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RESUMEN

Las cartas de servicios sirven para difundir los recursos y servicios de las bibliotecas,

cambiar la vision de los bibliotecarios y fidelizar usuarios.

Nuestra investigacion estd basada en el estudio de cartas de servicios de algunas

bibliotecas y entidades internacionales.
Primeramente, abordamos la historia, conceptos y tipos de bibliotecas con el objetivo
de establecer el caracter publico de nuestras bibliotecas en el sistema general de la

bibliotecologia.

Luego, desarrollamos el origen, evolucion y contenidos de las cartas guias de

servicios bibliotecarios.

Finalmente, disefiamos la carta guia para la promocion de las bibliotecas de El Valle

y Sinincay del cantén Cuenca.



ABSTRACT

Service letters are good to disseminate resources and services for libraries and to

change the librarians’ vision by the building of customer loyalty.

Our research is based on the study of the service letters of some libraries and

international entities.

First of all, we talk about the history, concepts, and types of libraries with the
purpose of laying down the public character of our libraries in our general system of

Library Science.

Second, we develop the origins, evolution, and contents of service letters in the

librarian work.

Finally, we design a guide-service letter for the promotion of libraries in the parishes

of El Valle and Sinincay of the city of Cuenca.
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INTRODUCCION

El registro de las actividades religiosas, politicas, econdmicas y administrativas de
las antiguas ciudades mesopotamicas determind el surgimiento de las primeras
bibliotecas en la antigliedad. Entre las bibliotecas mas importantes de esta época esta
la de Algjandria, sin duda, la méas célebre de las bibliotecas de la antigliedad y |a de
Pérgamo, que se caracterizd por utilizar pieles de animales como soportes para

escribir lainformacion.

Durante la edad media, la preservacion de la creacion literaria —principalmente en
Europa Occidental- propicio e desarrollo y proliferacion de las bibliotecas,

fundamentalmente en monasterios y universidades.

En & renacimiento, las bibliotecas se constituyeron en los centros de acopio de

grandes cantidades de libros publicados gracias alainvencion de laimprenta.

A lolargo ddl siglo X1X seimpuso la fundacion de bibliotecas nacionales, publicas y

populares en cas todo € mundo.

Con € transcurso de los afios, |as bibliotecas han evolucionado hasta convertirse en

laactualidad en centros de informacién con acceso a publico en general.

La palabra biblioteca proviene del griego thekes (cga) y biblion (libro), es decir -
etimologicamente- |la biblioteca se concibe como e lugar donde se guardan o

custodian los libros.

La biblioteca es un sistema para la transmision de informacion, asi como un espacio
que permite el libre acceso de la comunidad a la informacidon y e conocimiento
mediante un conjunto de servicios y recursos como colecciones documentales,
catélogos bibliogréficos, programas de formacion de usuarios, animacion alalectura,
etc.

El estudio de los tipos de bibliotecas nos indica que existen bibliotecas nacionales,

universitarias, escolares, especializadas, publicas.



El andlisis de esta tipologia nos permite ubicar a las bibliotecas de El Valle y
Sinincay como bibliotecas publicas porque son accesibles para todo tipo de usuarios,
son financiadas con recursos también publicos, tienen un amplio soporte de
informacion, utilizan las nuevas tecnologias de la informacion y se caracterizan
porque sirven a toda la comunidad, son gratuitas, realizan constantemente eventos
educativos y culturales con e propésito de rescatar y mantener la identidad cultural

de cada parroquia 'y su informacion contiene varias teméticas.

Las bibliotecas de El Valey Sinincay forman parte de la Red de Bibliotecas Rurales
del canton Cuenca desde el afio de 1997. Sus hibliotecarias son las sefioritas Rosa
Astudillo y Rosa Vésquez respectivamente, quienes han venido laborando hasta la
presente fecha tratando de incentivar un nuevo concepto de biblioteca que permita
innovar sus servicios y recursos, dados a conocer ahora por medio de una Carta Guia

de Servicios y Recursos Bibliotecarios.

L as cartas guias de servicios nacen con el programa Citizen o Cartas a Ciudadano en
el Reino Unido a inicios de la década de los 90. Su objetivo fue convertir a
ciudadano en cliente y recuperar la confianza y credibilidad de ese ciudadano

respecto de los servicios publicos.

La carta guia de la biblioteca es una herramienta importante para la comunicacion y
difusion de los servicios y recursos bibliotecarios con e objetivo de buscar un

cambio de actitud de los usuarios haciala biblioteca.

A las cartas guias se las define como la exposicion formal, escrita y concentrada, en
un Unico documento, del trinomio servicios-compromisos-indicadores, incorporando
de manera explicita niveles o estandares de calidad a los que los servicios deben

gjustarse.

Su finalidad es informar a la ciudadania de las prestaciones y los servicios que
ofrecen las bibliotecas publicas, apoyar a la educacion através de diferentes medios

de comunicacion y establecer su compromiso de servicio y calidad.



Sus objetivos son ofrecer, mediante un compromiso, servicios de calidad; hacer

explicita la responsabilidad del servicio; facilitar alos usuarios e gercicio efectivo

de sus derechos y posibilitar que los usuarios realicen un adecuado uso de los

recursos publicos disponibles.

Una carta guia contiene:

Informacién de caracter general y legal (datos de identificacion, objetivos,
principales servicios, derechos de los usuarios en relacion con los servicios,
formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los
servicios, relacion actualizada de la normativa legal para las prestaciones y

servicios, formas de presentacién de quejas y sugerencias)

Informacién sobre los compromisos de calidad ofrecidos (niveles de calidad
gue se ofrecen, medidas que aseguren laigualdad de condiciones, indicadores
parala evaluacion de la calidad, horario de atencién a puablico, compromisos
a cumplir, indicaciones que faciliten €l acceso a servicio, medidas de
subsanacion)

Informacién de cardcter complementaria (direcciones de la entidad,
direcciones telefénicas, electronicas y postales, medios de acceso y
transporte, identificacion y direccion de la persona responsable, otros datos
importantes de la organizacion)

La presente Carta Guia de Servicios y Recursos Bibliotecarios paralas Bibliotecas de

las parroquias de El Valle y Sinincay expresan nuestro compromiso de calidad y

eficienciaen la prestacién de servicios.

El objetivo de esta Carta es dar a conocer a las comunidades de nuestras parroquias

los servicios que ofrecemos y la forma de acceso a los mismos, lograr una mayor

participacion de nuestros usuarios, fortalecer sus derechos e informarlos claramente

de sus obligaciones.



Nuestro reto es obtener la mayor satisfaccion posible de nuestros usuarios y estar en
condiciones de responder de la mejor manera a sus demandas.



CAPITULO |

1.1 Labiblioteca

1.1.1 Historia

El registro de las actividades religiosas, politicas, econdmicas y administrativas de
las antiguas ciudades mesopotdmicas determind e surgimiento de las primeras
bibliotecas en la antigtiedad, siendo los templos los lugares donde se guardaban esta

informacion.

Antes de la invencion de la escritura, 1os ancianos transmitian sus conocimientos a
las nuevas generaciones en forma oral; posteriormente, con e surgimiento de la
misma, muchos pueblos optaron por redactar con signos gréaficos esa tradicién oral
para no olvidar las antiguas ensefianzas; y, cuando la escritura alcanzo un grado de
perfeccionamiento, los soberanos, deseando dear una huella para que los
recordaran, ordenaron que se grabaran leyendas en monumentos, esculturas, objetos,
etc., labor realizada por los sacerdotes. El crecimiento de los volumenes de
conocimiento generado por la presencia de las ciencias, contribuyo para que se
practicara el dictado y la copia de la literatura producida hasta e momento y estas
reproducciones fueron guardadas en cuartos apropiados dentro de los templos y cerca

de los centros de ensefianza, surgiendo |o que conocemos como bibliotecas antiguas.

Se conoce que la primera biblioteca estuvo en la antigua ciudad de Ebla, a norte de
Siria, y que estaba conformada —segun investigaciones realizadas- por dos
habitaciones, una grande y otra pequefia, con estanterias de madera adosadas a sus
paredes. Otra biblioteca, la de Lagash, estaba formada por pequefias habitaciones que
se comunicaban entre si, sin puertas, e incomunicadas con €l exterior. Una tercera
biblioteca antigua, de trascendental importancia por € halazgo del “Poema de
Gilgamesh” (el més antiguo de la humanidad), constituye |a biblioteca mesopotamica
de Asurbanipal, que fue descubierta en unas excavaciones. La Biblioteca de
Algjandria es, sin duda, la més célebre de las bibliotecas de la edad antigua: fue
fundada por e Rey Tolomeo | Soter, en la ciudad de Algjandria a comienzos del



siglo I1l aC., por su enorme volumen, requirié de locales adecuados para abergar
miles derollos y fijar normas para su funcionamiento; perduré durante ocho siglosy,
se desconocen las razones por las que, lamentablemente, fue destruida. Otra
biblioteca que hizo historia en esa época fue |la Biblioteca de Pérgamo, que se
caracterizd por utilizar pieles de animales como soportes para escribir la
informacion, probablemente de ella se origina € nombre de pergamino, término
mucho mas eficaz que € de papiro y que después dio lugar a otro tipo de libros

denominados cddices, muy similares alos libros de hoy.

En la antigua Roma predominaron las bibliotecas privadas -simbolo de distincion
para sus propietarios -sobre las publicas, que Unicamente eran utilizadas cuando
necesitaban un libro raro; su edificio y coleccion eran pequefios porque era escasa la
demanda de lectura publica, hecho que no sucedié con los bizantinos que
comenzaron a apreciar la lectura formando para su uso bibliotecas propias. Las
bibliotecas mas importantes eran las de |os emperadores y patriarcas y cada una tenia
sus propias reglas. Por su parte, las de los monasterios, tenian escuelas en las cuales

existian bibliotecas con libros clésicos.

Durante la edad media, la preservacion de la creacion literaria, principalmente en
Europa occidental, propicié € desarrollo y proliferacion de las bibliotecas,
fundamentalmente en monasterios y universidades;, en esta época, hace la
encuadernaciéon y se instalan armarios para resguardo de los cédices. En lItalia,
aparecen dos persongjes importantes en la historia de las bibliotecas, ellos son: San
Benito, quien daba gran importancia a la lectura y Casiodoro, que demostré un
enorme interés por la cultura. El desarrollo de la lectura en esta época, permitio la
adquisicion de grandes cantidades de libros y la creacion de catdlogos en las

bibliotecas.

En e renacimiento, las bibliotecas se constituyeron en los centros de acopio de
grandes cantidades de libros publicados gracias a la invencién de la imprenta. Las
bibliotecas privadas, caracterizadas por pertenecer a destacados bibliéfilos, contenian
libros especiaes por su belleza, riqueza de su caligrafia, ilustracion y presentacion y,
sobre todo, por la dificultad de adquirirlos, constando entre las més importantes, las

de Tetrarcay ladel Vaticano. El bibliotecario renacentista tenia ya a guna formacion



intelectual y estaba en capacidad de asesorar a los propietarios en las adquisiciones
del material necesario para sus bibliotecas. Se destaca ademés, en esta época, €

surgimiento de otras bibliotecas importantes en varios paises del mundo.

En e siglo XVII surgen las primeras bibliotecas publicas, creadas por iniciativa de
gente generosa que compartia la idea de sembrar en las generaciones venideras la
riqueza de conocimientos obtenidos hasta la fecha. La presencia de bibliotecarios
formados ayudo alatransformacion de estas bibliotecas en instrumentos de trabajo al
servicio de la cultura, siendo ellos los encargados de la adquisicién de nuevas obras,
de asesor a los usuarios y preparar los diferentes catdlogos. En este siglo aparecen
bibliotecas tan importantes como las de las universidades de Oxford y de Harvard; la
Ambrosiana de Milan, que permanecia abierta a publico cuatro horas diarias; la de
Mazarino, que atendia un dia a la semana, por seis horas diarias. En las colonias
inglesas en América, surgen las bibliotecas parroquiaes; se desarrollan los clubes del
libro y la lectura, las asociaciones 0 cooperativas de libros; nacen también las
Ilamadas bibliotecas de préstamo, con un fin comercial que consistia en pagar un
abono anual 0 mensual por su uso. En lo referente a &rea profesional, se destacan en
esta época los bibliotecarios, considerados padres de la biblioteconomia, Charles
Coffin Jewett, William Frederick Poole, Justin Winsor, Charles Ammi Cuter, John
Cotton Donay Méelvil Dewey (autor de la Clasificacion Decimal Dewey), quienes
participaron en la creaciéon y funcionamiento de la American Library Association
(ALA). A inicios del siglo XIX, en 1802, nace la Biblioteca del Congreso de los

Estados Unidos, considerada en la actualidad |a mayor del mundo.

En € siglo XX, gracias a avance de la ciencia y la tecnologia, surgen nuevas
bibliotecas que proporcionan informacion relevante y precisa gracias a crecimiento
del nivel de vida de los seres humanos, del aumento de lectores a causa del desarrollo
de la educacion y del considerable crecimiento de la produccion de libros, revistas y
prensa. Surgen asociaciones internacionales como: ALA que fue la pionera'y que
perduré por mas de un siglo, IFLA cuyas funciones fueron € canje y el préstamo
internacional, la normalizacion bibliogréfica y la formacion profesiona que mas
tarde pasO a ser 6rgano consultivo de la UNESCO, FID su trabgjo se centr6 en la
clasificacion decima universal (DEWEY) y desaparecié por problemas de

financiamiento en el 2001, etc., la organizacion de asociaciones internacionales han



favorecido a la implementacion de nuevas tecnologias, profesionalizacion del
bibliotecario, utilizacion de nuevos métodos como creacion de redes de bibliotecas,

cooperacion y relaciones interbibliotecarias.
1.1.2 Conceptos

La palabra biblioteca proviene del griego thekes —caja- y biblion —libro- es decir que

labibliotecaes el lugar donde se guardan o custodian los libros.

La American Library Association (ALA) define a la biblioteca como una “ coleccion
de materia de informacion organizada para que pueda acceder a ella un grupo de
usuarios. Tiene personal encargado de los servicios y programas relacionados con las
necesidades de informacion de los lectores’*, es decir una biblioteca para brindar un
servicio eficaz tiene que estar sus fondos bibliogréficos debidamente clasificados y
catal ogados.

Segiin el Manifiesto de la UNESCO (1994), sefiala que la biblioteca: "Debe ser un
centro de informacion que facilita alos usuarios todo tipo de datos y conocimiento y
que presta sus servicios sobre la base de igualdad de acceso de todas las personas,
independientemente de su edad, raza, sexo, religion, nacionalidad, idioma o
condicion Social. Deben contar con servicios especificos para quienes, que por una u
otra razén no puedan valerse de los servicios y materiales ordinarios por gemplo
minorias lingliisticas, deficiencias fisicas y mentales, enfermos o reclusos'2. Por otro
lado una biblioteca tiene como funcion socia de satisfacer las necesidades de
investigacion e informacion de sus usuarios utilizando diversos medios sin juzgar su

condicién social, cultural, e ideol 6gico.

Finamente, Manuel Carrion la define —en su Manua de Bibliotecas- como “una

13

coleccion de libros debidamente organizada para su uso”°, por lo que una biblioteca

1
letraherido.com/21030101conceptofunciones.htm

2 www.disabilityworld.org/09-10_02/spanish/vida/peru.shtml

3 CARRION GUTIEZ, Manuel. Manual de bibliotecas. Madrid, Salamanca: [s.e], 1990.


http://letraherido.com/21030101conceptofunciones.htm�
http://www.disabilityworld.org/09-10_02/spanish/vida/peru.shtml�

funciona tiene sus fondos bibliogréficos ordenados apropiadamente para poder

ubicar con rapidez.

En conclusidn, se considera a la biblioteca como un sistema para la transmision de
informacion, asi como un espacio que permite € libre acceso de la comunidad a la
informacion y el conocimiento mediante un conjunto de servicios y recursos como
colecciones documentales, catdogos bibliograficos, programas de formacion de
usuarios, etc. Hemos dicho que la biblioteca es un sistema porque tiene definidos sus
objetivos generales y especificos de acuerdo a las necesidades de sus usuarios y se
caracteriza por estar siempre buscando oportunidades de cooperacion para poder
asimilar nuevas colecciones y relacionarse con otras bibliotecas para poder acanzar

€s0s objetivos.
1.1.3 Tiposde bibliotecas
Las bibliotecas se clasifican de la siguiente manera:

Bibliotecas nacionales.- Estan financiadas con fondos publicos y cumplen una doble
finalidad: proporcionar material bibliogréfico de investigacion para cuaquier
disciplina; conservar y difundir € patrimonio cultural de cada pais. Segin ALA, esla
“biblioteca designada como tal por e organismo nacional adecuado y sostenida por
el Estado. Sus funciones comprenden la recopilacion de toda la produccién impresa
en € pais (frecuentemente como depositaria del Deposito Legal), la compilacion y
conservacion de la bibliografia naciona, la recopilacion y organizacion de
publicaciones internacionales de valor para los estudiosos, la produccion de medios
para elaborar la bibliografia, la coordinaciéon de una red nacional de bibliotecas, la
prestacion de servicios de biblioteca a la administracion del Estado o a algunos de

Sus organismos y otras responsabilidades establecidas oficialmente” “.

L as bibliotecas nacionales son instituciones importantes para € desarrollo educativo
y cultural de los paises y su objetivo es desarrollar, tratar y conservar la coleccion

nacional, con e fin de difundirla dentro y fuera del pais, por tal razon, es

ORERA ORERA, Luisa. Reflexiones sobre el concepto de biblioteca. Zaragoza: [s.e], [sf.]
www.ucm.es/info/multidoc/multidoc/revistalnum10/paginas/pdfs/L orera. pdf



http://www.ucm.es/info/multidoc/multidoc/revista/num10/paginas/pdfs/Lorera.pdf�

imprescindible en la actualidad aplicar nuevas tecnologias para poder cumplir con
las funciones de desarrollo dela coleccion nacional, e control bibliogréfico de la
misma a partir de la elaboracion de la bibliografia nacional, larevision y elaboracion
de pautas para la normalizacién de los procesos bibliotecarios, etc. Les corresponde a
éstas desarrollar politicas de informacion, asesorando y apoyando a gobierno en €
&rea que le corresponde, motivandolo a invertir en programas pilotos para adquirir y
conservar los documentos digitales del pais o sobre el mismo y estableciendo normas

internacionales que faciliten ladifusion.

Bibliotecas universitarias.- La biblioteca universitaria surgié en la edad mediay ha
sido definida por ALA como aguella: “...biblioteca (0 sistema de éstas) establecida,
mantenida y administrada por una universidad para cubrir las necesidades de
informacion de sus estudiantes y apoyar sus programas educativos, de investigacion
y demés servicios’>.

Las bibliotecas universitarias son las bibliotecas de las facultades, escuelas y demas
unidades académicas de las universidades y centros de ensefianza superior que estan
a servicio de sus estudiantes y buscan apoyar los programas educativos y de
investigacion de las instituciones. Tienen como objetivos brindar la informacion
necesaria para la investigacion y € servicio ala comunidad educativa; parallegar a
cumplir estos objetivos, tienen que asumir con responsabilidad los cambios que
afectan tanto a las universidades como ala sociedad e incorporarlos a su desarrollo, a

sus estrategias de gestion y a sus servicios.

Bibliotecas escolares.- Las bibliotecas escolares aparecen en la segunda mitad del
siglo XX en los paises subdesarrollados; en los desarrollados, se conoce que la
primera biblioteca escolar naci6 en Inglaterra, en 1870.

Biblioteca escolar “Su fin es principamente instructivo, informativo y

subsidiariamente de informacion, recreacion y distraccion. Es una biblioteca de

5 ORERA ORERA, Luisa. Reflexiones sobre el concepto de biblioteca. Zaragoza: [s.e], [sf.]

www.ucm.es/info/multidoc/multidoc/revistalnum10/paginas/pdfs/L orera. pdf
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trabajo que acttia como érgano auxiliar y complementario de la escuela, facilitando a
los nifios & material bibliografico para €l estudio y soluciones de sus problemas y

deberes de clase.

A diferencia de la infantil, dirigida exclusivamente a un publico de nifios, la escolar
proporciona sus servicios alos alumnos, maestros y padres.

Debe ser el centro de radiacién del buen libro en el seno de los hogares”®.

Las bibliotecas escolares son las que complementan los programas de las
instituciones a las que pertenecen, aunque también tienen libros no académicos;
algunas cuentan con distintos medios audiovisuales y electronicos y son financiadas
por las instituciones escolares; son accesibles a todos |os miembros de la comunidad
escolar sin discriminacion alguna con €l fin de facilitar €l proceso de ensefianza y
aprendizaje; aplicada adecuadamente, permitira la formacién de posibles usuarios
reales que haran uso eficaz de la informacion convirtiéndose en lectores analiticos y
criticos. Entre sus funciones mas importantes estan: crear y fomentar en los nifios €l
habito y gusto de leer, darles oportunidad de entretenerse y desarrollar su creatividad,
ponerse en contacto con ideas, experiencias y opiniones diversas, fomentar
actividades para ensefiar a definir una conciencia cultural y social; trabajar
conjuntamente con alumnado, profesorado y padres de familia; promocionar los
recursos de las bibliotecas dentro y fuera de la institucion educativa. Para cumplir
con estas funciones la biblioteca escolar debe definir politicas y servicios y contar

con un bibliotecario debidamente capacitado.

Bibliotecas especializadas.- La Special Libraries Association define a la biblioteca
especializada como “una organizacion que proporciona informacion adecuada a una
clientela especifica con bases actualizadas para favorecer lamision y propositos de la

compafifa/organizacion alacual pertenece””.

FEKETE, Lourdes Maria Rosa. | Foro Social de Informacion, Documentacion y Bibliotecas: programas de accion aternativa
desde Latinoamérica parala sociedad del conocimiento, Buenos Aires, 26, 27 y 28 de Agosto del 2004, Buenos Aires: [s.e],
2004.
www.inforosocial .net/ponencias/eje04/87.pdf

ORERA ORERA, Luisa. Reflexiones sobre el concepto de biblioteca. Zaragoza: [s.e], [sf.]
www.ucm.es/info/multidoc/multidoc/revista/num10/paginas/pdfs/L orera. pdf
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Una bhiblioteca especializada cuenta con una coleccién que esta centrada en una
materia o sector concreto del conocimiento, la ciencia o la técnica; esta disefiada para
responder a unas necesidades concretas, generalmente pertenece alainstitucion en la
cual trabaja y su bibliotecario es una persona especializada en € area. Entre las
caracteristicas indispensables de una biblioteca especializada tenemos que se
diferencian por e espacio fisico que ocupan, se hallan en bancos, compafias de
seguros, editoriales, museos, hospitales, etc. Se limitan basicamente a un érea
determinada, relacionada directamente con fines y objetivos ingtitucionaes; € tipo
de usuario es otro factor que determina la calidad de especializada, a esta biblioteca
acuden miembros de la entidad, técnicos, cientificos y profesionales que requieren
material de acuerdo a su especializacion; tiene un funcionamiento activo y continua
especializacion y sus servicios tienen un ato grado de automatizacién. Como la
informacion de la biblioteca especializada tiene e carédcter de especia y su
bibliotecario es un experto en la difusion selectiva de la informacion, continuamente

se encontrara en esta biblioteca productos de informaci én especializados.

