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Anexo No.1

MATRIZ DE COHERENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

¢, Como mejorar la atencion al usuario
gue acude a la Hemeroteca de la
Universidad Técnica del Norte para

obtener una informacion de calidad?

Determinar la atencion de la prestacion
de servicios al usuario en la Hemeroteca
de la Universidad Técnica del Norte
para lograr un trabajo de calidad y

calidez.

SUBPROBLEMAS / INTERROGANTES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢, Cual es la realidad de los procesos de
prestacion de servicios que se aplica en

la Hemeroteca?

¢La existencia de una guia de
de de

servicios permitird mejorar la obtencién

procedimientos prestacion

de informacién de calidad al usuario?

¢,Como la guia de procedimientos de
prestacion de servicios permite una

informacion de calidad para el usuario?

Diagnosticar los problemas que se
presentan en la prestacion de los

servicios en la Hemeroteca

Identificar las fortalezas y
debilidades en la forma de atencion
interna y externa al usuario.

Demostrar la necesidad de crear una
guia de procedimientos en la
prestacion de servicios.

Elaborar una guia de procedimientos
en la prestacion de servicios.

Socializar la guia.
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Anexo No. 2

ARBOL DE PROBLEMAS

No hacen uso de este

recurso valioso

A

Mal uso de los servicios de
la hemeroteca

A

Limitacién de investigacion

A

Desconocimiento de la
bibliografia existente

A

EFECTOS
/'y

¢Cémo mejorar la atencién al usuario que acude a la Hemeroteca de la Universidad
Técnica del Norte para obtener una informacion de calidad?

'

CAUSAS

A 4

Falta de difusidon de la

bibliografia existente

A 4

No conocen el sistema de
busqueda de las revistas

\ 4

No existe una guia de prestacion
y servicios de la hemeroteca

A 4

Falta de promocion de las bases de datos de
revistas y periédicos electrénicos.




Anexo No. 3
Anexo No. 3
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

ENCUESTA APLICADA A USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS DE LA
HEMEROTECA

Esta investigacion pretende crear una guia de prestacion y servicios de la

Hemeroteca de la Universidad Técnica del Norte.

Los resultados que se obtenga en esta encuesta con la colaboracién de
usted seran de caracter reservado y son de uso exclusivo para el

desarrollo de la tesis de grado.

1.- ¢Con que frecuencia acude usted a la hemeroteca de la universidad

en busca de informacién?

SIEMPRE ()
CASISIEMPRE ()
A VECES ()

2.- ¢Con que frecuencia acude usted a la hemeroteca de la universidad

hacer uso de las computadoras?

SIEMPRE ()
CASISIEMPRE ()
A VECES ( )
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NUNCA ()

3.- ¢Conoce todos los servicios que brinda la hemeroteca a sus

usuarios?

MUCHO ( )
POCO ( )
NADA ( )

4.- ¢Cuénto conoce usted sobre el fondo bibliografico que existe en la

hemeroteca de la Universidad?

MUCHO ()
POCO ()
NADA ()

5.- ¢Los procedimientos de prestacion y servicios que utiliza actualmente

la hemeroteca son:

EXCELENTES
MUY BUENOS
BUENOS

(
(
(
MALOS (

)
)
)
)

6.- ¢Cuanto conoce usted sobre el manejo de busqueda de revistas

electronicas en las bases de datos en linea?

MUCHO (
POCO (
NADA (

_ ~—
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7.- ¢Ha visitado usted el sitio web de la hemeroteca de nuestra
universidad?

st ()
NO ()

8.- ¢Conoce si existe una guia de procedimientos de prestacion y

servicios en la hemeroteca?

Sl ()
NO ( )
9.- ¢Considera necesario la elaboracién de una guia de procedimientos
de prestacion y servicios para mejorar la atenciéon al usuario en la

hemeroteca de la universidad?

Sl ()
NO ()

10.- ¢De los siguientes componentes, sefiale cuales cree usted que debe
formar parte de la guia de procedimiento de prestacion y servicios de la

hemeroteca?

Préstamo de computadoras

~

Préstamo de revistas
Préstamo de periédicos
Uso de las revistas virtuales
Otros.

~ A~~~
~—~ ~— ~ ~
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Anexo No. 4

SOCIALIZANDO LA GUIA CON LOS USUARIOS DE LA HEMEROTECA
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Ibarra, 30 de abril de 2010

Especialista
Ximena Vallejo
JEFA DE BIBLIOTECA

Solicito, muy comedidamente, su autorizacion para realizar en
Biblioteca, la investigacion: PROCEDIMIENTOS DE PRESTACION Y
SERVICIOS EN LA OBTENCION DE LA CALIDAD DE
INFORMACION EN LA HEMEROTECA D ELA UNIVERSIDAD
TECNICA DEL NORTE DE LA CIUDAD DE IBARRA, PROVINCIA DE
IMBABURA previo a la obtencibn de la Licenciatura en

Bibliotecologia.

Por su atencion favorable, anticip6 mis agradecimientos.

Atentamente,

Tcnlga. Malluri Toaquiza

BIBLIOTECARIA
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