Bibliotecas publicas.- IFLA la define como “biblioteca fundada y sostenida por un
organo de la administracion local —o, en algun caso, central -0 por algun otro
organismo autorizado para actuar en su nombre, y accesible, sin prejuicios ni

discriminacion aguna, a cuantos desean utilizarla’®,

En la actualidad, son bibliotecas accesibles para todo publico sin distincion de
ninguna indole; a menudo, son administradas y financiadas por funcionarios y fondos
publicos y sus fondos bibliogréficos tratan sobre diferentes temas. La mayoria de las
bibliotecas publicas son centros de informacion cultura y formativa 'y para cumplir
con su labor socia tienen una amplia muestra de soportes de informacion: libros,
revistas, periédicos, videos, CDs, DVDs einstalaciones para usar Internet, ademas de
contar con servicios especificos para minorias linguisticas, deficientes fisicos y
mentales, enfermos 0 reclusos, etc. Para que las bibliotecas publicas logren un
funcionamiento idoneo deben plantearse una politica propia que defina objetivos,

prioridades y servicios en relacion con las necesidades de la comunidad, tomando en

8
ORERA ORERA, Luisa. Reflexiones sobre el concepto de biblioteca. Zaragoza: [s.e], [sf.]
www.ucm.es/info/multidoc/multidoc/revistalnum10/paginas/pdfs/Lorera.pdf
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cuenta los pilares basicos de formacién, informacién y entretenimiento; su
caracteristica principal es ser un centro de informacién abierto a cualquier usuario y

dotado de los recursos necesarios para satisfacer cualquier peticion informativa.

El nuevo concepto de biblioteca publica se caracteriza por 10s siguientes principios:
debe continuar con sus fines tradicionales, debe ser un excelente centro de
informacion, debe orientar su actividad hacia la comunidad, debe ser parte de la
sociedad de la informacion y debe trabagjar en colaboracion; los bibliotecarios
publicos, por su parte, deben utilizar las nuevas tecnologias que presenta la sociedad
de lainformacion para automatizar sus bibliotecas y asi ofrecer mejor informacién a

mas interesados.

El estudio de los diversos tipos de bibliotecas nos permite establecer €l caracter
publico de las Bibliotecas Municipales Rurales de El Valle y Sinincay, puesto que
ofrecen informacion con diversidad temética a través de diferentes servicios, en
multiples soportes y formatos, dependen de una institucion publica y no limitan su

atencion a ningun tipo de usuario.

Entre |as caracteristicas méas importantes de nuestras bibliotecas tenemos:

e Todalacomunidad tiene libre acceso a nuestras bibliotecas.

e Losserviciosy recursos que proporcionamos son gratuitos.

e Se redizan constantemente eventos educativos y culturaes con € fin de
formar en e conocimiento y rescate de los valores identitarios de las
parroquias.

e El fondo bibliogréfico contiene varias teméticas.

13



1.2 Las Bibliotecas Municipales de las Parroquias de El Valley Sinincay de la
ciudad de Cuenca

BIBLIOTECA DE EL VALLE

El Valle es una parroquia rural del cantén Cuenca, provincia del Azuay, situada a
sureste de la ciudad. La necesidad de valorar la educacion en el medio rura hizo
posible la recoleccion de material bibliografico a través del “Centro Cultural de El
Vale” en e afo de 1987, siendo presidente de este centro e Doctor Miguel Illescas
Faardo.

En 1991, se recibe del SINAB (Sistema Nacional de Bibliotecas en € Austro) una
pequefia cantidad de libros y la biblioteca empieza a funcionar en beneficio del
publico. La persona responsable de la biblioteca es la Srta. Rosa Astudillo quien
recibe por su trabajo una beca desde la Direccidn de Educacion Popular Permanente
durante seis afos, tiempo en e cua ha gestionado ante instituciones publicas y
privadas la donacion de libros para incrementar su fondo. El 13 de noviembre de
1997 recibe, con e apoyo de la |. Municipalidad de Cuenca, nuevo mobiliario y
fondo bibliografico y € 16 de noviembre de ese mismo afio se inaugura oficialmente
la “BIBLIOTECA MUNICIPAL DE LA PARROQUIA DE EL VALLE", en la
administracion del Arquitecto Fernando Cordero Cueva, siendo Directora de
Educacién y Cultura la Leda. Cecilia Suarez y Presidente de la Junta Parroquia el
Doctor Carlos Orellana Barros. Es importante indicar que la bibliotecaria fue
contratada por e espacio de 15 meses por la |I. Municipaidad de Cuenca,
posteriormente se firmaron convenios con los centros educativos de la Cabecera
Parroquia y con la Junta Parroquial de El Valley, alafecha, la bibliotecaria es una
funcionariadel Municipio.

BIBLIOTECA DE SININCAY

La parroquia Sinincay se encuentra ubicada en € noroeste del cantén Cuenca,
provincia del Azuay. Esta parroquia siempre ha necesitado de una biblioteca para
complementar la educacion de sus habitantes, es asi que desde hace muchos afios ha

trabagjado por hacer readlidad este noble ideal; algunos ciudadanos, conocedores de
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estas necesidades, realizaron gestiones para adquirir libros con € propdésito de formar
una biblioteca popular en la parroquia, la misma que se abrié con un fondo
bibliografico usado y un tanto desactualizado donado por los estudiantes de los
sextos anos del Colegio Rafael Borja; segun relatos de algunas personas, fueron
muchas las razones por la cual esta biblioteca no funciond en uninicio: lafatade un
local adecuado y la contratacion de una persona responsable para la atencién de la
biblioteca significaban erogaciones de dinero imposibles de solventar. Se resolvio
entonces solicitar a las autoridades de la ciudad la dotacion de una biblioteca parala

parroquia.

En 1997, la Junta Parroquial gestiond la creacion de la Biblioteca Municipal de
Sinincay, para lo cual en octubre de ese afio se receptaron las carpetas de los
aspirantes a ocupar € cargo de bibliotecario, € cua debia ser mayor de edad,
oriundo de la parroquia, de preferencia bachiller con titulo autentificado, conocer
profundamente la historia y la cultura de Sinincay y someterse a un concurso de
oposicion y méritos ante un tribunal especial; en el mes de noviembre se llevo a cabo

el concurso y se posesioné ala actual bibliotecaria.

La Biblioteca Municipal de Sinincay fue inaugurada el 23 de noviembre de 1997, en
la administracion del Arg. Fernando Cordero Cuevay siendo Presidente de la Junta
Parroguial de Sinincay € Sr. José Luis Atancuri. Al inicio, la bibliotecaria fue
contratada por la |. Municipalidad de Cuenca, posteriormente se firmaron convenios
entre la I. Municipalidad de Cuenca y la Junta Parroquial para mantener en
funcionamiento la bibliotecay en la actualidad en esta entidad |abora una funcionaria
municipal. El objetivo de la Biblioteca Municipal de Sinincay es preservar y difundir
el fondo bibliografico que posee con e fin de apoyar a desarrollo educativo y
cultural delaparroquia

Las Bibliotecas Municipales Rurales de las Parroquias de El Vale y Sinincay

funcionaron, en un inicio, en locales comunitarios y, posteriormente, se les asigné un

espacio en |las casas comunal es de cada una de estas parroquias.
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CAPITULO I

2.1 Cartas Guiasde Serviciosy Recursos Bibliotecarios

2.1.1 Origen

L as cartas guias de servicios se originaron en e programa Citizen’s Charter o Cartas
al Ciudadano en e Reino Unido a inicios de la década de los 90, con la idea de
establecer € principio de la soberaniadel consumidor.

El objetivo de convertir a ciudadano en cliente parte del propésito de liberarlo de la
apatia de los servicios publicos, estableciendo la soberania del usuario-consumidor
gue busca eficacia, buen trato y oportunidad de expresar sus quejas y reclamaciones.

L as cartas surgieron, entonces, como respuesta a | as evidentes debilidades resultantes
de la evaluacion de los servicios. escasa normativa de gestion, ausencia de valoracion
de la calidad de los servicios; falta de vision, misién y objetivos a corto, mediano y
largo plazo, inexistencia de indicadores de rendimiento, incumplimiento de procesos,
desconocimiento de informacion sobre clientes, reducida planificacion de
necesidades y expectativas futuras, inobservancia de quejas y reclamaciones,
desinterés del personal administrativo, etc.

Otro aspecto determinante en € origen de las cartas de servicios fue comprenderlas
Ccomo una estrategia para recuperar la confianza y credibilidad que la ciudadania
habia perdido en las instituciones publicas con e propdsito de terminar con la
ineficienciaal interior de las mismas.

2.1.2 Evolucion

En e panorama mundial, |as cartas de servicios muestran |a siguiente evolucion:

e 1991 LaCarta del Ciudadano, en el Reino Unido.
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e 1992 LaCarta del Usuario de los Servicios Publicos, en Bélgica; los Niveles
de Servicios, en Canadg; y, la Carta de los Servicios Publicos, en Francia.

e 1993 El Putting Customers First (Los clientes primero), en los Estados
Unidos.

e 1994 La Carta de la Calidad de los Servicios Publicos, en Portugd; v, la
Directiva sobre los Principios de la Prestacion de los Servicios Publicos, en
Italia

e 1995 ElI Welfare for Citizens (El bienestar para los ciudadanos), en
Dinamarca.

e 1996 EIl Gotting Government Right (El derecho gubernamental), en Irlanda.

e 1997 Las Cartas de Servicios Publicos y los Sistemas de Evaluacion de la
Calidad, en Espafia.

e 2003 Las regulaciones de las Cartas de Servicios, en Espafia. En América,
especificamente en México, comenzaron a implementarse las Cartas
Compromiso al Ciudadano con €l objetivo de satisfacer las expectativas de
los clientes en los servicios otorgados y ayudar a que la comunidad haga

tramites o reciba servicios con prontitud, seguridad y facilidad.

2.1.3 Contenidos

Las cartas guias constituyen una herramienta importante para la comunicacion y
difusion de los servicios y recursos bibliotecarios y tienen como objetivo

fundamental buscar un cambio de actitud de los usuarios hacia la biblioteca.

Una Carta Guia de Servicios y Recursos Bibliotecarios no es una lista de servicios
gue el usuario generalmente encuentra en folletos u hojas volantes; tampoco es una
lista de tareas que los bibliotecarios g ecutan diariamente. Son documentos a traves
de los cuales las organizaciones informan publicamente a los ciudadanos sobre los

servicios que brindan y los compromisos de calidad que ofrecen.

Las cartas guias de servicios se definen como la exposicion formal, escrita y

concentrada, en un Uunico documento, del trinomio servicios-compromisos
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indicadores, incorporando de manera explicita niveles o estandares de calidad a los

gue los servicios deben gjustarse.

La legidacion espafiola las define como “documentos escritos que
constituyen el instrumento a través del cual los érganos [...] informan a los
ciudadanos sobre los servicios que tienen encomendados y acerca de los
compromisos de calidad en su prestacion, asi como los derechos de los
ciudadanos y usuarios en relacién con estos servicios”®.

Podemos decir que las Cartas Guias de Servicios y Recursos Bibliotecarios son

documentos escritos en los cuales se comunica a los usuarios sobre los servicios y

recursos de los que dispone una biblioteca, resaltando sus niveles de caidad asi

como los compromisos e indicadores de evaluacion. Al implementarlas, se logra

informar los servicios y recursos, incrementar el nivel de satisfaccion de usuarios,

identificar las funciones, etc., para que el usuario conozca profundamente larealidad

de una biblioteca y pueda decidir s € servicio que busca satisface 0 no sus

reguerimientos.

Las cartas guias de servicios tienen | as siguientes finalidades:

Informar a la ciudadania de las prestaciones y los servicios que ofrece la
biblioteca publica con la intencion de facilitar a los usuarios la utilizacion
selectiva del servicio permitiéndoles hacer una comparacion del servicio

anterior con €l actual.

Prestar apoyo a la educacion a través de diferentes medios de comunicacion
fomentando nuevas estrategias de presentacion de la informacién para poder
mejorar la educacion en |os diferentes ambitos.

Comunicar su compromiso de servicio y calidad con € fin de atraer méas

usuarios alabibliotecay de esa manera alcanzar su confianza y fidelidad.

9

VAZQUEZ VAZQUEZ, Joaquin. Anélisis de la Carta de Servicios de las BPE-BP de Andalucia: propuestas. Andalucia:

BPE-BP, 2003.
www.aab.es/pdfs/baab82/82a2.pdf
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L os objetivos general es de una carta de servicios son:

Ofrecer, mediante un compromiso, servicios publicos de calidad y que los

usuarios los perciban como tales.

Hacer explicita la responsabilidad del servicio en las tareas que son la razén

de su actividad diaria.

Facilitar a los usuarios € gjercicio efectivo de sus derechos en relacion a

acceso publico, librey gratuito alainformacion.

Posibilitar que esos usuarios realicen un adecuado uso de los recursos
publicos disponibles, simplificar la burocracia, ayudar a poner la
administracion bibliotecaria a su servicio, incrementar la accesibilidad
potenciando los servicios informéticos y tecnol 6gicos e incrementar el nivel

de satisfaccion del usuario.

Informacion, calidad y derechos son |os elementos caracteristicos de las cartas guias

de servicios;

Informacion: se trata de documentos que dan a conocer a los miembros de la

comunidad sobre los servicios que prestala biblioteca.

Calidad: se refiere a los compromisos de calidad concreta y concretada que

asume la biblioteca en relacion alos servicios prestados.

Derechos: se relaciona con los derechos que tienen los usuarios, en tanto

beneficiarios, en relacion ala prestacion de servicios.

Las cartas de servicios deben ser redactadas de una manera clara, sencilla y

comprensible para los usuarios y su estructura debera contener los siguientes

elementos:
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e Informacion de caracter genera y legal.
¢ Informacion sobre los compromisos de calidad ofrecidos.

e Informacion de caracter complementario.

Informacion de caracter general y legal.- La primera parte de la estructura de la
carta de servicios tiene informacién de identificacion de la institucion publica u
organizacion prestadora del servicio, objetivos, servicios, derechos, participacion,

etc., lamisma que se detalla a continuacion:

» Datos de identificacion: Sefidar el nombre oficial y completo de lainstitucion

0, en su defecto, aquel con & que usualmente se la reconoce, pudiendo ser
siglas, acronimos, logotipos, etc., asi como también e departamento al cual
depende, ya que es importante ubicar en la mente del usuario la entidad que

publicala carta de servicios parafacilitar su identificacion con exactitud.

Ejemplo tomado de la Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad

de Complutense de Madrid.

CARTA DE SERVICIOS
de la
BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD
COMPLUTENSE DE MADRID
(http://mww.ucm.es/BUCM/)*°

» Objetivos: Definir la mision de la ingtitucion justificando su razon de
existencia, de la misma. De igual manera, las metas, objetivos y propdsitos
para los cuales fue creada la carta de servicios para que los ciudadanos
aprecien y valoren € nuevo sistema de comunicacion que la organizacion

pretende aplicar.

10 www.ucm.es/BUCM /intranet/doc9292. pdf
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Ejemplo tomado de la Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad de
Oviedo.

MISION DE LA BIBLIOTECA

La mision de la Biblioteca de la Universidad de Oviedo (BUO) es servir de
apoyo para la investigacion, la docencia, el aprendizaje y la capacitacion
profesional, fomentar el desarrollo del saber y de la cultura, y proporcionar
las herramientas y los recursos necesarios para organizar, manejar y

difundir la informacion.

Nuestra biblioteca quiere ser una institucién *orientada al usuario”.

» Principales servicios: Enumerar, en forma clara 'y breve, los servicios que se

prestan, los procedimientos que se tramitan, € objetivo del servicio y las
prestaciones ofrecidas por la organizacion ala gue hace mencion la carta para
gue € usuario conozca los servicios que rea y efectivamente ofrece.
Especialmente en  bibliotecas publicas, estos servicios pueden ser:
informacion y busguedas bibliogréficas, acceso a catélogos y bases de datos,
consulta de documentacion en la sala de lectura, préstamo de material
audiovisual, reproducciones por fotocopias e impresiones, acceso y
disponibilidad de | as colecciones, uso de fondos susceptiblesy no susceptibles de
préstamo interno y externo, préstamo interbibliotecario, referencia, educacion
de usuarios, extension bibliotecaria, conexiones a redes informaticas e

Internet, pagina Web, animacion alalectura, etc.

1 http://buo.uniovi.es/Folleto_Carta_Servicios.pdf
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Ejemplo tomado de la Carta de Servicios de |la Biblioteca de la Universidad
de Oviedo

¢QUE OFRECEMOS?

Una Biblioteca abierta a todos los miembros de la comunidad universitaria,
asi como a la sociedad asturiana.

Una coleccion de documentos imprescindibles para el estudio y la
ensefianza.

La informacidn cientifica y la documentacion necesarias para la
investigacion.

Los recursos electrénicos para acceder a la informacion en soporte digital.
Los servicios presenciales y en linea adecuados a la demanda de nuestros
usuarios.

Un equipo de personal cualificado a disposicion de la comunidad

universitaria®?.

» Derechos de los usuarios en relacién con l1os servicios: Aplicar de acuerdo a

los establecidos por las normativas de las ingtituciones. La carta debera
recoger los siguientes derechos elementales: a ser tratados con respeto por los
empleados publicos, aidentificar alas autoridades y empleados publicos bagjo
cuya responsabilidad se tramitan los procedimientos, a ser orientados y
asesorados sobre |os tramites, requisitos y documentacion necesaria para las
solicitudes que deseen redlizar, al tratamiento de sus datos personales con las

garantias minimas de reserva, etc.

12 nitp://buo.uniovi.es/Folleto_Carta Servicios.pdf
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Ejemplo tomado de |a Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad
Complutense de Madrid.

Derechos de los usuarios (Reglamento de la BUC, Art. 93)

Son derechos de los usuarios de la BUC:

 Acceder en condiciones razonables a la consulta y estudio de los fondos
bibliograficos y documentos que constituyen la BUC, asi como a los demés
servicios que preste la Biblioteca, los cuales podran estar limitados por las

condiciones de contratos y licencias.

e Acceder al préstamo a domicilio y a otros servicios, siempre que se
identifiqguen con el carné que se indique en la normativa del servicio y no

estén sujetos a alguna de las sanciones contempladas en la misma.

* Disfrutar de los servicios de la Biblioteca durante periodos de tiempo y
horarios orientados a satisfacer sus necesidades.

* Recibir informacion, asesoramiento y colaboracion en la localizacion y

acceso a fuentes de informacion.

 Recibir la formacion basica para la utilizacion de los servicios de la

Biblioteca.

* Recibir una atencion correcta y eficiente por parte del personal de la
Biblioteca."

13

www.ucm.es/BUCM/intranet/doc9292.pdf
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» Formas de colaboracion o participacion de los usuarios en la mejora de los

servicios. Indicar las distintas variantes de participacion ciudadana (consg os,
comités, grupos sociales y ciudadania en general reconocidas por la
ingtitucion), asi como las formas de colaboracion (quejas, sugerencias,

consultas, encuestas, entrevistas, felicitaciones, reclamaciones, etc.).

Ejemplo tomado de la Cartade Servicios de la Biblioteca de la Universidad

Complutense de Madrid.

Formas de participacion
Los usuarios de la BUC podran contribuir en la mejora del servicio de la
Biblioteca a través de:
» Comision de la BUC.
 Comision de Biblioteca de cada uno de los Centros.
» Comité de Evaluacion Interna.

« Encuestas anuales emitidas por la Biblioteca.™

> Relacién actualizada de la normativa legal para las prestaciones y servicios:

Citar la legidacion mas relevante, pudiendo ser normativas de carécter
estatal, autondmica, institucional, del servicio de préstamo a domicilio, guias

de servicios, manuales de procedimientos, etc.

Ejemplo tomado de |a Carta de Servicios de la Universidad de Cadiz

NORMATIVA 'Y LEGISLACION APLICABLE:
Estatutos de la Universidad

Reglamento de la Biblioteca

Normativa de Préstamo

Normativa de salas de trabajo

Normativa de acceso de ordenadores portatiles

Normativa de acceso de ordenadores de uso publico *°

14 Iwww.ucm.es/'BUCM/intranet/doc9292. pdf

15 www.ua.es/sep/CursoCALIDAD_BIB/9-ejemplocartaservicios.pds
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» Formas de presentacién de quejas y sugerencias. Declarar claramente €

modo de funcionamiento del libro de quejas y sugerencias mediante e cual la
ciudadania puede gercer su derecho a presentar observaciones sobre la
creacion, ampliacion o mejora de los servicios prestados o también
reclamaciones por demora, desatenciones, incidentes o cualquier otra

anomalia.

Ejemplo tomado de Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad de
Oviedo

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Sus recomendaciones son imprescindibles para mejorar nuestros servicios.
Puede hacerlas llegar a través la direccion de correo electrénico:

biblio@uniovi.es

Existen buzones de sugerencias en todos los centros de la Biblioteca.

La Biblioteca difundira periédicamente las quejas 0 sugerencias recibidas

que hayan significado una mejora para la institucion®.

Informacion sobre los compromisos de calidad ofrecidos.- En este acpite se
debe informar sobre las obligaciones reconocidas por la entidad en la prestacion del
servicio. El objetivo es lograr la participacion de los usuarios en € meoramiento
continuo de los servicios que se prestan, pudiendo agregar las metas para mejorar su

funcionamiento, en base alos siguientes niveles:

» Niveles de calidad que se ofrecen: Se refieren a tomar en cuenta plazos y

tiempos de espera en la obtencion de los servicios, asi como también la
factibilidad de verificacion por parte del usuario. Deberan ser redistas,

medibles, flexibles y comprensibles en aspectos como:

16 http://buo.uniovi.es/Folleto_Carta_Servicios.pdf

25


http://buo.uniovi.es/Folleto_Carta_Servicios.pdf�

0 Plazos previstos de tramitacién de los procedimientos, asi como de
prestacion de servicios.

0 Mecanismos de comunicacion e informacion, ya sean generales o

personalizados.

0 Tramitacion electrénica de los servicios prestados.

o0 Aqudlos otros que adecuados a las peculiaridades de cada prestacion o
servicio, se consideren relevantes y se estd en condiciones de facilitar a

|os usuarios.

Ejemplo tomado de la Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad
Complutense de Madrid.

Compromisos de calidad

Informacion y atencion al usuario:

 Ofrecer atencion personalizada, presencial, telefonica o por correo-e de
manera eficiente y correcta

* Informar de los nuevos servicios y recursos de la Biblioteca.

* Actualizar diariamente la informacion sobre la Biblioteca en la pagina
Web de la misma.

» Proporcionar acceso, a traves del catédlogo y de la pagina Web de la
Biblioteca, a los recursos de informacion electrénicos contratados.

» Responder en un plazo méximo de 2 dias hébiles las consultas,
sugerencias y quejas planteadas electrénicamente o mediante formulario.

* Tramitar las solicitudes de préstamo interbibliotecario en un plazo
maximo de 48 horas.

* Alcanzar el nivel de accesibilidad AA en el portal Web de la BUC segin
las pautas del W3C (World Wide Web Consortium).

Formacién de usuarios
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* Realizar sesiones formativas para los estudiantes de nuevo ingreso en el

primer cuatrimestre del curso académico.

* Realizar cursos de formacion especializados que respondan a las

necesidades demandadas por los usuarios a lo largo del curso académico.

Compras y suscripciones

* Publicar mensualmente en la pagina Web de la Biblioteca las nuevas
adquisiciones bibliograficas.

* Poner a disposicion de los usuarios en un plazo maximo de 10 dias
laborables los materiales bibliograficos desde que son recibidos por la
Biblioteca, salvo en el caso de donaciones.

* Adquirir la bibliografia béasica recomendada por los profesores y

actualizar cada curso la existente.

Acceso Yy uso de las instalaciones

* Durante el periodo lectivo el horario de apertura de la BUC sera de 12
horas diarias de lunes a viernes. (De 8:30 a 20:30 h. o de 9:00 a 21:00 h.

dependiendo de los centros).

» Ofrecer puestos de lectura en periodo de examenes en al menos una
biblioteca de centro durante 24 horas y ampliacion de los horarios a
sabados y domingos.

* Disponer en todas las bibliotecas de los medios para la recogida de papel y

carton y sistemas de reciclaje de toner.*’

17 http://www.ucm.es/BUCM /intranet/doc9292. pdf
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» Medidas que aseguren la igualdad de condiciones: Son patrones que

garantizan la variedad, facilitan el acceso y mejoran la calidad del servicio
para usuarios con necesidades especiales (sordos, mudos, ciegos, privados de
lalibertad, etc.), pueden ser:

o Empatia y cortesia hacia los discapacitados. se refiere a atender con
respeto y consideracion a usuario discapacitado, € mismo que sera

atendido con particular dedicacion.
0 Cualquier usuario gue solicite un material desde otras bibliotecas recibira
los materiales solicitados en los plazos estipulados en la normativa

correspondiente.

0 Hacer llegar adomicilio los préstamos a las personas que por enfermedad

u otras circunstancias especiaes no pueden acercarse ala biblioteca.

» Indicadores parala evaluacién de la calidad: Son agquellos que la carta debera

declarar explicitamente para e seguimiento y evaluacion de la calidad de los
servicios, afin de medir |os compromisos establ ecidos con |os usuarios, como

por gjemplo:

o Fdicitaciones recibidas.
0 Encuestasredlizadas.

o

Porcentgje de quejas sobre €l tiempo de espera en la busgueda de
bibliografia.

Porcentaje de consultas recibidas y contestadas por correo el ectronico.
Porcentaje de demora en la atencion.

Tiempo medio de retardo en proporcionar el recurso requerido.
NuUmero de usuarios alos que se hafacilitado informacion inmediata.
Porcentaje de obras procesadas anual mente respecto a las ingresadas.
NUmero de accesos a catal 0gos y recursos.

O O O O O O o

Porcentge de solicitudes y sugerencias tramitadas en un plazo
maximo.

0 Cursos de formacion realizados y nimero de asistentes.
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0 NuUmero de usuarios que han respondido a los cuestionarios de
evaluacion.

0 NuUmero de aperturade las salas de lecturaa afo.

0 Tasa de satisfaccion de los servicios mediante cuestionario de
opinioén.

0 Actuaciones culturales efectuadas o promovidas por la biblioteca

Ejemplo tomado de la Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad

Complutense de Madrid.

Indicadores

* Porcentaje del presupuesto de la Universidad destinado a la Biblioteca.
* Gasto en recursos de informacion por usuario.

» Gasto en recursos electrénicos por uso.

» Metros cuadrados por usuario.

 Usuarios por puesto de lectura.

» Estudiantes matriculados por puesto para trabajo en grupo.

* Visitas a la biblioteca por usuario.

* Usuarios por ordenador de uso publico.

 Ejemplares incorporados al catalogo por usuario.

* Porcentaje de la coleccién prestada.

* Préstamos por usuario.

 Solicitudes externas de préstamo interbibliotecario en relacion a las
peticiones internas.

» Descargas de recursos electrénicos por usuario.

* Visitas a la Web por usuario.

* Consultas al catalogo por usuario.

* Actuaciones culturales efectuadas o promovidas por las bibliotecas.

» Descargas de los repositorios de archivos abiertos complutenses por
documentos disponibles.

* Porcentaje de usuarios asistentes a cursos o sesiones de formacion.

* Porcentaje de usuarios registrados en el sistema.

» Usuarios inscritos por personal de bibliotecas.
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* NUmero de sugerencias y reclamaciones realizadas.

« Grado de satisfaccion de los usuarios con el servicio de Biblioteca.'®

» Horarios de atencion al publico: Se deben sefialar expresamente y se puede

especificar la extensiéon o disminucion de los horarios en dias 0 épocas

especiaes como:
0 Periodos de examenes.
o Epocade vacaciones.

o Diasfestivos.

Ejemplo tomado de la Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad

Complutense de Madrid.

Horarios

* 12 horas de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 o de 8:30 a 20:30 h. durante el
periodo lectivo.

» Ampliacion del horario en periodo de examenes extendiéndose a sabados

y domingos™®

» Compromisos a cumplir: En este punto se mencionaran todos los

compromisos que se pretende cumplir en el futuro, como:

o Ofrecer atencion personalizada, presencial, telefonica o por e-mail de
manera eficiente y correcta.
0 Contestar en e plazo minimo la adquisicion o no de nuevos titulos o

gjemplares bibliograficos solicitados.

18 www.ucm.esBUCM/intranet/doc9292.pdf

19 www.ucm.es/BUCM/intranet/doc9292.pdf
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o0 Atender a usuario gue solicita ala biblioteca una sesién de formacién
general o especifica sobre recursos de informacion y servicios que
presta.

o Tramitar las peticiones de préstamo interbibliotecario en un plazo
minimo.

0 Mantener e grado de satisfaccién de los usuarios.

0 Mantener las salas de lectura abiertas durante un periodo determinado
dediasad afo.

0 Proporcionar informacion sobre las col ecciones.

o Disponer deinstalaciones adecuadas a servicio que se prestay con un
equipamiento apropiado, moderno y funcional.

0 Mantener la coleccion de documentos y fondos bibliograficos
actualizados.

Ejemplo tomado de Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad de
Oviedo.

NUESTRO COMPROMISO CON LOS USUARIOS

Ofrecer un horario de apertura continuado de 9 a 20,30 horas (para mayor
informacién véanse los horarios de cada Biblioteca en la pagina Web de la
BUO: http://buo.uniovi.es/)

Dar respuesta a la demanda sobre nuestros servicios en un tiempo maximo de
48 h. Si no se pudiese satisfacer la demanda, nos comprometemos a orientar al

usuario acerca de otros organismos o servicios donde obtener respuesta.
Proporcionar en el plazo méas breve posible cualquier documento que se
encuentre en otra biblioteca de la Universidad de Oviedo o en otras bibliotecas,
espafiolas o extranjeras.

Facilitar el préstamo y la reserva de los materiales sefialados en el Reglamento

de la BUO.
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Ofrecer cursos de formacion basicos y especializados sobre el uso de los

recursos de informacién y los servicios bibliotecarios.

Adquirir la bibliografia basica recomendada en las guias docentes y

actualizarla cada curso.

Desarrollar y gestionar la coleccion para facilitar las labores de estudio,

docentes e investigadoras.

Disponer de red Wifi en todas las dependencias bibliotecarias.

Proporcionar acceso remoto a alumnos y docentes para facilitar la consulta de

NUestros recursos.

Prestar ordenadores portatiles para trabajos individuales o en grupo® .

» Indicaciones que faciliten el acceso a servicio: En este punto, se tomara en

consideracién todas las indicaciones que mejoren e acceso al mismo y las

condiciones de su prestacion.

» Medidas de subsanacion: Se deberdinformar las medidas de subsanacion que

se ofrecen en caso de incumplimiento de los compromisos declarados por la
biblioteca. Asi mismo, se sefidara e modo que tienen los usuarios de los
servicios de formular las reclamaciones por incumplimiento de los
compromisos de calidad en ella mencionadas. Como gjemplos de medidas de

subsanacion tenemos;

0 Carta de disculpa del responsable de la biblioteca, con indicacién de
las medidas a adoptar.

0 Regadoingtitucional.

o Devolucion delatasas esque asi |0 ameritala naturaleza.

20 http://buo.uniovi.es/Folleto_Carta_Servicios.pdf
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Ejemplo tomado de la carta de servicios de lajefatura provincia de
trafico de Guipuzcoa

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE INCUMPLIMIENTO
DE LOS COMPROMISOS

En caso de incumplimiento de los compromisos declarados, la Jefe
Provincial comunicara al ciudadano las causas del incumplimiento y

las medidas adoptadas para su correccion.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos se dirigiran
a la Unidad responsable de la Carta® .

Informacion de caracter complementario.- Finalmente, la carta de servicios

incluirainformacion de caracter circunstancial o suplementario:

> Direcciones de la entidad: Deberan establecerse todas las direcciones de las

oficinas que prestan los servicios y en un plano o mapa sefialar la ubicacion

de labiblioteca.

> Direcciones telefonicas, dectronicas y postales: Se hardn constar las

direcciones postales, telefénicas y electronicas de todas las oficinas existentes
gue prestan los servicios. Es importante indicar los conmutadores y las
extensiones en caso de que los hubiera.

» Medios de acceso y transporte: Se dardn a conocer la forma de acceder y los

diferentes medios de transporte a traves de las cuales los usuarios pueden
dirigirse a la biblioteca. La estrategia més idénea de enfatizar la forma de
acceso es utilizar un plano o croquis de la ubicacion de la biblioteca y, dentro

del mismo, se puede adjuntar iconos de medios de transporte.

= www.dgt.es/wasb/portal/contenidos/documentos/la_dgt/quienes somos/cartas_servicio/Triptico Guipuzcoa.pdf
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> ldentificacion y direccion de la(s) persona(s) responsable(s): En este

apartado, se debera identificar al persona responsable que hara de

coordinador y respondera por los tramites y alcance de la carta.

» Otros datos importantes de la organizacion: Aqui se podra mencionar

informacion adicional que la institucion considere trascendental para el

publico: actividades, otras gestiones, etc.

Ejemplo tomado de la carta de servicios del Museo Arqueol 6gico Nacional.

DIRECCION: C/ Serrano, 13

28001-MADRID.

TELEFONO: Centralita: 91/577.79.12
Concertacion de visitas: 91.578.02.03

FAX: 91.431.68.40

PAGINA WEB: http://www.man.es

AUTOBUSES:

1,9, 19,51y 74 (parada delante del Museo)

5, 14, 27, 45 y 150 (parada en el Paseo de Recoletos)
METRO:

Linea 4 (Serrano). Linea 2 (Retiro)
APARCAMIENTO: Plaza del Descubrimiento (Centro Colén)

Para facilitar la visita, el Museo dispone de guardarropa y teléfono publico
22

22 www.060.es/quia_del_estado/como_trabaja_la_administracion/calidad/common/mcul/triptico_museo_arqueologico.pdf
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CAPITULO 11

3.1. Cartas Guias de Servicios y Recursos de las Bibliotecas Parroquiales de El

Valley Sinincay.

Las Bibliotecas Municipales de las Parroquias de El Valle y Sinincay forman parte
de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales de la [lustre Municipalidad de Cuenca
y funcionan bgjo la direccion del Departamento de Educacion y Cultura de dicha
entidad.

Para mantener un funcionamiento eficaz de estas bibliotecas, lal. Municipalidad de
Cuenca firmé una serie de convenios por un periodo de cuatro afios. En la parroquia
de El Valle los suscribié con las escuelas centrales “Tomés Renddén” y “Manuel
Guerero”; y, en e caso de Sinincay, con € presidente de la Junta Parroquial. El
presupuesto municipal asignado para mantenimiento de locales y mejora del fondo
bibliografico fue de 100.000 sucres mensuales en 1999. Esta asignacion, con la
dolarizacion del sistema econdémico en el Ecuador, se convertiria en la infima
cantidad de 4 ddlares mensuales en e afio 2000. Posteriormente, con fecha de 13 de
marzo del 2003, se firmaron nuevos convenios con las juntas parroquiales de El
Valey Sinincay para un periodo de cuatro afios, con una asignacion de 33 dolares
mensuales para mantenimiento, mejora de equipos y aumento del fondo de la
biblioteca, situacion que fue cumplida hasta noviembre del 2004, seglin documentos
que se encuentran en e archivo de cada una de las bibliotecas. Posteriormente la
Direccién de Educacion y Culturade lal. Municipalidad de Cuenca ha administrado
directamente los requerimientos de las bibliotecas, pero sin considerar una
asignacion presupuestaria para cada biblioteca sino de una manera general de
acuerdo a presupuesto global designado para la Red de Bibliotecas Municipales

Rurales.

L os factores que animan alas bibliotecarias de estas parroquias a elaborar € presente
documento denominado “ Carta Guia de Servicios y Recursos para las Bibliotecas de
las Parroquias de El Valey Sinincay” se enmarcan en la necesidad de comunicar a
nuestros usuarios la informacion referente a los servicios y recursos disponibles y

resaltar |os compromisos de calidad que nos proponemos implementar.
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Esimportante indicar que las Cartas Guias de Servicios y Recursos de las Bibliotecas
de las Parroquias de El Valle y Sinincay tienen contenidos muy similares debido a
que las dos bibliotecas forman parte de la Red de Bibliotecas Municipales Ruralesy,
operativamente, cumplen las mismas funciones y ofrecen iguales servicios y

recursos, con peguerias diferencias dadas por su distinta ubicacién geogréfica.
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CARTA GUIA DE SERVICIOSY RECURSOSDE LA BIBLIOTECA
MUNICIPAL DE LA PARROQUIA DE EL VALLE

3.1.1 Informacion de caracter general y legal

Datos de identificacion.- Sefialamos € nombre oficial y completo de lainstitucion,
asi como también el departamento del cua depende, ya que es importante ubicar en
la mente de nuestros usuarios la entidad que publica la carta de servicios para

facilitar su identificacién con exactitud:

Biblioteca Municipal de la Parroquia de El Valle. Direccién de Educacion y

Cultura. Hustre Municipalidad de Cuenca.

Objetivos.- Definimos la mision de lainstitucidn y las metas, objetivos y propositos
de la carta de servicios para que los ciudadanos aprecien y valoren el nuevo sistema

de comunicacion quelabiblioteca pretende aplicar.

La Biblioteca Municipal de El Valle se constituye como un centro de informacion
que ofrece confianza, seguridad, amistad, relaciones humanas positivas y, en
especial, servicios profesionales de acceso a la informacion, buscando siempre el
apoyo mancomunado de las autoridades locales y parroquiales para el

mejoramiento de la calidad de sus servicios y recursos.

Asimismo, garantiza el acceso a sus fondos bibliogréaficos sin restricciones de tipo
econdmico, politico, religioso, de género, etc.; proporciona servicios y recursos de
informacién modernos y eficientes; orienta el aprendizaje, la investigacion y la

lectura; y, procura una amplia difusion de nuestra cultura local.

La carta guia de servicios de la biblioteca pretende dar a conocer a la comunidad su
presencia en el Centro Parroquial, facilitar el acceso a sus servicios y recursos,
mejorar la calidad de atencion a los usuarios y satisfacer sus necesidades de

informacidn, formacion y entretenimiento.
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Las metas de la carta son:

Institucionalizar y fomentar visitas guiadas a la biblioteca.

Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario.

Ampliar el numero de usuarios reales de la biblioteca mediante la
incorporacion de usuarios potenciales a la misma.

Propiciar la participacion de los ciudadanos en programas culturales con el
apoyo de lideres comunitarios.

Desarrollar proyectos para nifios con bajo rendimiento escolar con la ayuda

de maestros para trabajar en proyectos educativos conjuntos.

Serviciosy recur sos

Enumeramos, en formaclaray breve, los servicios que se prestan, |os procedi mientos

que se tramitan, el objetivo del servicio y las prestaciones ofrecidas por la biblioteca

parague el usuario conozcalos servicios que real y efectivamente ofrece.

La Biblioteca Municipal de la parroquia de El Valle define el siguiente listado de

servicios que ofrece:

Informacion y referencia: este servicio se da al interior de la biblioteca.
Consiste en atender las inquietudes de caracter general sobre el uso y
manejo de la biblioteca; asesorar en la busqueda y localizacién de la
informacion bibliografica; orientar en el uso de recursos de informacion

existentes y formar a los usuarios que llegan por primera vez a la biblioteca.

Acceso a catalogos: nuestras bibliotecas carecen de un fichero manual o
electrénico para la ubicacion del material bibliografico, razon por la cual
nos proponemos en el futuro a ingresar la informacién al programa de

Winlsis para que los usuarios puedan disponer de este servicio.

Informacion y orientacion bibliografica: guiar en la busqueda de la

informacion y dar respuesta a las consultas que hagan nuestros usuarios.
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Consulta en sala: los usuarios pueden obtener los siguientes servicios y
recursos en la sala de consulta de la biblioteca: libros, revistas, periddicos,

material de audio e Internet.

Estos servicios se ofrecen siempre que los usuarios justifiquen el
requerimiento y se comprometan a utilizarlos correctamente y en el tiempo

pactado.

Conexiones a Internet: este servicio se brinda mediante acceso telefénico en
una sola maquina gratuitamente, razon por la cual se prioriza la necesidad
de la informacion y se delimita a un determinado tiempo; en caso de
suspension del servicio la bibliotecaria aplica estrategias de autogestion con
la adquisicion de tarjetas de prepago, con el propdsito de mantener dicho

servicio.

Reproducciones por fotocopias e impresiones: los usuarios disponen de una
maquina copiadora y una impresora para fotocopiar e imprimir documentos

en algunos formatos.

Uso de fondos susceptibles y no susceptibles de préstamo interno y externo:
mediante la consulta en sala se facilita la investigacion de los fondos
susceptibles internos y externos, como obras literarias, libros técnicos y
otros; en el caso de no susceptibles mediante el préstamo interno,

especialmente obras de referencia, colecciones.

Apoyo pedagdgico: se busca desarrollar talleres de nivelacion especialmente
de nivel primario asi como en el area de computacion mediante programas
como Crayola, para nifios de pre-kinder y kinder; Microsoft Word, Excel y
Power Point, para estudiantes de primaria; y, Encarta, para estudiantes de

nivel medio.
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Este servicio se ofrece a aquellos usuarios que requieran capacitacion y que
justifiquen razones fundamentadas como la falta de formacion de sus padres
o familiares, bajos recursos econdémicos o usuarios con discapacidad

adquirida y congénita.

Animacion a la lectura: procuramos fomentar la lectura en nifios y jovenes,
de modo que llegue a convertirse en un habito y en un placer el leer y
aprender, mediante cuentacuentos, talleres, charlas, dinamicas,

exposiciones, clubes de lectura, etc.

Educacion de usuarios: permiten profundizar en el conocimiento de los
servicios y recursos de la biblioteca con el objetivo de facilitar el aprendizaje
y la investigacion, esta actividad la realizamos con usuarios reales y
potenciales en algunas ocasiones, invitados por la bibliotecaria o en efecto

cuando algun establecimiento educativo de la parroquia lo solicita.

Préstamo interbibliotecario: facilitar a los usuarios de la biblioteca obras
gue no estan disponibles en la misma, mediante el préstamo de libros de la
Red de Bibliotecas Municipales Rurales.

Programacion de actividades educativas y culturales: la biblioteca realiza
actividades divulgativas, formativas, didacticas y culturales en fechas

especiales como:

v El Dia de la Mujer: charlas de motivacion y liderazgo, proyeccion de
videos educativos sobre enfermedades de transmision sexual, cancer,
reconocimiento a mujeres emprendedoras, programacion especial y

artistico, etc.

v El Dia del Nifio: talleres de manualidades para nifios que frecuentan

la biblioteca.
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v Colonias vacacionales: esta actividad se organiza con el fin de

aprovechar el tiempo libre de las vacaciones de los nifios y jovenes en
labores recreativas y culturales como concursos de dibujo y pintura,
juegos tradicionales, talleres de manualidades, canto, baile,

caminatas, presentacion de titeres, payasos, etc.

Fiestas parroquiales: Concursos de periodicos murales, concurso de
dibujo y pintura infantil a nivel de los centros educativos primarios y

secundarios de la parroquia, ferias artesanales, etc.

Navidad: en esta fecha, la biblioteca trata de confraternizar con la
comunidad, compartimiento charlas y talleres de manualidades,

dibujo, pintura, etc.

Concursos de libro leido: se fomenta el aprendizaje y mejoramiento
de la lectura y su comprension con temas de interés social, cultural y
educativo a nivel de todos los centros educativos de la comunidad; v,
se realizan actividades de dibujo y pintura con nifios de educacion

basica, para ayudar a desarrollar su creatividad y destreza.

Préstamo de material audiovisual en sala: los usuarios cuentan con CD-
ROM. DVD de materias técnicas, que pueden ser utilizados en los

computadores de la biblioteca.

Derechos de los usuarios en relacion con los servicios prestados.- Aplicamos, de

acuerdo a lo establecido por la normativa de la biblioteca, los siguientes derechos

elementales:

ERNEE NN

Disponer de un lugar agradable para el desarrollo de su actividad.

Contar con bibliografia apropiada para una biblioteca publica.

Recibir informacion sobre los fondos y servicios de la biblioteca.

Recibir asesoramiento en la bdsqueda y recuperacion de informacion en
forma personalizada.

Disponer de equipos informaticos adecuados para su investigacion.
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v Acceder en forma libre y gratuita a los servicios de la biblioteca.
v" Ser informados oportunamente de los cambios que se den en la biblioteca.

v Acceder a sesiones formativas sobre los recursos y servicios de la biblioteca.

Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los
servicios y recursos de la biblioteca.- Indicamos las distintas variantes de
participacion ciudadana (consgos, comités, grupos sociales y ciudadania en general
reconocidas por la institucion), asi como las formas de colaboracion (queas,

sugerencias, consultas, encuestas, entrevistas, felicitaciones, reclamaciones, etc.):

Los usuarios y la ciudadania de la parroquia en general podran colaborar en el
mejoramiento de los servicios a traves de opiniones en las encuestas que se
realicen, haciendo llegar sus quejas y sugerencias de acuerdo a las necesidades
insatisfechas.

Los usuarios permanentes, por cuanto conocen las necesidades mas urgentes de la
biblioteca, pueden apoyar con firmas para llegar a nuestras autoridades a solicitar
presupuestos mayores para la biblioteca. Otros colaboradores pueden ser los
directores de los centros educativos de la parroquia que, con entusiasmo, preparan
a sus alumnos y participan en los diferentes concursos que organizamos. Por ultimo,
los lideres o representantes de la comunidad, que dan incentivos para estimular a
los triunfadores de los diferentes programas que prepara constantemente la
biblioteca y que aportaran positivamente a la credibilidad de los servicios que se

ofertan en la carta guia.

Normas reguladoras de los servicios- Citamos la normativa de carécter
institucional, del servicio de préstamo adomicilio, las guias de servicios, etc.:

v La bibliotecaria tiene la obligacion de poner una comunicacién escrita en la
entrada de la biblioteca en caso de que tenga que cerrarla por diversos

motivos.

v" Los servicios de informacién y referencia, informacion y orientacion

bibliografica, consulta en sala, conexiones de la Internet, reproducciones
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por fotocopias e impresiones se brindaran diariamente de acuerdo al

horario de trabajo.

Se prestara unicamente copias del material audiovisual.

Para el préstamo interbibliotecario se considerara aquellas obras que se

encuentren repetidas.

Los usuarios no podran retirar ningun material de la biblioteca sin la

correspondiente autorizacion de la bibliotecaria.

Los usuarios deberan dejar un documento personal como garantia del libro o

recurso que es prestado a domicilio.

Los usuarios tienen la obligacion de cuidar los libros y mas documentos
prestados dentro o fuera de la sala, asi como también los equipos y demas

recursos de informacion.

Los usuarios deberan respetar el tiempo estipulado para el uso de las
computadoras y la Internet, al igual que el tiempo acordado de préstamo a

domicilio de un documento o recurso de informacion.
Todo usuario que incumpla las normas establecidas de la biblioteca sera
sancionado de acuerdo a la gravedad y tendra la obligacion de restituir con

otro servicio o recurso igual o de caracteristicas similares.

El apoyo pedagogico se tratara de hacer todos los dias de acuerdo a las

necesidades que se presente.

La animacién a la lectura se hara por lo menos una vez al mes.

La educacion de usuarios se realizara siempre por la propia iniciativa de la

bibliotecaria o previa peticion de una autoridad educativa.



v Los programas de actividades educativas y culturales se ejecutaran siempre

gue se cuenten con la colaboracion y un presupuesto idéneo.

v Estd prohibido ingresar a la biblioteca con mascotas, alimentos, cigarrillos,
etc.
v Se prohibe utilizar teléfonos celulares, radios, nintendos, etc. en la sala de

consulta.

Disponibilidad y acceso al libro de sugerencias y reclamaciones.- Declaramos
claramente e modo de funcionamiento del libro de quegjas y sugerencias mediante €l
cual la ciudadania o los usuarios pueden gercer su derecho a presentar observaciones
sobre la creacion, ampliacion o mejora de los servicios prestados o también
reclamaciones por demora, desatenciones, incidentes o cuaquier otra anomalia,
respaldadas con firma de responsabilidad. Entendemos las sugerencias y
reclamaciones como factores que posibilitan el meoramiento de nuestros servicios

ya que nos permiten detectar erroresy trabajar para corregirlos.

Es necesario que los usuarios expresen sus reclamaciones y sugerencias en forma
oral o escrita en la oficina de la biblioteca y que la bibliotecaria las recoja para

enmendarlas, asumiendo los siguientes compromisos:

1. Asegurar un facil acceso al reclamo o sugerencia.

2. Llevar un registro de todos los reclamos y sugerencias.

3. Tratar todos y cada uno de los reclamos y sugerencias con la necesaria
confiabilidad.

4. Dar al usuario una respuesta del reclamo o sugerencia en plazos
razonables y preestablecidos.

5. Intentar corregir aquellos servicios y procesos que muestren fallas.

6. Sies necesario, pedir disculpas por los errores cometidos.

3.1.2 Informacion sobre los compromisos de calidad ofrecidos.- Determinamos
explicitamente los niveles o estandares de calidad ofrecida, |os plazos de tramitacion
0 prestacion de servicios y recursos, |os mecanismos de comunicacion, latramitacion

de requerimientos, los horarios de atencién al publico, etc.



La Biblioteca Municipal de El Valle se compromete a ofrecer un servicio de calidad
ala comunidad, con €l objetivo de lograr el mejoramiento continuo de los servicios

gue presta, en base alos siguientes niveles:

Niveles 0 estandares de calidad que se ofrecen.- Se refieren a tomar en cuenta
plazos y tiempos de espera en obtencion de los servicios, asi como también la
factibilidad de verificacion por parte del usuario. Deberan ser realistas, medibles,
flexibles y comprensibles en aspectos como plazos de tramitacion o prestacion,

mecani Smos de comunicacién, tramitacién por correo el ectrénico, etc.

La Biblioteca Municipal de El Valle se compromete a:

e Gestionar un fondo bibliogréafico actualizado durante el afio.

e Informar los nuevos libros que ingresan a la biblioteca.

e Ofrecer materiales, fondos y publicaciones de acuerdo a la realidad del
medio al cual sirve.

e Ofrecer cursos de formacion sobre el uso de los recursos de informacion y
los servicios bibliotecarios.

e Atender de forma individualizada con educacion y cortesia, utilizando un
lenguaje claro y comprensible.

e Ofrecer atencidn e informacién personalizada a los nifios de forma atractiva,
precisay veraz.

e Se compromete a que los servicios sean accesibles a los usuarios.

e Garantizar el préstamo de los fondos bibliograficos de forma &gil y
agradable.

e Trato igualitario a todos los usuarios.

e Mantener el diario de El Mercurio en la biblioteca durante el afio.

e Programar actividades a realizarse en el afio dirigido a los usuarios reales y
potenciales.

e Recibir y analizar las sugerencias de los usuarios en relacién a los servicios
prestados, contestar de manera adecuada y con la mayor seguridad posible,

para poner en marcha acciones de mejora del servicio.
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e Responder a las solicitudes de reserva de visitas para grupos en el plazo de 8
dias.

e Dar respuesta a una peticion del usuario en un plazo minimo de 48 horas.

e Compromiso a orientar al usuario a cerca de otros organismos 0 Servicios
donde pueda obtener una respuesta.

e Informar con anticipacion sobre las actividades culturales y educativas
programadas.

e Realizar sesiones formativas para los estudiantes que requieran en los
diferentes servicios que da la biblioteca.

e Realizar al menos una vez al mes animacion a la lectura para los nifios.

e Participar en actividades organizados por la Entidad Parroquial en eventos

de trascendental importancia.

Medidas que aseguran la igualdad de condiciones.- Garantizan la variedad,
facilitan €l acceso y mejoran la calidad del servicio para usuarios con necesidades

especiales (sordos, mudos, ciegos, privados de lalibertad, etc.)

La Biblioteca Municipal de El Valle se propone en el futuro realizar un estudio para

determinar los usuarios especiales que habitan en la parroquia.

Indicadores para la evaluacion de la calidad.- Son aquellos que la carta debera
declarar explicitamente para € seguimiento y evauacion de la caidad de los

servicios, afin de medir los compromisos establ ecidos con |0s usuarios.

La Biblioteca Municipal de El Valle ha establecido indicadores para medir la
calidad de los servicios bibliotecarios. Entre ellos estan:

e Porcentaje de nuevos fondos ingresados a la biblioteca.
e Numero de libros adquiridos en el afio.

e Porcentaje de la coleccion prestada.

e Préstamos del material bibliogréafico por usuario.

e NuUmero de usuarios por materias.

e NuUmero de usuarios asistentes a la biblioteca mensualmente.
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Dias de atencion al afio.

Horas de atencién a la semana.

Ndmero de visitas a la biblioteca por usuario.

Porcentaje de usuarios asistentes a las charlas y talleres de formacién de
usuarios.

Actuaciones culturales efectuadas o promovidas por la biblioteca.

El grado de satisfaccion de los usuarios mediante la realizacion de
encuestas.

El ndmero de quejas y sugerencias recibidas anualmente y las mejoras
alcanzadas.

Ndmero de respuestas a quejas, sugerencias.

Felicitaciones recibidas.

Informaciones facilitadas sobre la programacion anual de actividades
educativas y culturales de la biblioteca.

Porcentajes de talleres de manualidades impartidas.

Horario de atencion al publico.- Se deben sefidar expresamente y se puede

especificar la extension o disminucion de los horarios en dias 0 épocas especiales.

El horario oficial de la Biblioteca Municipal de El Valle es:
De lunes a viernes de: 8H00 a 12H00 y de 14H00 a 18HO0O0

Compromisos a cumplir.- Se mencionaran todos los compromisos que se

pretenden cumplir en €l futuro.

Clasificar y catalogar electronicamente el fondo bibliografico existente,
utilizando para ellos el programa Winlsis.

Crear la base de datos de la biblioteca.

Gestionar la Internet banda ancha.

Gestionar fondo bibliogréafico adecuado a las necesidades de los usuarios.
Gestionar nuevos equipos de computo.

Concienciar al personal docente y comunidad en general en el uso eficaz de

los recursos y servicios que posee la biblioteca.
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e Crear servicios especiales para personas con discapacidades.

Indicadores que facilitan € acceso al servicio.- Se tomard en consideracion todas
las indicaciones que mejoren € acceso al mismo y las condiciones de su prestacion,

como.

e Informacion de caracter general de los servicios y recursos que dispone la
biblioteca.

e [Formas de acceso a los servicios y recursos que brinda la biblioteca.

e Formacion en el registro de la ficha de préstamo del fondo bibliografico.

e Exhibicion de normas para la correcta utilizacion de los servicios y recursos.

e Sefalizacion para ubicar el local de la biblioteca y el acceso a los distintos
espacios de servicios de la misma, como sala de lectura, area de computo,

etc.

Medidas de subsanacion.- Se especificara € modo que tienen los usuarios de los
servicios de formular las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos de
caidad.

La bibliotecaria cumplira con los siguientes requerimientos:
e Se enviara una carta de disculpa a la persona o entidad que haya presentado
un reclamo o queja, indicando la medida a adoptar o aclarando el motivo y

reiterando su propdsito de enmienda.

3.1.3 Informacion de caracter complementario.- La carta de servicios contemplara

informacion de caracter circunstancia o suplementario:
Direcciones de la entidad.- Deberan establecerse todas las direcciones de las

oficinas gque prestan los servicios y en un plano o mapa sefidar la ubicaciéon del

organismo.
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La Biblioteca Municipal de El Valle esta ubicada en el Centro Parroquial, en la

Casa Comunal de la parroquia, frente a la Escuela de Nifios “Tomas Rendon”.

Direcciones telefénicas, electronicas y postales. Se hardn constar las direcciones
postales, telefonicas y electronicas de las oficinas existentes que prestan los
servicios. Es importante indicar los conmutadores y las extensiones en caso de que

los hubiera.

Biblioteca Municipal de El Valle
Teléfono: 2480183

Correo electrénico: bibvalle@hotmail.com

Medios de acceso y transporte.- Se daran a conocer la forma de acceder y los
diferentes medios de transporte a través de las cuales los usuarios puedan dirigirse a
la biblioteca. La estrategia més idénea de enfatizar la forma de acceso es utilizar un
plano o croquis de la ubicacion de la biblioteca y, dentro del mismo, se puede

adjuntar iconos de medios de transporte.

Para llegar a la Biblioteca Municipal de El Valle se puede tomar la linea de
transporte No. 14 de la Empresa Cuencana que va y viene desde la Feria Libre, con
un recorrido especial que cubre las calles céntricas de la ciudad de Cuenca y
culmina en el centro parroquial. También se puede tomar la linea de transporte Nro.
24 de la Empresa Cuencana que tiene un recorrido de Miraflores, calles céntricas de
la ciudad, llega al centro de la parroquia de El Valle y culmina en la comunidad de
Cochapamba. A mas de estas dos lineas, existen también las empresas de transporte
Trans Milagros que se dirigen a la parroquia Santa Ana y Quingeo. Es importante
indicar que los buses pasan por la via principal que queda junto a la biblioteca.

Identificacion y direccion de la(s) persona(s) responsable(s).- En este apartado, se
deberd identificar a personal responsable que haré de coordinador y respondera por

los trdmites y alcances de la carta.

La responsable de la Biblioteca Municipal de El Valle es la sefiorita Rosa Astudillo
Matute.
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Otros datos importantes de la biblioteca.- Aqui se podrd mencionar informacion
adicional que lainstitucién considere trascendental para el publico: actividades, otras

gestiones, etc.

Es recomendable recurrir a la Junta Parroquial de El Valle para conocer las
actividades y otras gestiones que la bibliotecaria organiza y coordina durante el afio
como: concursos de periddicos murales, Dia de la Mujer, colonias vacacionales y

otras actividades de especial interés.

CARTA GUIA DE SERVICIOSY RECURSOS DE LA BIBLIOTECA
MUNICIPAL DE LA PARROQUIA DE SININCAY

Informacion de caracter general y legal

Datos de identificacion.- Sefialamos € nombre oficia y completo de la institucion,
asi como también el departamento del cua depende, ya que es importante ubicar en
la mente de nuestros usuarios la entidad que publica la carta de servicios para
facilitar su identificacion con exactitud.

Biblioteca Municipal de la Parroquia de Sinincay. Direccion de Educacion vy

Cultura. llustre Municipalidad de Cuenca.

Objetivos.- Definimos la mision de la institucion y las metas, objetivos y propositos
de la carta de servicios para que los ciudadanos aprecien y valoren el nuevo sistema

de comunicacion que labiblioteca pretende aplicar.

La Biblioteca Municipal de Sinincay se constituye como un centro de educacion que
ofrece confianza, seguridad, amistad, buenas relaciones humanas y, en especial,
servicios profesionales de acceso a la informacion, buscando siempre el apoyo
mancomunado de las autoridades locales y parroquiales para el mejoramiento de la

calidad de sus servicios y recursos.

Asimismo, garantiza el acceso a sus fondos bibliograficos sin restricciones de tipo

econdmico, politico, religioso, de género, etc.; proporciona servicios y recursos de
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informacién modernos y eficientes; orienta el aprendizaje, la investigacion y la

lectura; y, procura una amplia difusion de nuestra cultura local.

La carta guia de servicios de la biblioteca pretende dar a conocer a la comunidad su
presencia en el Centro Parroquial, facilitar el acceso a sus servicios y recursos,
mejorar la calidad de atencion a los usuarios y satisfacer sus necesidades de

informacidn, formacion y entretenimiento.

Las metas de la carta son:

Institucionalizar y fomentar visitas guiadas a la biblioteca.

e Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario.

e Ampliar el numero de usuarios reales de la biblioteca mediante la
incorporacion de usuarios potenciales a la misma.

e Propiciar la participacion de los ciudadanos en programas culturales con el
apoyo de lideres comunitarios.

e Desarrollar proyectos para nifios con bajo rendimiento escolar con la ayuda

de maestros para trabajar en proyectos educativos conjuntos.

Serviciosy recur sos

Enumeramos, en formaclaray breve, |os servicios que se prestan, |os procedi mientos
gue se tramitan, el objetivo del servicio y las prestaciones ofrecidas por la biblioteca

parague e usuario conozcalos servicios que real y efectivamente ofrece.

La Biblioteca Municipal de la Parroquia de Sinincay define el siguiente listado de

servicios que ofrece:

e Informacion y referencia: este servicio se da al interior de la biblioteca.
Consiste en atender las inquietudes de caracter general sobre el uso y
manejo de la biblioteca; asesorar en la busqueda y localizacion de la
informacion bibliografica; orientar en el uso de recursos de informacion

existentes y formar a los usuarios que llegan por primera vez a la biblioteca.
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Acceso a catalogos: nuestras bibliotecas carecen de un fichero manual o
electrénico para la ubicacion del material bibliografico, razon por la cual
nos proponemos en el futuro a ingresar la informacién al programa de

Winlsis para que los usuarios puedan disponer de este servicio.

Informacion y orientacion bibliografica: guiar en la busqueda de la

informacion y dar respuesta a las consultas que hagan nuestros usuarios.

Consulta en sala: los usuarios pueden obtener los siguientes servicios y
recursos en la sala de consulta de la biblioteca: libros, revistas, periddicos,

material de audio e Internet.

Estos servicios se ofrecen siempre que los usuarios justifiquen el
requerimiento y se comprometan a utilizarlos correctamente y en el tiempo

pactado.

Conexiones a Internet: este servicio se brinda mediante acceso telefénico en
una sola maquina gratuitamente, razon por la cual se prioriza la necesidad
de la informacién y se delimita a un determinado tiempo; en caso de
suspension del servicio la bibliotecaria aplica estrategias de autogestion con
la adquisicion de tarjetas de prepago, con el propdsito de mantener dicho

servicio.

Impresiones y escaneo: los usuarios disponen de impresoras para imprimir y

escanear documentos en algunos formatos.

Uso de fondos susceptibles y no susceptibles de préstamo interno y externo:
mediante la consulta en sala se facilita la investigacion de los fondos
susceptibles internos y externos, como obras literarias, libros técnicos y
otros; en el caso de no susceptibles mediante el preéstamo interno,

especialmente obras de referencia, colecciones.
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Apoyo pedagdgico: se busca desarrollar talleres de nivelacion especialmente
de nivel primario asi como en el area de computacion mediante programas
como Crayola, para nifios de pre-kinder y kinder; Microsoft Word, Excel y
Power Point, para estudiantes de primaria; y, Encarta, para estudiantes de

nivel medio.

Este servicio se ofrece a aquellos usuarios que requieran capacitacion y que
justifiquen razones fundamentadas como la falta de formacion de sus padres
o familiares, bajos recursos econdémicos o usuarios con discapacidad

adquirida y congénita.

Animacion a la lectura: procuramos fomentar la lectura en nifios y jovenes,
de modo que llegue a convertirse en un habito y en un placer el leer y
aprender, mediante cuentacuentos, talleres, charlas, dinamicas,

exposiciones, clubs de lectura, etc.

Educacion de usuarios: permiten profundizar en el conocimiento de los
servicios y recursos de la biblioteca con el objetivo de facilitar el aprendizaje
y la investigacion, esta actividad la realizamos con usuarios reales y
potenciales en algunas ocasiones, invitados por la bibliotecaria o en efecto

cuando algun establecimiento educativo de la parroquia lo solicita.

Préstamo interbibliotecario: facilitar a los usuarios de la biblioteca obras
gue no estan disponibles en la misma, mediante el préstamo de libros de la
Red de Bibliotecas Municipales Rurales.

Programacion de actividades educativas y culturales: la biblioteca realiza
actividades divulgativas, formativas, didacticas y culturales en fechas

especiales como:

v El Dia del Nifio: talleres de manualidades para nifios que frecuentan

la biblioteca
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v Colonias vacacionales: esta actividad se organiza con el fin de
aprovechar el tiempo libre de las vacaciones de los nifios y jovenes en
labores recreativas y culturales como concursos de dibujo y pintura,
juegos tradicionales, talleres de manualidades, canto, danzas,

caminatas, etc.

v" Navidad: en esta fecha, la biblioteca trata de confraternizar con la
comunidad, compartimiento charlas y talleres de manualidades,

dibujo, pintura, etc.

v" Concursos de libro leido: se fomenta el aprendizaje y mejoramiento
de la lectura y su comprension con temas de interés social, cultural y
educativo a nivel de todos los centros educativos de la comunidad; v,
se realizan actividades de dibujo y pintura con nifios de educacion

basica, para ayudar a desarrollar su creatividad y destreza.

Préstamo de material audiovisual en sala: los usuarios cuentan con CD-
ROM. DVD de materias técnicas, que pueden ser utilizados en los

computadores de la biblioteca.

Derechos de los usuarios en relacion con los servicios prestados.- Aplicamos, de

acuerdo a lo establecido por la normativa de la biblioteca, los siguientes derechos

elementales:

SN NEE NN

SN NEE NN

Disponer de un lugar agradable para el desarrollo de su actividad.

Contar con bibliografia apropiada para una biblioteca publica.

Recibir informacion sobre los fondos y servicios de la biblioteca.

Recibir asesoramiento en la busqueda y recuperacion de informacion en
forma personalizada.

Disponer de equipos informaticos adecuados para su investigacion.

Acceder en forma libre y gratuita a los servicios de la biblioteca.

Ser informados oportunamente de los cambios que se den en la biblioteca.

Acceder a sesiones formativas sobre los recursos y servicios de la biblioteca.



Formas de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los
servicios y recursos de la biblioteca.- Indicamos las distintas variantes de
participacion ciudadana (consgos, comités, grupos sociales y ciudadania en general
reconocidas por la institucion), asi como las formas de colaboracion (queas,

sugerencias, consultas, encuestas, entrevistas, felicitaciones, reclamaciones, etc.):

Los usuarios y la ciudadania de la parroquia en general podran colaborar en el
mejoramiento de los servicios a través de opiniones en las encuestas que se realicen,

haciendo llegar sus quejas y sugerencias de acuerdo a las necesidades insatisfechas.

Los usuarios permanentes, por cuanto conocen las necesidades mas urgentes de la
biblioteca, pueden apoyar con firmas para llegar a nuestras autoridades a solicitar
presupuestos mayores para la biblioteca. Otros colaboradores pueden ser los
directores de los centros educativos de la parroquia que, con entusiasmo, preparan
a sus alumnos y participan en los diferentes concursos que organizamos. Por ultimo,
los lideres o representantes de la comunidad, que dan incentivos para estimular a
los triunfadores de los diferentes programas que prepara constantemente la
biblioteca y que aportarén positivamente a la credibilidad de los servicios que se

ofertan en la carta guia.

Normas reguladoras de los servicios- Citamos la normativa de carécter
institucional, del servicio de préstamo a domicilio, las guias de servicios, etc.:

v La bibliotecaria tiene la obligacion de poner una comunicacién escrita en la
entrada de la biblioteca en caso de que tenga que cerrarla por diversos

motivos.

v" Los servicios de informacién y referencia, informacion y orientacion
bibliogréafica, consulta en sala, conexiones de la Internet, reproducciones
por escaneo e impresiones se brindaran diariamente de acuerdo al horario

de trabajo.

v Se prestara Unicamente copias del material audiovisual.
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Para el préstamo interbibliotecario se considerara aquellas obras que se

encuentren repetidas.

Los usuarios no podran retirar ningun material de la biblioteca sin la

correspondiente autorizacion de la bibliotecaria.

Los usuarios deberan dejar un documento personal como garantia del libro o

recurso que es prestado a domicilio.

Los usuarios tienen la obligacién de cuidar los libros y mas documentos
prestados dentro o fuera de la sala, asi como también los equipos y demas

recursos de informacion.

Los usuarios deberan respetar el tiempo estipulado para el uso de las
computadoras y la Internet, al igual que el tiempo acordado de préstamo a

domicilio de un documento o recurso de informacion.

Todo usuario que incumpla las normas establecidas de la biblioteca sera
sancionado de acuerdo a la gravedad y tendra la obligacion de restituir con

otro servicio o recurso igual o de caracteristicas similares.

El apoyo pedagogico se tratara de hacer todos los dias de acuerdo a las

necesidades que se presente.

La animacién a la lectura se hara por lo menos una vez al mes.

La educacion de usuarios se realizara siempre por la propia iniciativa de la

bibliotecaria o previa peticion de una autoridad educativa.

Los programas de actividades educativas y culturales se ejecutaran siempre

que se cuenten con la colaboracion y un presupuesto idéneo.

Esta prohibido ingresar a la biblioteca con mascotas, alimentos, cigarrillos,

etc.
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v Se prohibe utilizar teléfonos celulares, radios, nintendos, etc. en la sala de

consulta.

Disponibilidad y acceso al libro de sugerencias y reclamaciones.- Declaramos
claramente el modo de funcionamiento del libro de quegas y sugerencias mediante e
cual la ciudadania o los usuarios pueden gjercer su derecho a presentar observaciones
sobre la creacion, ampliacion o mejora de los servicios prestados o también
reclamaciones por demora, desatenciones, incidentes o cualquier otra anomalia,
respaldadas con firma de responsabilidad. Entendemos las sugerencias y
reclamaciones como factores que posibilitan el meoramiento de nuestros servicios

ya que nos permiten detectar erroresy trabajar para corregirlos.

Es necesario que los usuarios expresen sus reclamaciones y sugerencias en forma
oral o escrita en la oficina de la biblioteca y que la bibliotecaria las recoja para

enmendarlas, asumiendo los siguientes compromisos:

1. Asegurar un facil acceso al reclamo o sugerencia.

2. Llevar un registro de todos los reclamos y sugerencias.

3. Tratar todos y cada uno de los reclamos y sugerencias con la
necesaria confiabilidad.

4. Dar al usuario una respuesta del reclamo o sugerencia en plazos
razonables y preestablecidos.

5. Intentar corregir aquellos servicios y procesos que muestren
fallas.

6. Si es necesario, pedir disculpas por los errores cometidos.

Informacion sobre los compromisos de calidad ofrecidos.- Determinamos
explicitamente los niveles o estandares de calidad ofrecida, |os plazos de tramitacion
0 prestacion de servicios y recursos, |os mecanismos de comunicacion, latramitacion

de requerimientos, los horarios de atencién al publico, etc.
La Biblioteca Municipal de Sinincay se compromete a ofrecer un servicio de calidad
ala comunidad, con € objetivo de lograr e mejoramiento continuo de los servicios

gue presta, en base alos siguientes niveles:
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Niveles 0 estandares de calidad que se ofrecen.- Se refieren a tomar en cuenta

plazos y tiempos de espera en obtencion de los servicios, asi como también la

factibilidad de verificacion por parte del usuario. Deberan ser realistas, medibles,

flexibles y comprensibles en aspectos como plazos de tramitacion o prestacion,

mecani Smos de comunicacién, tramitacién por correo el ectrénico, etc.

La Biblioteca Municipal de Sinincay se compromete a:

Gestionar un fondo bibliografico actualizado durante el afio.

Informar los nuevos libros que ingresan a la biblioteca.

Ofrecer materiales, fondos y publicaciones de acuerdo a la realidad del
medio al cual sirve.

Ofrecer cursos de formacion sobre el uso de los recursos de informacion y
los servicios bibliotecarios.

Atender de forma individualizada con educacion y cortesia, utilizando un
lenguaje claro y comprensible.

Ofrecer atencion e informacion personalizada a los nifios de forma atractiva,
precisay veraz.

Se compromete a que los servicios sean accesibles a los usuarios.

Garantizar el préstamo de los fondos bibliograficos de forma &gil y
agradable.

Trato igualitario a todos los usuarios.

Mantener el diario de El Mercurio en la biblioteca durante el afo.
Programar actividades a realizarse en el afio dirigido a los usuarios reales y
potenciales.

Recibir y analizar las sugerencias de los usuarios en relacion a los servicios
prestados, contestar de manera adecuada y con la mayor seguridad posible,
para poner en marcha acciones de mejora del servicio.

Responder a las solicitudes de reserva de visitas para grupos en el plazo de 8
dias.

Dar respuesta a una peticion del usuario en un plazo minimo de 48 horas.
Compromiso a orientar al usuario a cerca de otros organismos 0 Servicios

donde pueda obtener una respuesta.
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e Informar con anticipacion sobre las actividades culturales y educativas
programadas.

e Realizar sesiones formativas para los estudiantes que requieran en los
diferentes servicios que da la biblioteca.

e Realizar al menos una vez al mes animacion a la lectura para los nifios.

e Participar en actividades organizados por la Entidad Parroquial en eventos

de trascendental importancia.

Medidas que aseguran la igualdad de condiciones.- Garantizan la variedad,
facilitan € acceso y mejoran la calidad del servicio para usuarios con necesidades

especiales (sordos, mudos, ciegos, privados de lalibertad, etc.)

La Biblioteca Municipal de Sinincay se propone en el futuro realizar un estudio

para determinar los usuarios especiales que habitan en la parroquia.

Indicadores para la evaluacion de la calidad.- Son aquellos que la carta debera
declarar explicitamente para € seguimiento y evauacion de la caidad de los

servicios, afin de medir los compromisos establ ecidos con |0s usuarios.

La Biblioteca Municipal de Sinincay ha establecido indicadores para medir la
calidad de los servicios bibliotecarios. Entre ellos estan:

e Porcentaje de nuevos fondos ingresados a la biblioteca.

e Numero de libros adquiridos en el afio.

e Porcentaje de la coleccion prestada.

e Préstamos del material bibliogréafico por usuario.

e NuUmero de usuarios por materias.

e Numero de usuarios asistentes a la biblioteca mensualmente.

e Dias de atencién al afio.

e Horas de atencion a la semana.

e Numero de visitas a la biblioteca por usuario.

e Porcentaje de usuarios asistentes a las charlas y talleres de formacion de

usuarios.
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e Actuaciones culturales efectuadas o promovidas por la biblioteca.

e El grado de satisfaccion de los usuarios mediante la realizacion de
encuestas.

e EI nimero de quejas y sugerencias recibidas anualmente y las mejoras
alcanzadas.

e Numero de respuestas a quejas, sugerencias.

e Felicitaciones recibidas.

e Informaciones facilitadas sobre la programacion anual de actividades
educativas y culturales de la biblioteca.

e Porcentajes de talleres de manualidades impartidas.

Horario de atencion al publico.- Se deben sefidar expresamente y se puede

especificar la extension o disminucién de los horarios en dias 0 épocas especiales.

El horario oficial de la Biblioteca Municipal de Sinincay es:
De lunes a viernes de: 8H00 a 12H00 y de 14H00 a 18H00

Compromisos a cumplir.- Se mencionaran todos los compromisos que se

pretenden cumplir en el futuro.

e Clasificar y catalogar electronicamente el fondo bibliografico existente,
utilizando para ellos el programa Winlsis.

e Crear la base de datos de la biblioteca.

e Gestionar la Internet banda ancha.

e Gestionar fondo bibliografico adecuado a las necesidades de los usuarios.

e Gestionar nuevos equipos de computo.

e Concienciar al personal docente y comunidad en general en el uso eficaz de
los recursos y servicios que posee la biblioteca.

o Crear servicios especiales para personas con discapacidades.
Indicadores que facilitan €l acceso al servicio.- Se tomara en consideracion todas

las indicaciones que mejoren & acceso a mismo y las condiciones de su prestacion,

como:
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e Informacion de caracter general de los servicios y recursos que dispone la
biblioteca.

e [Formas de acceso a los servicios y recursos que brinda la biblioteca.

e Formacion en el registro de la ficha de préstamo del fondo bibliografico.

e Exhibicion de normas para la correcta utilizacion de los servicios y recursos.

e Sefalizacion para ubicar el local de la biblioteca y el acceso a los distintos
espacios de servicios de la misma, como sala de lectura, area de computo,

rincon infantil, etc.

Medidas de subsanacién.- Se especificard e modo que tienen los usuarios de los
servicios de formular las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos de

calidad, la bibliotecaria cumplira con los siguientes requerimientos:

e Se enviard una carta de disculpa a la persona o entidad que haya
presentado un reclamo o queja, indicando la medida a adoptar o aclarando

el motivo y reiterando su propdsito de enmienda.

Informacion de caracter complementario.- La carta de servicios contemplara

informacion de caracter circunstancia o suplementario:

Direcciones de la entidad.- Deberan establecerse todas las direcciones de las
oficinas gque prestan los servicios y en un plano o mapa sefidar la ubicacion del

organismo.

La Biblioteca Municipal de Sinincay estd ubicada en el Centro Parroquial de

Sinincay en la Casa Comunal de la parroquia.

Direcciones telefénicas, electrénicas y postales. Se hardn constar las direcciones
postales, telefonicas y electronicas de las oficinas existentes que prestan los
servicios. Es importante indicar los conmutadores y |as extensiones en caso de que

los hubiera.
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Biblioteca Municipal de Sinincay
Teléfonos: 2877183 — 2390224

Correo electrénico: biblio.sinincay@hotmail.com

Medios de acceso y transporte.- Se daran a conocer la forma de acceder y los
diferentes medios de transporte a través de las cuales los usuarios puedan dirigirse a
la biblioteca. La estrategia més idénea de enfatizar la forma de acceso es utilizar un
plano o croquis de la ubicacion de la biblioteca y, dentro del mismo, se puede

adjuntar iconos de medios de transporte.

Para llegar a la Biblioteca Municipal de Sinincay se puede tomar la linea de
transporte No. 27 de la Empresa Turismo Bafios que va y viene desde la parroquia
de Bafios con un recorrido especial que cubre tanto la parroquia de Bafios, centro
de la ciudad de Cuenca y la parroquia de Sinincay, es importante indicar que el bus

pasa por la entrada principal de la biblioteca.

Identificacion y direccion de la (S) persona (S) responsable (s).- En este apartado,
se debera identificar al personal responsable que hara de coordinador y respondera

por los tramites y alcance de la carta.

La responsable de la Biblioteca Municipal de Sinincay es la sefiorita Rosa Vasquez.

Otros datos importantes de la Biblioteca.- Aqui se podra mencionar informacion
adicional que lainstitucién considere trascendental para el publico: actividades, otras

gestiones, etc.

Ademas pueden recurrir a la Junta Parroquial de Sinincay para conocer las
actividades y otras gestiones que la bibliotecaria coordina durante el afio como:
festividades de parroquializacion, eleccion de la Cholita Sinincayense, colonias

vacacionales, y otras actividades de especial interés, etc.
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CARTA GUIA DE SERVICIOS Y RECURSOS DE LA BIBLIOTECA
MUNICIPAL DE EL VALLE




ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CUENCA

DIRECCION DE EDUCACION Y CULTURA
BIBLIOTECA DE ElI VALLE

Telf. 2480183
bibvalle@hotmail .com
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La Biblioteca Municipal de El Vale se constituye
como un centro de informacion que ofrece confianza,
seguridad, amistad, relaciones humanas positivas y, en
especial, servicios profesiondes de acceso a la
informacion,  buscando  siempre e apoyo
mancomunado de las autoridades locales vy
parroquiales para e mejoramiento de la calidad de sus

SErviCiosy recursos.

Asimismo, garantiza € acceso a sus fondos
bibliogréficos sin restricciones de tipo econdmico,
politico, religioso, de género, etc.; proporciona
servicios y recursos de informacion modernos y
eficientes; orienta €l aprendizaje, la investigacion y la
lectura; y, procura una amplia difusion de nuestra

culturalocal.



OEBEIIFETITYOS

»Dar aconocer alacomunidad la presenciade la bibliotecaen e Centro Parroquial

> Facilitar el acceso a sus serviciosy recursos

»Megjorar la calidad de atencion alos usuarios

» Satisfacer sus necesidades de informacion, formacion y entretenimiento

»>|nstitucionalizar y fomentar visitas guiadas ala biblioteca

»Desarrollar proyectos para nifios con bajo rendimiento escolar con la ayuda de maestros para trabajar en proyectos
educativos conjuntos

»Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario

»Ampliar el nimero de usuarios real es de la biblioteca mediante la incorporaci 0n de usuarios potenciales ala misma

> Propiciar la participacion de |os ciudadanos en programas culturales con el apoyo de lideres comunitarios
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SERVICIOSY RECURSOS
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Informacion y referencia

Servicio a interior de labiblioteca.

v' Atencion a las inquietudes de caracter general sobre el uso
y mangjo de labiblioteca
v’ Asesoramiento en la busgueda y locdizacion de la
informacion bibliogréfica.
v

Orientacion en & uso de recursos de informacion
existentes.

Formacion a los usuarios que llegan por primera vez a la
biblioteca.
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SERVICIOSY RECURSOS

Cataalcaoccg <>

68

Nuestra biblioteca carece de catdogos manuales o
electronicos para la ubicacion del materia bibliogréfico,
razon por la cual nos proponemos en el futuro inmediato
ingresar lainformacion a programa Winlsis paraque los

usuarios puedan disponer de este servicio.



SERVICIOSY RECURSOS

INFORMACION Y ORIENTACION

BIBLIOGRAFICA

n /7.
R@C@@CH@W e InformaC|6n Guia persondlizada en la blsqueda de
infformacion y dar respuesta a consultas de

usuarios.
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SERVICIOSY RECURSOS

U Serviciosenla sdade consulta: libros, revistas,

periodicos.

U Recursos en lasalade consultas materiales de
audioy video en CD-ROM y DVD.

Sala de consulta y biblioteca
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SERVICIOSY RECURSOS

Q Servicio de Internet gratuito mediante acceso

telefonico en una sola maguina, con limites de

g ¥ S S g

tiempo de uso.
A\ N ) =P ‘ - En caso de suspension del servicio, se aplican
7' estrategias de autogestion con la adquisicion de
- 975 \ » L | ™~ tarjetas de prepago, con € propdsito de mantener

dicho servicio.

71



SERVICIOSY RECURSOS

O Fotocopias. méagquina fotocopiadora.

O Impresiones: méquinaimpresora multiformato.
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SERVICIOSY RECURSOS

O Préstamo interno: obras de referencia, colecciones,

enciclopedias, almanaques, etc.

O Préstamo externo: obras literarias, libros técnicos, textos

de consulta, etc.
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SERVICIOSY RECURSOS

74

Talleres de nivelacion paranivel primario.

Cursos de computacion mediante programas como

Crayola, para nifios de pre-kinder y kinder.

Charlas sobre Word, Excel y Power Point, para
estudiantes de primaria; y, Encarta, para estudiantes

de nivel medio.



SERVICIOSY RECURSOS

AMnimandoZ1eer

Fomento de la lectura en nifios y jovenes, mediante
cuentacuentos, talleres, charlas, dinamicas,

exposiciones, clubs de lectura, etc.
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SERVICIOSY RECURSOS

Ié"
éd‘, d -09

76

Involucramiento y profundizacion en €
conocimiento de los servicios y recursos de
la biblioteca con e objetivo de facilitar el

aprendizgiey lainvestigacion.



SERVICIOSY RECURSOS

_ Préstamo de libros de otras bibliotecas de la
a Red de Bibliotecas Municipales Rurales.
Prestamo

Interbibliotecario
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SERVICIOSY RECURSOS

Actividades gducativas ¢ biadeiattir

Charlas de moativacion y liderazgo,

y @@J H{E@] f@ H @5 proyeccion de videos educativos sobre

enfermedades de transmision sexual,

cancer, reconocimiento a  mujeres
emprendedoras, programacion especia y

artistico, etc.
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SERVICIOSY RECURSOS

v Diadd nifio

@\@ﬁﬁWﬁ@]@@]@@ E@]@]@@@W@@
Y Culgyrales

Talleres de manualidades para nifios que

frecuentan labiblioteca.
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SERVICIOSY RECURSOS

v" Coloniasvacacionales

Aprovechamiento del tiempo libre de
nifios y jovenes en labores recreativas y
culturales: concursos de dibujo y pintura,
juegos  tradicionales, tdleres de
manualidades, canto, baile, caminatas,

presentacion de titeres, payasos, etc.




SERVICIOSY RECURSOS

81

Fiestas parroquiales

Concursos de periddicos murales

Concursos de dibujo y pinturainfantil anivel de
los centros educativos primarios y secundarios

de laparroquia.

Ferias artesanales




SERVICIOSY RECURSOS

v" Navidad

Talleres de manualidades, dibujo, pintura,

A@[&EWE@J @@ﬂ @ % E d@}@@ﬁﬁW@g charlas de confraternidad, etc.
Y Culturales
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SERVICIOSY RECURSOS

v" Concurso libro leido

Fomento del aprendizaje y mejoramiento de la lectura
y comprension con temas de interés social, cultural y
educativo a nivel de todos los centros educativos de
la comunidad; actividades de dibujo y pintura con
nifios de educacion basica, para ayudar a desarrollar

Su creatividad y destreza.
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eﬁerec/&'w de Jos usuarios

Disponer de un lugar agradable para el

desarrollo de su actividad.

Contar con bibliografia apropiada para una
biblioteca publica.

Recibir informacion sobre los fondos y
servicios de la biblioteca.

Recibir asesoramiento en la buUsqueda y
recuperacion de informacion en forma

personalizada.

84

Disponer de  equipos informéticos

adecuados para su investigacion.

Acceder en forma libre y gratuita a los

servicios de la biblioteca

Ser informados oportunamente de los

cambios que se den en la biblioteca.

Acceder a sesiones formativas sobre los

recursosy servicios de labiblioteca.



Formas de colaboracion y participacion de los usuarios en la mejora de los
servicios y recursos de la biblioteca

Los usuarios y la ciudadania de la parroquia en
general podran colaborar en e mejoramiento de los
servicios a través de opiniones en las encuestas que
se realicen, haciendo llegar sus quejas y sugerencias

de acuerdo alas necesidades insati sfechas.

Otros colaboradores podran ser los directores de los
centros educativos de la parroguia que, con
entusiasmo, preparan a sus alumnos y participan en

los diferentes concursos que organizamos.

COLABORACION

Los usuarios permanentes, por cuanto conocen las
necesidades mas urgentes de la biblioteca, pueden
apoyar con firmas parallegar a nuestras autoridades a

solicitar presupuestos mayores parala biblioteca
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Por dltimo, los lideres o representantes de la
comunidad, que incentivan y estimulan a los
triunfadores de los diferentes programas que prepara
constantemente la biblioteca y que aportan
positivamente ala credibilidad de los servicios que se

ofertan en esa carta guia.



NORMAS REGULADORAS DE LOS SERVICIOS

L eyes, reglamentos y ordenanzas municipales.

Reglamento de la biblioteca sobre servicios de
informacion y referencia, informacion y orientacion
bibliografica, consulta en sala, conexiones de la
Internet,  reproducciones por  fotocopias e
Impresiones.

Normativa de préstamo de material audiovisua
(copias).

Normativa de préstamo interbibliotecario (obras
repetidas).

Normativa de préstamo externo (autorizacion previa

y garantias de préstamo).
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Normativa de acceso a obras bibliogréficas y
equipos informéticos (cuidado, tiempos de uso,
vencimiento de préstamos, etc.).

Normativa de  obligaciones,  sanciones,

restituciones, etc.

Normativa de servicios de extension bibliotecaria
(apoyo pedagogico, animacion a la lectura,
educacion de usuarios, actividades educativas y

culturales, etc.).

Normativa de acceso de mascotas, alimentos,
cigarrillos y uso de teléfonos celulares, radios,
videojuegos, etc. (prohibicion en sada de

consulta).



SUGERENCIAS Y
ea RECLAMOS

Es necesario que los usuarios expresen sus — Tratar todos y cada uno de los reclamos y

reclamaciones y sugerencias en forma oral o sugerencias con la necesaria confiabilidad.

escrita en la oficina de la biblioteca y que la —  Dar a usuario unarespuesta del reclamo o

bibliotecaria las recoja para enmendarlas, sugerencia en plazos razonables y

asumiendo |os siguientes compromi sos: preestablecidos

— Intentar corregir aquellos servicios y

Asegurar un facil acceso a reclamo o procesos que muestren fallas

sugerencia — S es necesario, pedir disculpas por los
— Llevar un registro de todos los reclamos y errores cometidos

sugerencias
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(alidad de los Servicios

La Biblioteca Municipal de El Valle se
compromete a:

Elaborar en el futuro inmediato los catal ogos de la

biblioteca.

Automatizar €l servicio de catdlogos con el programa
Winlsis.

Gestionar un fondo bibliogréafico actualizado durante
el ano.

Informar los nuevoslibros queingresan ala

biblioteca

Ofrecer materiales, fondosy publicaciones de

acuerdo alarealidad del medio a cua sirve.
88

Ofrecer cursos de formacion sobre € uso de los
recursos de informacion 'y los servicios

bibliotecarios.

Atender de forma individualizada con educacion y
cortesia, utilizando un lenguge clao vy

comprensible.

Ofrecer atencion e informacién personalizada a los

ninos de forma atractiva, precisay veraz.

Se compromete aque |os servicios sean accesibles a

|os usuarios.

Garantizar € préstamo de los fondos bibliogréficos

deformaégil y agradable.

Trato igualitario atodos los usuarios.



(alidad de los Servicios

Mantener € diario de El Mercurio en |la biblioteca

durante & ano.

Programar actividades a realizarse en el ano dirigido a

los usuarios reales y potenciales.

Recibir y analizar las sugerencias de los usuarios en
relacion a los servicios prestados, contestar de manera
adecuada y con la mayor seguridad posible, para

poner en marcha acciones de mejora del servicio.

Responder a las solicitudes de reserva de visitas para

grupos en €l plazo de 8 dias.

Dar respuesta a una peticion del usuario en un plazo

minimo de 48 horas.
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Compromiso a orientar a usuario a cerca de otros
organismos o servicios donde pueda obtener una
respuesta.

Informar con anticipacion sobre las actividades

culturalesy educativas programadas.

Realizar sesiones formativas para los estudiantes
gue requieran en los diferentes servicios que dala

biblioteca

Readlizar a menos una vez a mes animacion ala

lectura paralos nifios.

Participar en actividades organizados por la
Entidad Parroquial en eventos de trascendental

Importancia



M edidas que aseguran la

Igualdad de condiciones

OO0

e LaBibliotecaMunicipa de El Valle se propone en €

futuro redlizar un estudio para determinar los

EQU' DAD usuarios especiales que habitan en la parroquia
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Indicadores para la evaluacion de la calidad

Porcentgje de nuevos fondos ingresados a la

biblioteca

Numero de libros adquiridosen € afio
Porcentaje de la coleccion prestada

Préstamos del material bibliogréfico por usuario
NUmero de usuarios por materias

NUmero de usuarios asistentes a la biblioteca

mensual mente

Dias de atencion a afo

Horas de atencion ala semana

Numero de visitas ala biblioteca por usuario

Porcentaje de usuarios asistentes a las charlas y

talleres de formacion de usuarios
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Actuaciones culturales efectuadas o promovidas

por la biblioteca

Grado de satisfaccion de los usuarios mediante la

realizacion de encuestas

Numero de quegas y sugerencias recibidas
anuamentey las mejoras a canzadas

NuUmero de respuestas a quejas, sugerencias.
Felicitaciones recibidas

Informaciones facilitadas sobre la programacion
anua de actividades educativas y culturales de la

biblioteca

Porcentgjes de tall eres de manualidades impartidas.



HORARIO DE ATENCION

Lunes a Viernes

« 8H00 a 12H00

« 14H00 a 18HO0
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NUESTROS COMPROMISOS

Clasificar y catalogar €l ectronicamente el fondo bibliografico existente, utilizando paraellos el programa Winlsis
Crear la base de datos de la biblioteca

Gestionar la Internet banda ancha

Gestionar fondo bibliografico adecuado a las necesidades de |os usuarios

Gestionar nuevos equipos de cOmputo

Concienciar al persona docentey comunidad en general en el uso eficaz de |os recursosy servicios que posee la

biblioteca

Crear servicios especial es para personas con discapacidades
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Ind'\c‘&ﬂﬁm

| ndicador es que facilitan €

acceso al servicio.
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Informacion de caracter genera de los servicios y

recursos que dispone la biblioteca.

Formas de acceso a los servicios y recursos que

brindalabiblioteca

Formacion en € registro de la ficha de préstamo
del fondo bibliografico.

Exhibicion de normas para la correcta utilizacion

delos serviciosy recursos.

Sefidizacion para ubicar € local de labibliotecay
el acceso alos distintos espacios de servicios de la
misma, como sala de lectura, &rea de computo,

etc.
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Medidas de subsanacion

Se enviara una carta de disculpa a la persona o entidad
gue haya presentado un reclamo o queja, indicando la
medida a adoptar o aclarando el motivo y reiterando su

proposito de enmienda.



INFORMACION COMPLEMENTARIA
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VIA A CUENCA " \ ORI
0 } |/ VIAAL DESPACHO
ESCUELA ? fe= !_’{;"
TOMAS RENDON '\\\
LAl JUNTA PARROQUIAL
o\ Y BIBLIOTECA
PAROUE \\ \ MUNICIPAL
CENTRAL 3>
- \ PARQUE
|GLESIA \ INFANTIL
PARROQUIAL
| x— — | |
VIA A GUALALCAY : aeaNN|
e SUBCENTRO |- -
e : RN
= DE SALUD
?{/ )
VIA A SANTA ANA // CALLE SN
"'Z-«\:Q__/[j
yed —\ VIA A SAN PEDRO
CEMENTERIO \
PARROQUIAL =

PARROQUIA: EL VALLE
SECTOR: CENTRO PARROQUIAL
(BIBLIOTECA MUNICIPAL)
2581m. Sobre el nivel del mar

La Biblioteca Municipal de El Valle
esta ubicada en €l Centro Parroquia, en
la Casa Comunal de la parroquia, frente

ala Escuelade Nifios “Tomas Rendon”.



INFORMACION COMPLEMENTARIA

e Biblioteca Municipal deEl Valle

« Teéfonos: 2480183

e Correo €electronico: bibvalle@hotmail.com
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Para llegar ala Biblioteca Municipa de El Valle se puede tomar la
linea de transporte No. 14 de la Empresa Cuencana que vay viene
desde la Feria Libre, con un recorrido especial que cubre las calles

céntricas de la ciudad de Cuencay culminaen el centro parroquial.

También se puede tomar la linea de transporte No. 24 de la empresa
cuencana que tiene un recorrido de Miraflores, calles céntricas de la
ciudad, llega a centro de la parroquia de El Vale y culmina en la
comunidad de Cochapamba. A mas de estas dos lineas, existen

también las empresas de transporte Trans Milagros que se dirigen ala

parroquia Santa Anay Quingeo. Es importante indicar que los buses

pasan por lavia principal que queda junto ala biblioteca.
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Persona responsable

Laresponsable de la BibliotecaMunicipal de El

ValeeslaseforitaRosa Narcisa Astudillo Matute.
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Otros datos
importantes

Es recomendable recurrir a la Junta Parroquia de El
Valle para conocer las actividades y otras gestiones
que la bibliotecaria organiza y coordina durante €
ano como: concursos de periddicos murales, Diadela
Mujer, colonias vacacionales y otras actividades de

especial interes.



CARTA GUIA DE SERVICIOSY RECURSOSDE LA BIBLIOTECA
MUNICIPAL DE SININCAY

bl

{4
i ME

M"&
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ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CUENCA

DIRECCION DE EDUCACION Y CULTURA
BIBLIOTECA DE SININCAY

Telf. 2877183 — 2390224
biblio.s nincay @hotmail.com
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La Biblioteca Municipal de Sinincay se constituye
como un centro de informacion que ofrece
confianza, seguridad, amistad, relaciones humanas
positivas y, en especial, servicios profesionales de
acceso alainformacion, buscando siempre el apoyo
mancomunado de las autoridades locades vy
parroquiales para € mejoramiento de la calidad de

SUS SErViCioS Yy recursos.

Asimismo, garantiza e acceso a sus fondos
bibliograficos sin restricciones de tipo econémico,
politico, religioso, de género, etc.; proporciona
servicios y recursos de informacién modernos y
eficientes; orienta €l aprendizaje, la investigacion y
lalectura; y, procura una amplia difusién de nuestra

culturalocal.



OEINETITYOS

»Dar aconocer alacomunidad la presenciade la bibliotecaen el Centro Parroquial

> Facilitar el acceso a sus serviciosy recursos

»Mejorar la calidad de atencion alos usuarios

» Satisfacer sus necesidades de informacion, formacién y entretenimiento

»|nstitucionalizar y fomentar visitas guiadas a la biblioteca

» Desarrollar proyectos para nifios con bajo rendimiento escolar con la ayuda de maestros paratrabajar en proyectos educativos
conjuntos

»Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario

»Ampliar el nimero de usuarios reales de la biblioteca mediante laincorporacion de usuarios potenciales alamisma

> Propiciar la participacion de |os ciudadanos en programas culturales con el apoyo de lideres comunitarios
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SERVICIOSY RECURSOS

105

Informacion y referencia

Servicio a interior de la biblioteca.

v'Atencién a las inquietudes de caracter general sobre € uso y

manejo de la biblioteca.

v Asesoramiento en la blsgueda y locadizacion de la

informacion bibliografica.

v'Orientacion en & uso de recursos de informaci 6n existentes.

v'Formacion a los usuarios que llegan por primera vez a la

biblioteca



SERVICIOSY RECURSOS

Cataalcaoccg <>
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Nuestra biblioteca carece de catdogos manuales o
electronicos para la ubicacion del materia bibliogréfico,
razon por la cual nos proponemos en el futuro inmediato
ingresar lainformacion a programa Winlsis paraque los

usuarios puedan disponer de este servicio.



SERVICIOSY RECURSOS

INFORMACION Y ORIENTACION

BIBLIOGRAFICA

R@C@I@CH@W e |nf‘0rmaCI6n Guia persondizada en la blsqueda de

infformacion y dar respuesta a consultas de

usuarios.
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SERVICIOSY RECURSOS

Sala de COnSU|ta y b|b||oteca O Servicios en la sala de consulta: libros,

revistas, periodicos.

b &% i

— O Recursos en la sala de consulta: materiales
..? | Ao *;!,
3 a -, a .-_-,‘ ¥, onooo|

deaudioy video en CD-ROM y DVD.
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SERVICIOSY RECURSOS

Q Servicio de Internet gratuito mediante acceso
telefonico en una sola maguina, con limites de

tiempo de uso.

En caso de suspension del servicio, se aplican
estrategias de autogestion con la adquisicion de
tarjetas de prepago, con € propodsito de mantener

dicho servicio.
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SERVICIOSY RECURSOS

Escaneo e impresiones

 Escaneo de documentos

* Impresiones. maquinaimpresora
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SERVICIOSY RECURSOS

O Préstamo interno: obras de referencia, colecciones,

enciclopedias, almanaques, etc.

O Préstamo externo: obras literarias, libros técnicos, textos

de consulta, etc.
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SERVICIOSY RECURSOS

Y =]
6¢gicoO
Apoya pedag g O Talleresde nivelacion paranivel primario.

O Cursos de computacion mediante programas como

Crayola, para nifios de pre-kinder y kinder.

Q Charlas sobre Word, Excel y Power Point, para
estudiantes de primaria; y, Encarta, para estudiantes

de nivel medio.
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SERVICIOSY RECURSOS

AMnimandoZ1eer

Fomento de la lectura en nifios y jovenes, mediante
cuentacuentos, talleres, charlas, dinamicas,

exposiciones, clubs de lectura, etc.
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SERVICIOSY RECURSOS

114

Involucramiento y profundizacion en €
conocimiento de los servicios y recursos de
la biblioteca con e objetivo de facilitar el

aprendizgiey lainvestigacion.



SERVICIOSY RECURSOS

_ Préstamo de libros de otras bibliotecas de la
= Red de Bibliotecas Municipales Rurales.
Prestamo

Interbibliotecario
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SERVICIOSY RECURSOS

v Diadd nifio

Talleres de manualidades para nifios que

frecuentan labiblioteca.
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SERVICIOSY RECURSOS

ActiVidades Educativas
Y Culgyrales

117

Colonias vacacionales

Aprovechamiento del tiempo libre de
nifios y jovenes en labores recreativas y
culturales: concursos de dibujo y pintura,
juegos  tradicionales, talleres de
manualidades, canto, danzas, caminatas,

etc.




SERVICIOSY RECURSOS

v" Navidad

Talleres de manualidades, dibujo, pintura,

A@[&EWE@E @@J @ % E @] @]@@{EﬁW@g charlas de confraternidad, etc.
Y Culturales
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SERVICIOSY RECURSOS

v" Concurso libro leido

Fomento del aprendizaje y mejoramiento de la lectura
y comprension con temas de interés social, cultural y
educativo a nivel de todos los centros educativos de
la comunidad; actividades de dibujo y pintura con
nifios de educacion basica, para ayudar a desarrollar

Su creatividad y destreza.
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eﬁerec/:o.r de Jos usuarios

Disponer de un lugar agradable para el

desarrollo de su actividad.

Contar con bibliografia apropiada para una
biblioteca publica.

Recibir informacion sobre los fondos y
servicios de la biblioteca.

Recibir asesoramiento en la buUsqueda y
recuperacion de informacion en forma

personalizada.
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Disponer de  equipos informéticos
adecuados para su investigacion.

Acceder en forma libre y gratuita a los

servicios de la biblioteca

Ser informados oportunamente de los

cambios que se den en la biblioteca.

Acceder a sesiones formativas sobre los

recursosy servicios de labiblioteca.



Formas de colaboracion y participacion de los usuarios en la mejora de los
servicios y recursos de la biblioteca

Los usuarios y la ciudadania de la parroquia en
general podrén colaborar en e mejoramiento de los
servicios a través de opiniones en las encuestas que
se realicen, haciendo llegar sus queas y sugerencias

de acuerdo alas necesidades insati sfechas.

Los usuarios permanentes, por cuanto conocen las
necesidades mas urgentes de la biblioteca, pueden
apoyar con firmas para llegar a nuestras autoridades a

solicitar presupuestos mayores parala biblioteca

121

Otros colaboradores podran ser los directores de los
centros educativos de la paroguia que, con
entusiasmo, preparan a sus alumnos y participan en

los diferentes concursos que organizamos.

COLABORACION

Por Ultimo, los lideres o representantes de la
comunidad, que incentivan y estimulan a los
triunfadores de los diferentes programas que prepara
constantemente la biblioteca y que aportan
positivamente a la credibilidad de los servicios que se

ofertan en esa carta guia.



NORMAS REGULADORAS DE LOS SERVICIOS

L eyes, reglamentos y ordenanzas municipales.

Reglamento de la biblioteca sobre servicios de
informacion y referencia, informacion y orientacion
bibliografica, consulta en sala, conexiones de la

Internet, reproducciones por escaneo e impresiones.
Normativa de préstamo de material audiovisua
(copias).

Normativa de préstamo interbibliotecario (obras
repetidas).

Normativa de préstamo externo (autorizacion previa

y garantias de préstamo).
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Normativa de acceso a obras bibliogréficas y
equipos informéticos (cuidado, tiempos de uso,
vencimiento de préstamos, etc.).

Normativa de  obligaciones,  sanciones,

restituciones, etc.

Normativa de servicios de extension bibliotecaria
(apoyo pedagogico, animacion a la lectura,
educacion de usuarios, actividades educativas y

culturales, etc.).

Normativa de acceso de mascotas, alimentos,
cigarrillos y uso de teléfonos celulares, radios,
videojuegos, etc. (prohibicion en sada de

consulta).



SUGERENCIAS Y
ea RECLAMOS

Es necesario que los usuarios expresen sus — Tratar todos y cada uno de los reclamos y
reclamaciones y sugerencias en forma oral o sugerencias con la necesaria confiabilidad.
escrita en la oficina de la biblioteca y que la —  Dar a usuario unarespuesta del reclamo o

bibliotecaria las recoja para enmendarlas, sugerencia en plazos razonables y

asumiendo |os siguientes compromi sos: preestablecidos

— Intentar corregir aquellos servicios y

Asegurar un facil acceso a reclamo o procesos que muestren fallas

sugerencia — S es necesario, pedir disculpas por los
— Llevar un registro de todos los reclamos y errores cometidos

sugerencias
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(alidad de los Servicios

La Biblioteca Municipal de Sinincay
se compromete a:

Elaborar en el futuro inmediato los catdlogosde la

biblioteca.

Automatizar el servicio de catdlogos con el programa
Winlsis.

Gestionar un fondo bibliogréafico actualizado durante
el ano.

Informar los nuevos libros queingresan ala

biblioteca

Ofrecer materiales, fondosy publicacionesde

acuerdo alarealidad del medio a cud sirve.
124

Ofrecer cursos de formacion sobre € uso de los
recursos de informacion y los servicios

bibliotecarios.

Atender de forma individualizada con educacion y
cortesia, utilizando un lenguge clao vy

comprensible.

Ofrecer atencion e informacion personalizada a los

ninos de forma atractiva, precisay veraz.

Se compromete aque |0s servicios sean accesibles a

|os usuarios.

Garantizar €l préstamo de los fondos bibliograficos

deformaé&gil y agradable.

Trato igualitario atodos los usuarios.



(alidad de los Servicios

Mantener € diario de El Mercurio en la biblioteca

durante & ano.

Programar actividades a realizarse en el ano dirigido a

los usuariosreales y potenciales.

Recibir y analizar las sugerencias de los usuarios en
relacion a los servicios prestados, contestar de manera
adecuada y con la mayor seguridad posible, para

poner en marcha acciones de mejora del servicio.

Responder a las solicitudes de reserva de visitas para

gruposen €l plazo de 8 dias.

Dar respuesta a una peticion del usuario en un plazo

minimo de 48 horas.

125

Compromiso a orientar a usuario a cerca de otros
organismos 0 servicios donde pueda obtener una
respuesta.

Informar con anticipacion sobre las actividades

culturalesy educativas programadas.

Realizar sesiones formativas para los estudiantes
gue requieran en los diferentes servicios que da la

biblioteca

Readlizar a menos una vez a mes animacion ala

lectura paralos nifios.

Participar en actividades organizados por la
Entidad Parroquial en eventos de trascendental

Importancia



M edidas que aseguran la

Igualdad de condiciones

OO0

e LaBiblioteca Municipal de Sinincay se propone en €

futuro redizar un estudio para determinar los

EQU' DAD usuarios especiales que habitan en la parroquia.
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Indicadores para la evaluacion de la calidad

Porcentgje de nuevos fondos ingresados a la

biblioteca

Numero de libros adquiridos en € afio
Porcentaje de la coleccion prestada

Préstamos del material bibliogréfico por usuario
NUmero de usuarios por materias

NUmero de usuarios asistentes a la biblioteca

mensual mente

Dias de atencion a afo

Horas de atencion ala semana

Numero de visitas ala biblioteca por usuario

Porcentaje de usuarios asistentes a las charlas y

talleres de formacion de usuarios
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Actuaciones culturales efectuadas o promovidas

por la biblioteca

Grado de satisfaccion de los usuarios mediante la

realizacion de encuestas

Numero de quegas y sugerencias recibidas
anuamentey las mejoras a canzadas

NuUmero de respuestas a quejas, sugerencias.
Felicitaciones recibidas

Informaciones facilitadas sobre la programacion
anua de actividades educativas y culturales de la

biblioteca

Porcentgjes de tall eres de manualidades impartidas.



HORARIO DE ATENCION

Lunes a Viernes

« 8H00 a 12H00

« 14H00 a 18HO0
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NUESTROS COMPROMISOS

Clasificar y catalogar €l ectrénicamente el fondo bibliografico existente, utilizando paraellos €l programa Winlsis
Crear |la base de datos de |a biblioteca

Gestionar la Internet banda ancha

Gestionar fondo bibliografico adecuado a |l as necesidades de |os usuarios

Gestionar nuevos equipos de coOmputo

Concienciar al persona docentey comunidad en general en el uso eficaz de los recursosy servicios que posee la

biblioteca

Crear servicios especial es para personas con discapacidades
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Ind'\c‘&ﬂﬁm

| ndicador es que facilitan €

acceso al servicio.
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Informacion de caracter genera de los servicios y

recursos que dispone la biblioteca.

Formas de acceso a los servicios y recursos que

brindalabiblioteca

Formacion en € registro de la ficha de préstamo
del fondo bibliografico.

Exhibicion de normas para la correcta utilizacion

delos serviciosy recursos.

Sefidizacion para ubicar € local de labibliotecay
el acceso alos distintos espacios de servicios de la
misma, como sala de lectura, &rea de computo,

rincon infantil, etc.
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Medidas de subsanacion

Se enviara una carta de disculpa a la persona o entidad
gue haya presentado un reclamo o queja, indicando la
medida a adoptar o aclarando el motivo y reiterando su

proposito de enmienda.



Vi PRINCIPAL DE SININCAY

INFORMACION COMPLEMENTARIA

CASA COMINALDE
SENNCAY

BIELBOTICA

=
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La Biblioteca Municipal de Sinincay
esta ubicada en e Centro Parroquial de
Sinincay en la Casa Comuna de la

parroquia.



INFORMACION COMPLEMENTARIA
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Biblioteca Municipal de Snincay

Teléfonos: 2877183 - 2390224

Correo e ectronico:

biblio.sinincay@hotmail.com



mailto:bibvalle@hotmail.com�

INFORMACION COMPLEMENTARIA

 Parallegar alaBiblioteca Municipal de Sinincay se puede tomar la
linea de transporte No. 27 de la Empresa Turismo Bafios que va y
viene desde la parroquia de Bafios con un recorrido especial que cubre
tanto la parroquia de Bafos, centro de la ciudad de Cuenca y la
parroquia de Sinincay, es importante indicar que & bus pasa por la

entrada principal dela biblioteca.
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Persona responsable

La responsable de la Biblioteca Municipa de

Sinincay es lasefioritaRosa Véasquez Pabafia.
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Otros datos
importantes

Es recomendable recurrir a la Junta Parroquia de
Sinincay para conocer las actividades y otras
gestiones que la bibliotecaria organiza y coordina
durante e aio como: festividades de
parroquializacion, eleccion de la  Chaolita
Sinincayense, colonias vacaciones y otras actividades

de especial interes.



CONCLUSIONES

Esta investigacion nos ha permitido hacer un andlisis profundo de laimportancia que
tienen las bibliotecas para la educacion y formacion de los ciudadanos en los

diferentes ambitos de su desarrollo.

Hemos logrado determinar e carécter publico de las Bibliotecas Municipales de las
Parroquias de El Valle y Sinincay y, por lo tanto, redefinir nuestros objetivos y

funciones.

Nuestras cartas guias se constituyen como una herramienta importante para la
comunicacion y difusion de los servicios y recursos que ofrecemos. A traves de ellas,

entre otras cosas, pretendemos:

e Incrementar @ indice de usuarios por medio de visitas guiadas preparadas,
planificadas y coordinadas con |os representantes de | os centros educativos de

las respectivas parroquias

e Alcanzar niveles optimos de satisfaccion de los usuarios, ofreciendo un trato

amable y cortésy brindando confianzay credibilidad

e Buscar apoyo en las instituciones publicas, privadas y la propia comunidad

para adquirir fondos bibliogréficos actualizados y equipos de computo

e Trabagar enlamegorade lacaidad de la educacién en nuestras parroquias por
medio del desarrollo de proyectos para los nifios con bajo rendimiento

escolar

Si bien es cierto que todas estas actividades ya las hemos venido g ecutando, es cierto
también que lo haciamos de manera rudimentaria. Hoy estamos convencidas que
podremos hacerlo de manera técnica y cientifica utilizando programas actualizados
de acuerdo a avance de la ciencia y la tecnologia que nos permita ahorrar tiempo,

recursos humanos y econdémicos; porque estamos capacitadas para poner en préactica



lo aprendido a lo largo de nuestros estudios en la Escuela de Bibliotecologia y
Documentacién con e firme proposito de buscar siempre soluciones a los problemas
que se presenten y de enmendar los errores que por desconocimiento los hemos

cometido.



ANEXO 1

BIBLIOTECA MUNICIPAL DE....
ENCUESTA PARA LOSUSUARIOS

LaBibliotecaMunicipa delaParroquiade...., con € fin de conocer el nivel de
satisfaccién de sus usuarios, desea realizar |a siguiente encuesta.
Paraello, le solicita contestar € siguiente cuestionario:

1. ¢Conoce que en su parroquia hay una biblioteca? Si------ No......
2. ¢Usted utilizala Biblioteca desu Parroquia? Si------ No......
3. ¢Conocelos serviciosy recursos que prestala biblioteca de su
parroquia? Si...... No......
4. ¢Sabiaqueen labiblioteca de su parroquia se brinda apoyo pedagogico a
losnifiog/as? Si...... No.......
5. ¢Sabiausted quelabiblioteca de su parroquia organiza actividades
culturalesy educativas? Si.....No....
6. ¢Con quéfrecuenciasuele utilizar los servicios de la Biblioteca?
- Todoslosdias........... - Cadames..........
- semanamente............ - Ocasionamente.........
- cadaquincedias.........
7. ¢A quéacudealabiblioteca? (marque hastatresopciones)
- A buscar informacién en (libros, revistas, Internet, diarios)
- A estudiar solo
- A estudiar en grupo
- A solicitar un préstamo adomicilio.
- A resolver algunaduda
- A imprimir algin documento
8. ¢Con quéfrecuenciaencuentralo que busca?
- Siempre
- Casl siempre
- A veces
- Cas nunca

- Nunca



9. ¢Cuantotiempo estd en labiblioteca e dia quelo utiliza?
- Menos de media hora
- Hora
- Deunaa3horas
10. Respecto al volumen de recursos (equipos de computacion, libros, CD-
ROM...) dequedispone la Biblioteca considera que es:
- Insuficiente
- Suficiente
- Actualizado
- Desactualizado
11. ¢Cdémo considera que es el fondo bibliografico que existeen la
Biblioteca?
- Muy bueno
- Bueno
- Regular
- Mao
12. ¢Se consider a bien atendido por la Bibliotecaria? Si...... NoO..........
13. ;Cbémo piensa que se podriamejorar losserviciosy recursosdela
Biblioteca? (escojatres opciones)
- Incrementado el fondo bibliografico
- Actuaizando loslibros
- Difundiendo mejor los servicios existentes
- Aumentando e nimero de computadoras
- Ofreciendo Internet de banda ancha
- Disponiendo de un local adecuado
- Guiando alos usuarios para usar los servicios de laBiblioteca
14. ;Como consideralainfraestructuradela Biblioteca?
- Muy Buena
- Buena
- Maa
- Regular
15. ¢(Creequed horario de atencion dela Biblioteca es?:
- Suficiente

- Insuficiente



16. Por favor escriba un comentario o sugerencia que nos ayude a renovar
los servicios de la Biblioteca.

Muchas gracias por colaborar en esta encuesta



ANALISISDE LOSRESULTADOSDE LA ENCUESTA PARA LOS
USUARIOSDE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE EL VALLE

Con € fin de conocer e nivel de satisfaccion de los usuarios de la Biblioteca
Municipal de la Parrogquia de El Valle se ha aplicado una encuesta a nivel de los
estudiantes que asisten a la biblioteca, la misma que se ha aplicado a 33 personas,

obteniendo |os siguientes resultados:

-1-
Pregunta Resultados
s no No responden
¢Conoce que en su parroquia hay
. o
una Biblioteca’ 33 0 0

¢Conoce que en su parroquia hay una Biblioteca?

0; 0%
0; 0% Os
H no
O No responden
33; 100%

1. El 100% de los estudiantes sabe que en la parroquia existe la biblioteca.




Pregunta Resultados
s |no No responden

cUsted utilizalaBiblioteca de

su Parroquia?
32| 0 1

¢Usted utiliza la Biblioteca de su Parroquia?
1; 3%
0; 0%
Osi
HE no
O No responden
32; 97%

2. El 97% de los estudiantes hace uso de la biblioteca. El 3%, no responde la
pregunta.



Pregunta Resultados

s | no| No responden

¢Conoce los servicios y recursos que prestala biblioteca de

ia?
Su parroquia’ 15|18

¢,Conoce los senicios y recursos que
presta la biblioteca de su parroquia?

0; 0%

Osi
. 0,

18: 55% 15; 45% B no

O No responden

3. El 55% no conoce |os servicios y recursos que prestala biblioteca. El 45%, si

|os conoce.




Pregunta Resultados
s | no| No responden
¢Sabia que en labiblioteca de su parroquia se brinda apoyo
pedagodgico alos nifiog/as? 18114 1
¢Sabia que en la biblioteca de su parroguia se
brinda apoyo pedagdgico alos nifios/as?
1, 3% -
Os
14; 42%@ 18: 55% H no
O No responden

4. El 55% sabe que en la biblioteca se brinda apoyo pedagdgico a los nifiog/as;

el 42%, no lo sabey & 3%, no responde la pregunta.




Pregunta Resultados
No
S | no| responden
¢Sabia usted que la biblioteca de su parroquia organiza actividades
culturales y educativas? 2111
¢Sabia usted que la biblioteca de su parroquia
organiza actividades culturales y educativas?
0; 0% -
11; 33% Os
0. -
22,67% O No responden

5. El 67% de los encuestados sabe que la biblioteca de la parroquia organiza

actividades culturales y educativas. El 33%, no o sabe.




Pregunta Resultados
cada

Todos |Semana- |quince |cada |Ocasiona- |no
losdias | mente dias mes | mente responde

¢Con gue frecuenciasuele

utilizar los servicios de

. o
la Biblioteca’ 9 5 0 » 0

14; 43%

0; 0%

2; 6%

9; 27%

8; 24%

¢Con que frecuencia suele utilizar los senicios de
la Biblioteca?

O todos los dias
B semanalmente
O cada quice dias

O cada mes

H ocasionalmente
@ no responde

6. El 27% de los estudiantes concurre ala biblioteca todos |os dias a utilizar los

servicios;, un 24%, semanamente; un 6%, cada quince dias y un 43%,

ocasionalmente.




Pregunta Respuesta: marquetres opciones
a |(bjc |d|je |f [noresponde

¢A quéacude ala
biblioteca?

42 12| 13|2| 14| 23 0

a) A buscar informacién en (libros, revistas, Internet, diarios)
b) A estudiar solo

C) A estudiar en grupo

d) A solicitar un préstamo adomicilio

€) A resolver agunaduda

f) A imprimir algin documento

¢A qué acude a la biblioteca?

Oa
0; 0%
23; 24% mb
. Oc
42; 43% Od
14; 15% He
2, 2% 2; 2% A
13 14% M no responde

7. El 43% asiste alabiblioteca a buscar informacion en libros, revistas, Internet,
diarios); un 2%, a estudiar solo; un 15%, a estudiar en grupo; un 2%, a
solicitar un préstamo a domicilio; un 14%, a resolver alguna duda y un 24%,

aimprimir algiin documento.



Pregunta Respuesta
casi a cas no
siempre| siempre VECes | nunca nunca| responde
¢Con qué frecuencia encuentra
lo que busca?
12 18 3 0

¢Con qué frecuencia encuentra lo que busca?

r0; 0%
-0; 0%

12; 36%

18; 55%

O siempre

M casi sempre
O a veces

O casi hunca
H nunca

O no responde

8. El 36% siempre encuentra lo que busca; € 55%, casi siempre y e 9%, casi

nunca.




Pregunta Respuesta
menos de deunaa3 |no
media hora hora| horas responde

¢Cuanto tiempo estaen laBiblioteca el dia

gue lo utiliza?

21

¢ Cuéanto tiempo esta en la Biblioteca el dia que lo
utiliza?

0; 0%

O menos de media
; 3% hora

11: 33% B hora

O de una a 3 horas
21; 64%

0O no responde

9. Un 3% de los usuarios €l dia que utiliza los servicios de la biblioteca esta

menos de una hora; el 33%, unahoray e 64%, de unaatres horas.




-10-

Pregunta Respuesta

a |b |c [d |noresponde

Respecto a volumen de recursos (equipos de
computacion, libros, CD-ROM ...) de que dispone
la Biblioteca considera que es:

12|15| 6] O 0

a) Insuficiente
b) Suficiente
c) Actualizado
d) Desactualizado

Respecto al volumen de recursos (equipos de
computacion, libros, CD-ROM...) de que dispone
la Biblioteca considera que es:

0; 0%
6; 18% ; 0% Da
12; 36% Eb
Oc
Od

15: 46% B no responde

10. Respecto a volumen de recursos (equipos de computacion, libros, CD-
ROM...... ) de que dispone la biblioteca el 36% considera que es insuficiente;

el 46%, que es suficientey e 18%, considera que es actualizado.




-11-

Pregunta Respuesta
muy
bueno | bueno|regular| mala | no responde
¢Como considera que es el fondo
bibliografico que existeen la
Biblioteca?
17 15 1 0

15; 45%

0; 0%
. 0%

17; 52%

¢,Cémo considera que es el fondo bibliografico que
existe en la Biblioteca?

& muy bueno

B bueno
O regular
O mala

B no responde

11. El 52% de los encuestados considera que el fondo bibliografico que existe en

la biblioteca es muy bueno; e 45%, que es bueno y el 3%, que es regular.




-12-

Pregunta Respuesta

S |no |noresponde

¢Se considera bien atendido por la Bibliotecaria? 33 0 0

¢ Se considera bien atendido por la
Bibliotecaria?

[0; 0%
- 00,
I 0; 0% Osi
B no
O no responde
33; 100%

12. El 100% de los estudiantes cree que es muy bien atendido por la persona

encargada de la biblioteca.



13-

Pregunta Respuesta: escoja tresopciones

a |b |c|d |e |f|g]|nhoresponde

¢COmo piensa que se podriamejorar los

o _— o
servicios y recursos de la Biblioteca® 1311613/24(29|7!2

a) Incrementando el fondo bibliogréfico

b) Actualizando loslibros

c) Difundiendo mejor los servicios existentes

d) Aumentando el nimero de computadoras

e) Ofreciendo Internet de banda ancha

f) Disponiendo de un local adecuado

g) Guiando alos usuarios para usar los servicios de laBiblioteca

¢Como piensa que se podria mejorar los
servicios yrecursos de la Biblioteca?

Oa
Hb
Oc
Od
He

oo 16;17%
29;31% -

3; 3%

Eg
24;,26%
O no responde

13. Acerca de la megjora de servicios de la biblioteca, un 14% de encuestados
piensa que se debe incrementar € fondo bibliogréfico; un 17%, actualizar los
libros; & 3%, difundir megjor los servicios existentes; e 26%, aumentar €
nimero de computadoras; € 31%, ofrecer Internet de banda ancha; un 7%,
disponer de un local adecuado; y, un 2%, guiar a los usuarios para usar 1os
servicios de la biblioteca




-14-

Pregunta Respuesta
muy buena | buena| mala|regular | no responde
¢Cbémo consideralainfraestructura de
- o
la Biblioteca 13 20 0 0 0

20; 61%

¢ Coémo considera la infraestructura de la

Biblioteca?

0; 0%

0; 0%
0%

13; 39%

@ muy buena
B buena

O mala

O regular

B no responde

14. El 39% de los estudiantes estima que la infraestructura de la biblioteca es

muy buenay e 61% lo califica como buena.




-15-

Pregunta Respuesta
suficiente | insuficiente | no responde

¢Cree que @ horario de atencion de la Biblioteca
es?. 30 3 0

¢ Cree que el horario de atencién de la

3; 9%

Biblioteca es?:

. 0%

30; 91%

O Respuesta
suficiente

H Respuesta
insuficiente

O Respuesta no
responde

insuficiente.

15. El 91% considera que el horario de atencidn es suficiente y un 9% que es




CONCLUSIONESDE LOSRESULTADOSDE LA ENCUESTA PARA LOS
USUARIOSDE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE EL VALLE

Del andlisis de los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios de la Biblioteca

Municipal de El Valle, podemos plantear |as siguientes conclusiones:

» Latotalidad de usuarios de la Biblioteca Municipal de El Valle conoce de su

existencia

» Lamayoriade ellos hace uso de labiblioteca.

» Un poco mas de la mitad de estos usuarios, sin embargo, desconoce |os
Servicios y recursos que esta biblioteca presta ala comunidad.

» Un servicio que si es conocido por un poco mas de la mitad de usuarios es €

servicio de apoyo pedagdgico.

» Otro servicio bastante conocido por la comunidad de usuarios es € de las

actividades culturales y educativas.

» El uso frecuente de la biblioteca se ubica apenas en un poco més de la mitad

de la poblacién usuaria.

» Un indice muy bajo de usuarios utiliza la biblioteca como centro de consulta

e investigacion.

> El nivel de éxito en la consulta, en cambio, es bastante alto.

» La mayoria de usuarios permanece una gran cantidad de tiempo en la
biblioteca.

» El volumen de recursos bibliogréficos es considerado suficiente por un ato

porcentaje, pero otro porcentgje igualmente importante lo considera



insuficiente. Un porcentaje minimo, sin embargo, considera que estos
recursos son actualizados.

A pesar de lo anterior, la gran mayoria de usuarios aprecia positivamente €l

fondo de la biblioteca.

La totalidad de usuarios esta satisfecha con la atencién brindada por la

bibliotecaria.

Mas de la mitad de usuarios considera que los servicios y recursos de la
biblioteca podrian mejorar incrementando computadoras y brindando el
servicio de Internet de banda ancha.

Todos |os usuarios estan satisfechos con lainfraestructura de la biblioteca

El horario de atencion de la biblioteca es satisfactorio para la mayoria de

usuarios.



ANALISISDE LOSRESULTADOSDE LA ENCUESTA PARA LOS
USUARIOSDE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE SININCAY

Con € fin de conocer € nivel de satisfaccion de los usuarios de la Biblioteca
Municipal de la Parrogquia de Sinincay se ha aplicado una encuesta a nivel de los
estudiantes y profesores que asisten a la biblioteca, la misma que se ha aplicado a 33

personas y se han obtenido |os siguientes resultados:

-1-
Pregunta Resultados
S no No responden
¢Conoce que en su parroquia hay
- o
una Biblioteca” 31 5 0

¢Conoce que en su parroquia hay una Biblioteca?

2; 6%arQ; 0% Os
H no
O No responden
31; 94%

1. El 94% de los estudiantes sabe que en la parroquia existe la bibliotecay el 6%
no lo sabe.



Pregunta Resultados

s |no | No responden

¢Usted utilizala Biblioteca de su Parroquia? 27 5

cUsted utiliza la Biblioteca de su
Parroquia?
1, 3%
5: 15% H Resultados
[
O
27;
82%

2. El 82% de los estudiantes hace uso de la biblioteca, € 15% no la utilizay un
3% no responde |a pregunta.




Pregunta Resultados

s | no|No responden

¢Conoce los servicios y recursos que presta la bibliotecade

ia?
Su parroquia’ 18|15

¢Conoce los servicios y recursos
que presta la biblioteca de su
parroquia?

Os
0; 0%
15; Hno
45%0 18;
5% oo
responden

3. El 55% si conoce los servicios y recursos que presta la bibliotecay €l 45% no

|os conoce.




Pregunta Resultados
s | no|No responden
¢Sabia que en labiblioteca de su parroquia se brinda apoyo
pedagdgico alos nifios/as? 18] 14 1
¢Sabia que en la biblioteca de su parroquia se
brinda apoyo pedagbgico a los nifios/as?
1, 3% :
Ogs
14; 42%0 18: 55% H no
O No responden

4. El 55% sabe que en la biblioteca se brinda apoyo pedagdgico a los nifios/as, €

42% no lo sabe y & 3% no responde la pregunta.




Pregunta Resultados
No
S | no|responden
¢Sabia usted que la biblioteca de su parroquia organiza actividades
culturales y educativas? x5 8
¢Sabia usted que la biblioteca de su parroquia
organiza actividades cuiturales y educativas?
8, 24% @ 9\0%° Bs
B no
25; 76% O No responden

5. El 76% de los encuestados sabe que la biblioteca de la parroquia organiza
actividades culturales y educativas, € 24% no |o sabe.




Pregunta Resultados
cada

todoslos |Semanal- |quince|cada |Ocasiona- |no

dias mente dias |mes mente responde
¢Con qué frecuencia
suele utilizar los
serviciosdela
. °
Biblioteca” 0 1 0 o5 0

¢, Con que frecuencia suele utilizar los senicios de
la Biblioteca?

25; 76%

0; 0%
0; 0%
7; 21%

1, 3%
—0; 0%

@ todos los dias
B semanalmente
O cada quice dias
O cada mes

B ocasionalmente

@ no responde

6. Un 21% suele utilizar los servicios de la biblioteca semanalmente, un 3% cada

guince dias 'y un 76% ocasionalmente.




Pregunta Resultados

a |bjc die |f no responde

¢A quéacude ala

biblioteca?

30[5] 14|3] 16 15 1

a) A buscar informacién en (libros, revistas, Internet, diarios)
b) A estudiar solo

C) A estudiar en grupo

d) A solicitar un préstamo a domicilio

€) A resolver agunaduda

f) A imprimir algin documento

¢A qué acude ala biblioteca?

1, 1% Oa
Bmb
Oc
Od
He

of
. 5; 6%
3, 4% 14; 17% 0 B no responde

15; 18%

30; 35%

16; 19%

7. El 35% de los encuestados acude a la biblioteca a buscar informacion en libros,
revistas, Internet, diarios, un 6% a estudiar solo, un 17% a estudiar en grupo, un
4% a solicitar un préstamo a domicilio, un 19% a resolver alguna duda y un

18% aimprimir algin documento.



Pregunta Respuesta
casi a casi no
siempre | siempre |veces|nunca |nunca|responde
¢,Con qué frecuencia
encuentra lo que busca?
9 14 14 3 1 0

¢,Con qué frecuencia encuentra lo que

14, 42%

busca?

14; 43%

O siempre

B casi siempre
Oa veces

O casi hunca
B nunca

@ no responde

8. El 43% encuentra siempre lo que busca, e 42% casi siempre, €l 9% a veces, €

3% casi nuncay € 3% nunca.




Pregunta Respuesta
menos de deunaa3 |no
media hora hora| horas responde
¢Cuanto tiempo estaen laBiblioteca el dia
Lo
guelo utiliza’ 4 18 10

¢, Cuanto tiempo estéa en la Biblioteca el dia que lo

10; 30%

18; 55%

utiliza?
O menos de media
hora
1; 3% 4: 12%
’ W hora

O de una a 3 horas

O no responde

9. El 12% de estudiantes utiliza la biblioteca menos de media hora, & 55% una

horay el 30% de unaatres horas.




-10-

Pregunta Respuesta

a |b [c |d |noresponde

Respecto a volumen de recursos

(Equipos de computacion, libros, CD-ROM...)

de que dispone la Biblioteca considera que es: 15113 2| 1 2

a) Insuficiente
b) Suficiente
c) Actualizado
d) Desactualizado

Respecto al volumen de recursos (equipos de
computacion, libros, CD-ROM...) de que dispone
la Biblioteca considera que es:

2; 6%

1; 3%
2; 6% -8
BEb
15; 46% Oc
Ood
13; 39% B no responde

10. Respecto a volumen de recursos (equipos de computacion, libros, CD-
ROM...... ) de que dispone la biblioteca & 46% de los estudiantes considera
gue es insuficiente, el 39% suficiente, el 6% actualizado, €l 3% desactualizado
y el 6% no responde la pregunta.



-11-

Pregunta Respuesta

muy
bueno

bueno | regular

mala

no
responde

¢Como considera que es €l fondo bibliografico
gue existe en la Biblioteca?

16 6

existe en la Biblioteca?
1; 3%
1, 3%

9; 27%
6, 18%

16; 49%

¢,Cémo considera que es el fondo bibliografico que

@ muy bueno
® bueno

O regular

O mala

B no responde

11. El 27% de los usuarios cree que e fondo bibliografico que existe en la

biblioteca es muy bueno, un 49% bueno, el 18% regular, un 3% malo y e 3%

no responde la pregunta.




-12-

Pregunta Resultados
s [no| No responden

¢Se considera bien atendido por la
Bibliotecaria?

30 1 2

¢, Se considera bien atendido por la
Bibliotecaria?

2; 6%

1, 3% Osi

Eno

O no responde

30; 91%

12. El 91 % de los encuestados se considera bien atendido por la bibliotecariay €

3% no, e 6% no responde.



13-

Pregunta Respuesta: escojatresopciones

a |b |c|d |e |f|g]|noresponde

¢COmMo piensa que se podria mejorar 1os

servicios y recursos de la Biblioteca?

16/18|7]21[28|1|5 0

a) Incrementando el fondo bibliogréfico

b) Actualizando loslibros

c) Difundiendo mejor los servicios existentes
d) Aumentando el nimero de computadoras
e) Ofreciendo Internet de banda ancha

f) Disponiendo de un local adecuado

g) Guiando alos usuarios para usar los servicios de la Biblioteca

¢.Como piensa que se podria mejorar los
servicios yrecursos de la Biblioteca?

Oa
M b

Oc
0; 0%

m}
16;17% d

He

18;19% of

=
7:7% g

21;22%

O no responde

13. Acerca de como se podria megorar los servicios que presta la biblioteca, un
17% de encuestados piensa que incrementando el fondo bibliogréfico, un 19%
actualizando los libros, € 7% difundiendo mejor los servicios existentes, €l
22% aumentando € numero de computadoras, 29% menciona que ofreciendo
Internet banda ancha, un 1% disponiendo de un local adecuado y un 5%

considera guiando alos usuarios para usar |os servicios de la biblioteca.




-14-

Pregunta Respuesta
muy buena | buena| mala|regular | no responde
¢Cbémo consideralainfraestructura de
- °
la Biblioteca 13 18 0 1 1

¢ Coémo considera la infraestructura de la

ibli ?
1: 3% Biblioteca?
1; 3%
0; 0%
13; 39%
18; 55%

O muy buena
B buena

O mala

O regular

B no responde

14. El 39% de los estudiantes estima que la infraestructura de la biblioteca es muy

buena, el 55% lo califica como buena, e 3% como regular y e 3% no responde

la pregunta.




-15-

Pregunta Respuesta
suficiente | insuficiente | no responde
¢Cree que @ horario de atencion de la Biblioteca
-
s 22 9 2

2; 6%
9; 27%

¢ Cree que el horario de atencién de la

Biblioteca es?:

22; 67%

O Respuesta
suficiente

B Respuesta
insuficiente

O Respuesta no
responde

15. El 67% considera que el horario de atencion es suficiente, un 27% que es

insuficiente y el 6% no responde la pregunta.




CONCLUSIONESDE LOSRESULTADOSDE LA ENCUESTA PARA LOS
USUARIOSDE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE SININCAY

Del andlisis de los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios de la Biblioteca

Municipa de Sinincay, podemos plantear |as siguientes conclusiones:

» Casi todos los usuarios conocen la existencia de la Biblioteca

» La mayoriahace uso de ella

» Cercadelamitad de usuarios desconoce |0s Servicios y recursos que presta

» Solo un poco maés de la mitad de usuarios sabe que la Biblioteca brinda e
servicio de apoyo pedagdgico.

» Un servicio bien conocido por los usuarios es e de las actividades educativas

y cultural.

» Una considerable mayoria utilizala biblioteca tan solo ocasiona mente

» Un porcentgje reducido de usuarios acude a la biblioteca a buscar
informacion en libros, revistas, Internet, diarios, etc.

» Lasatisfaccion en las consultas ala biblioteca ocupa un indice elevado

» El tiempo de uso de la biblioteca es bastante alto

» Cas la mitad de usuarios considera que € volumen de recursos de la

biblioteca es insuficiente.

» A pesar de lo anterior, la tercera parte de usuarios acepta como bueno €
fondo bibliogréafico.



Todos los usuarios, salvo unos pocos, estén satisfechos con la atencion
brindada por la bibliotecaria.

Mas de la mitad de usuarios considera que los servicios y recursos de la
biblioteca podrian mejorar con € incremento de computadoras y €l acceso a
Internet de banda ancha

Lainfraestructura de la biblioteca satisface ala mayoria de sus usuarios

La mayoria de usuarios esta satisfecha, también, con los horarios de atencion



ANEXO 2

EJEMPLO:

DE CARTA DE SERVICIOS
BIBLIOTECA
UNIVERSIDAD DE OVIEDO



MISION DE LA BIBLIOTECA

La mision de la Biblioteca de la Universidad de Oviedo
(BUO) es servir de apoyo para la investigacién, la
docencia, el aprendizaje y la capacitacion profesional,
fomentar el desarrollo del saber y de la cultura, y
proporcionar las herramientas y los recursos necesarios
para organizar, manejar y difundir la informacion.

Nuestra biblioteca quiere ser una institucién "orientada
al usuario”.

QUE OFRECEMOS

Una Biblioteca abierta a todos los miembros de la
comunidad universitaria, asi como a la sociedad
asturiana.

Una coleccién de documentos imprescindibles para el
estudio y la ensefianza.

La informaciéon cientifica y la documentacion
necesarias para la investigacion.

Los recursos electrénicos para acceder a la informacion
en soporte digital.

Los servicios presenciales y en linea adecuados a la
demanda de nuestros usuarios.

Un equipo de personal cualificado a disposicion de la
comunidad universitaria.

0

Biblioteca de la Universidad de Oviedo

Carta de Servicios

Biblioteca

-y
G,

UNIVERSIDAD DE OVIEDO

NUESTRO COMPROMISO CON LOS
USUARIOS

Ofrecer un horario de apertura continuado de 9 a
20,30 horas (para mayor informacién véanse los
horarios de cada Biblioteca en la pagina Web de la
BUO: http://buo.uniovi.es/)

Dar respuesta a la demanda sobre nuestros servicios
en un tiempo maximo de 48 h. Si no se pudiese
satisfacer la demanda, nos comprometemos a
orientar al usuario acerca de otros organismos o
servicios donde obtener respuesta.

Proporcionar en el plazo mas breve posible
cualquier documento que se encuentre en otra
biblioteca de la Universidad de Oviedo o en otras
bibliotecas, espafiolas o extranjeras.

Facilitar el préstamo y la reserva de los materiales
sefialados en el Reglamento de la BUO.

Ofrecer cursos de formacion basicos y
especializados sobre el uso de los recursos de
informacion y los servicios bibliotecarios.

Adquirir la bibliografia basica recomendada en las
guias docentes y actualizarla cada curso.

Desarrollar y gestionar la coleccién para facilitar
las labores de estudio, docentes e investigadoras.

Disponer de red Wifi en todas las dependencias
bibliotecarias.

Proporcionar acceso remoto a alumnos y docentes
para facilitar la consulta de nuestros recursos.

Prestar ordenadores portatiles para trabajos
individuales o en grupo.



COMO UTILIZAR NUESTROS SERVICIOS Y
RECURSOS

Los usuarios deben:

Respetar las instalaciones, equipos y materiales
bibliogréaficos y usarlos para los fines que les son propios.

Utilizar los servicios de la Biblioteca sin perturbar el
desarrollo del servicio y los derechos de otros usuarios.

Cumplir los tramites establecidos en la normativa
bibliotecaria para uso de materiales bibliogréaficos,
documentales en cualquier soporte.

Cumplir la normativa vigente, que se puede consultar en
la pagina Web de la Biblioteca.

Colaborar con el personal de la Biblioteca para el correcto
funcionamiento del servicio e identificarse como usuario
si asi se le requiere.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Sus recomendaciones son imprescindibles para mejorar
nuestros servicios. Puede hacerlas llegar a través la
direccion de correo electronico: biblio@uniovi.es

Existen buzones de sugerencias en todos los centros de
la Biblioteca.

La Biblioteca difundird periédicamente las quejas o
sugerencias recibidas que hayan significado una
mejora para la institucién.

INDICADORES DE CALIDAD
La BUO ha establecido indicadores para medir la
calidad de los servicios bibliotecarios. Entre ellos estan:

El grado de satisfaccion de los usuarios mediante la
realizacion de encuestas.

El porcentaje de demandas satisfechas de modo
inmediato, en un plazo inferior a 48 horas y en un plazo
inferior a 15 dias.

El nimero de quejas y sugerencias recibidas anualmente
y las mejoras motivadas por ellas.

SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA
0 Adquisicién y catalogacion de publicaciones y
recursos de informacion.
0 Acceso a salas de consulta y de estudio.
0 Préstamo y reserva de documentos.
0 Préstamo y reserva de ordenadores portatiles.
0 Préstamo interbibliotecario.
0 Acceso a las colecciones digitales.
0 Publicacidn electrénica de tesis doctorales.
0 Formacion de usuarios.
o0 Orientacion bibliogréfica.
Sobre todos ellos puede encontrar mas informacion

en la pagina Web de la Biblioteca:
http://buo.uniovi.es/

CONTACTE CON LA BUO

Biblioteca Central

985104053

buocentral@uniovi.es

Biblioteca de Biologia

985104849

buopbiol@uniovi.es

Biblioteca de Ciencias de la Educacién

985103214

buoccee@uniovi.es

Biblioteca de Ciencias de la Salud

985102702

buobcs@uniovi.es

Biblioteca de Ciencias e Informatica

985103318

buocfmi@uniovi.es

Biblioteca de Ciencias Juridico Sociales

985103778

buocjs@uniovi.es

Biblioteca de Geologia

985103122

buogeol@uniovi.es

Biblioteca de Humanidades

985104949

buobh@uniovi.es

Biblioteca de la E.T.S.I. de Minas

985104274

buoem@uniovi.es

Biblioteca de la Escuela Jovellanos

985182172

buoeueg@uniovi.es

Biblioteca de Magisterio

985103404

buomagis@uniovi.es

Biblioteca de Psicologia

985104126

buopsico@uniovi.es

Biblioteca de Quimica

985103470

buoquimica@uniovi.es

Biblioteca de Tecnologia y Empresa

985182328

buobte@uniovi.es

Biblioteca Politécnica de Mieres

985458013

buobpm@uniovi.es

Servicio de Informacion Bibliografica

985104056

infobiblio@uniovi.es



mailto:biblio@uniovi.es

ANEXO 3

PLAN DE SOCIALIZACION DE LASCARTASGUIASDE
SERVICIOSY RECURSOSDE LASBIBLIOTECASDE LAS
PARROQUIASDE EL VALLEY SININCAY

La sociaizacion de las Cartas Guias de Servicios de las Bibliotecas de El Valey
Sinincay se llevara acabo mediante un seminario taller dirigido alos delegados de los
establecimientos educativos (docentes, estudiantes) y lideres comunitarios
parroquiales, actividad en el cua se dard a conocer su contenido, asi como su grado

de aceptacion, en base al siguiente cronograma de actividades:

1. Presentacion de las Cartas de Guias de Servicios y Recursos para las
Bibliotecas de las Parroquias de El Vale y Sinincay, para lo cua las
bibliotecarias organizaran en sus respectivas comunidades un programa especial
para dar a conocer detalladamente e contenido de la carta. Se comprometera la
asistencia de las principales autoridades de las parroquias, de las delegaciones de
los gobiernos estudiantiles y de los directores de cada centro educativo, al igud

gue de los lideres comunitarios.

2. Aplicacién de encuestas a todos los asistentes para medir € grado de

aceptacion del nuevo instrumento de promocion de las bibliotecas.

3. Andlisis delos resultados obtenidos en las encuestas para gestionar la edicion,
publicacién y difusion de las cartas guias de servicios y recursos bibliotecarios.



PLAN DE SOCIALIZACION

FECHA | MATERIALES
ACTIVIDADES | OBJETIVOS Y Y RECURSOS
HORA
Exponer lavisiéon | 22 de (Computador,
y contenidosde | octubre | Infocus, etc.)
Presentacion de | lascartasalos del
lacartaguiade | delegadosdelos | 2010 a
Servicios establecimientos | las 9HOO
educativos y
lideres
comunitarios
Establecer e 22 de
grado genera de | octubre
Encuestas aceptaciondela | del Formularios
cartaguiade 2010 a
Servicios las
10HOO0
Andizar los 29 de Documentos
Evaluacion resultados octubre
obtenidos del 2010
alas

9 HOO




ENCUESTA PARA ESTABLECER EL GRADO GENERAL DE
ACEPTACION DE LA CARTA GUIA DE SERVICIOS

Representantede ........coovvvv i,

1. ¢Usted estd de acuerdo con este nuevo método de promocién de la
biblioteca?

2. ¢Considera usted que esta carta guia de serviciosy recur sos

bibliotecarios constituye una herramienta de difusién de la biblioteca?

3. ¢Creeusted que en este documento se explica claramente la esencia de

los serviciosy recur sos que posee nuestra biblioteca?

4. ¢Parausted esta claro el contenido de esta carta guia de serviciosy

recursos de la biblioteca?
Sh...... No......
5. ¢Creeusted quesedeberiaagregar algin elemento a esta carta?
Si...... No......
Si su respuesta es positiva, por favor indique que quiere que se
20 =0 01

Si su respuesta es positiva, por favor indique que quiere que se
(0 U
7. ¢Cbémo califica usted esta carta guia de serviciosy recursosdela

biblioteca?
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1. ELPROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Las hibliotecas de las parroquias de El Valle y Sinincay constituyen una
parte de la Red de Bibliotecas Rurales Municipales del Cantén Cuenca que
ofrece sus servicios y recursos a usuarios de clase social media 'y baja que

habitan estos centros poblacionales.

Estas dos bibliotecas evidencian una limitada utilizacion de sus servicios y
recursos, situacion generada por una serie de factores focalizados en las

siguientes areas probleméticas:

De las autoridades. limitada asignacion presupuestaria para disefiar
programas de promocion, poco interés del Departamento de Educacion y
Cultura del 1. Municipio de Cuenca por establecer politicas eficientes de de
servicios bibliotecarios, desconfianza en la relacion de los bibliotecarios con
las autoridades a no ser consultados en la toma de decisiones de las
bibliotecas, escasa promocién de las bibliotecas en los eventos y programas

municipales.

De los bibliotecarios: falta de estudios de las necesidades promocionales de
las bibliotecas, ausencia de politicas eficientes para uso de los servicios y
recursos bibliotecarios, escasa difusion de la ubicacion de las bibliotecas,
falta de entusiasmo y creatividad de los bibliotecarios, incomunicacion entre
los bibliotecarios de la Red.

Creemos que los factores antes mencionados han afectado la utilizacién
masiva de los servicios y recursos de manera eficiente; a no conocer su
existencia, hemos permitido que nuestros usuarios busgquen otros medios de
investigacion u otras bibliotecas, repercutiendo enormemente en su dificil

situacion econémica.

Planteamos como solucidén elaborar una carta guia que nos permita
promocionar |0s servicios y recursos de las bibliotecas sefialadas e informar

alacomunidad |os beneficios que ofrecen.



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General: Elaborar una carta guia de servicios para las

bibliotecas de las parroquias de El Valley Sinincay.

1.2.2 Objetivos Especificos:

» Establecer € caracter publico de las bibliotecas
municipales ruradles en e sistema general de la
bibliotecologia.

» Diseflar una carta guia para la promocion de los servicios
delasbibliotecas de El Valey Sinincay.

» Socidlizar la Carta Guia de Servicios de las Bibliotecas de
El Vale y Sinincay entre los usuarios y la comunidad

rural.

1.3 Justificacion e importancia del tema

Las bibliotecarias de las parroquias ruraes de El Valle y Sinincay vemos la
necesidad de elaborar una carta guia como herramienta de desarrollo y
promocion de los servicios y recursos que ofrecen nuestras organizaciones para
lograr una nutrida asistencia de usuarios a las mismas, con €l fin de buscar un
impacto positivo en el desarrollo de la educacion y cultura en nuestro medio y
poder aportar en un futuro cercano en la preparacion de profesionales idoneos
gue servirdn mejor a la sociedad de acuerdo a avance de la ciencia y la

tecnologia.

L os beneficiarios directos de este proyecto seran |a poblacién estudiantil de las
parroquias de El Vale y Sinincay (aproximadamente cinco mil y dos mil
estudiantes, respectivamente). Los beneficiarios indirectos seran los padres de
familiay €l resto de la poblacion de las parroquias de El Valley Sinincay.



2 MARCO TEORICO

2.1 La biblioteca: historia, conceptos y tipologia

El registro de las actividades religiosas, politicas, econdmicasy administrativas
de las antiguas ciudades mesopotdmicas determiné el surgimiento de las
primeras bibliotecas en la antigliedad. Durante la edad media, la preservacion
de la creacion literaria, principalmente en Europa occidental, propicio el
desarrollo y proliferacion de las bibliotecas, fundamentalmente en monasterios
y universidades. En € renacimiento, las bibliotecas se constituyeron en los
centros de acopio de grandes cantidades de libros publicados gracias a la
invencion de laimprenta. A lo largo del siglo XIX se impuso la fundacion de
bibliotecas nacionales, publicas y populares en casi todo € mundo. Con el
transcurso de los afios, las bibliotecas han evolucionando hasta convertirse en

la actualidad en centros de informacién con acceso al publico en general.

Una idea clara del significado de la biblioteca, sus conceptos, tipos y
caracteristicas, nos permitiran ubicar a las bibliotecas rurales en un contexto

especifico de latipologia bibliotecaria.

La American Library Asociation (ALA) define a la Biblioteca como una
“Coleccion de material de informacion organizada para que pueda acceder a
ella un grupo de usuarios. Tiene persona encargado de los servicios y
programas relacionados con las necesidades de informacion de los lectores’.

La UNESCO (1994) por su parte entiende a la biblioteca en términos de “un
espacio que brinda acceso a conocimiento, la informacion y las obras de
imaginacioén gracias a toda una serie de recursos y serviciosy esta a disposicion
de todos los miembros de una comunidad por igual sea cual fuere sus raza,
nacionalidad, sexo, religion, idioma, discapacidad, condicion econémica y

laboral y nivel de instruccién”

Manuel Carrion ladefine en su Manua de Bibliotecas como “Una coleccién de

libros debidamente organizada para su uso”.



En conclusion, se considera a las bibliotecas como aquellos espacios que
permiten € libre acceso de la comunidad a la informacion y e conocimiento
mediante un conjunto de servicios y recursos como colecciones documentales,

catélogos bibliogréficos, programas de formacion de usuarios, etc.

LaUNESCO clasificalas bibliotecas de |a siguiente manera:

» Bibliotecas nacionales: estas bibliotecas estan financiadas con fondos
publicos y cumplen una doble finalidad: proporcionar material
bibliografico de investigacién para cuaquier disciplinay conservar y
difundir el patrimonio cultural de cada pais.

> Bibliotecas universitarias. son las bibliotecas de las facultades,
escuelas y demas unidades académicas de las universidades y centros
de enseflanza superior. Estan a servicio de sus estudiantes y tienen
que apoyar los programas educativos y de investigacion de las
instituciones.

» Bibliotecas escolares: son las que complementan |os programas de las
ingtituciones a las que pertenecen, aungue también tienen libros no
académicos. Algunas cuentan con distintos medios audiovisuales, y
electronicos y son financiadas por las instituciones escolares.

> Bibliotecas especializadas: las bibliotecas especializadas estan
disefiadas para responder a unas necesidades concretas, general mente
pertenecen a la institucion en la cual trabajan y su bibliotecario es
una persona especiaizadaen €l &rea.

» Bibliotecas publicas: son bibliotecas accesibles para todo publico sin
distincién; a menudo, son administradas por funcionarios publicos y
financiadas con fondos publicos y sus fondos bibliogréficos son de
diferentes temas. La mayoria de las bibliotecas publicas actuales
tienen una amplia muestra de otros medios de comunicacion, entre
los que se incluyen CD, software, cintas de video, DVD e
instalaciones para usar Internet. Las bibliotecas publicas también son
centros de actividad cultural.



El estudio de los diversos tipos de bibliotecas permite establecer el carécter
publico de las bibliotecas municipales rurales de El Vale y Sinincay ya que
ofrecen informacion con diversidad tematica a traves de diferentes servicios, en

multiples soportes y formatos y dependen de una institucion publica.

L as caracteristicas mas importantes de una biblioteca publica son:

e Losserviciosy recursos que proporcionan nuestras bibliotecas son
gratuitos.

e Todalacomunidad tiene libre acceso a nuestras bibliotecas

e Seredlizan eventos educativos y culturales con fin de educar y
rescatar sus valores.

« El fondo bibliogréfico contiene varias teméticas

Las bibliotecas municipales de las parroquias de El Valley Sinincay fueron creadas en
el afo de 1997 gracias a las gestiones de las autoridades parroquiales. En un inicio
funcionaban en locales comunitarios, posteriormente se determind un espacio en las

casas comunales de cada una de la parroquias.

2.2 Cartas Guias de Servicios

Las cartas guias de servicios se definen como la exposicion formal, escrita y
concentrada, en un Unico documento, del trinomio servicios-compromisos-indicadores,
incorporando de oficio niveles o esténdares de calidad a los que los servicios deben

gjustarse.

L as cartas guias de servicios nacieron en el Reino Unido ainicios de la década de los
90 y son documentos que tienen la finalidad de informar a la comunidad sobre los
servicios y recursos que ofrecen las instituciones publicas, tomando en cuenta las
condiciones que se prestan, compromisos de calidad que se dan y los derechos de los
usuarios. Al implementarlas, se logra informar los servicios y recursos, incrementar el
nivel de satisfaccion de usuarios, identificar las funciones, etc. Deben ser redactadas de

una maneraclara, sencillay comprensible.



Sus contenidos se estructuran dela siguiente forma:
» Informacién de caracter general
» Informacion sobre los compromisos de calidad
» Informacion de carécter complementario

2.3 Interrogantes

> ¢Qué elementos caracterizan a las bibliotecas publicas?

Y

¢COmo se debe disefiar una carta guia de servicios bibliotecarios?

» ¢Qué servicios y recursos deben promocionarse a través de la
carta guia de servicios?

» ¢Como socidizar la Carta Guia de servicios entre los usuarios de

las Bibliotecas de El Valley Sinincay?
3: METODOLOGIA
3.1 CARACTERISTICAS DE LA INVESTIGACION
En e marco metodolégico del presente estudio, se introducira la
modalidad de proyecto factible con e apoyo de la investigacion de tipo
documental para proponer un modelo funcional viable orientado a
resolver el problema planteado y profundizar su estudio.

3.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Utilizaremos la revision bibliogréfica para desarrollar la estructura

tedricade labibliotecay de las cartas guias de servicios bibliotecarios.



TECNICA

A QUIEN?

:PARA QUE?

Seleccion

bibliograficade

Para sustentar tedricamente

lavalidez de las cartas guias

Revision material de servicios como
documental relacionado con herramientas de promocion
las cartas guiasde | delos servicios
Servicios bibliotecarios
bibliotecarios
Para establecer € grado
Encuestas 25 personas genera de aceptacion dela
carta guia de servicios
PLAN DE SOCIALIZACION
ACTIVIDADES OBJETIVOS FECHA | MATERIALES
Y Y RECURSOS
HORA
Explicaciondela | 5de Computador,
visiony agosto Infocus. Las
Presentacion de la | contenidos alos del 2009 | bibliotecas
carta guia de delegadosdelos | a9HOO | prestaran sus
servicios establecimientos instalacionesy
educativosy equipos
lideres
comunitarios
Paraestablecer el | 5de Formulario de
grado genera de | agosto encuesta
Sondeo aceptacion dela del 2009
cartaguiade 11HO0O0

servicios




4 ESQUEMA DE CONTENIDOS

CAPITULO |

1.1 Labiblioteca

111 Historia

1.1.2 Conceptos

1.1.3 Tipos

1.2 Las bibliotecas de las parroquias de El Valey Sinincay

CAPITULO I

2.1 Cartas guias de servicios y recursos bibliotecarios
2.1.1 Origen

2.1.2 Evolucion

2.1.3 Contenidos

CAPITULO 111
3.1 Carta guia de servicios de las bibliotecas parroquiales de El Valey Sinincay
3.1.1 Informacion de carécter general
3.1.2 Servicios y recursos (servicios prestados, formas de colaboracién o participacion
de los usuarios en la mejora de los mismos, normas reguladoras de los servicios,
derechos de los usuarios en relacion con los servicios prestados, disponibilidad y acceso
al libro de sugerencias y reclamaciones)
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3.1.4 Informacion de caracter complementario



5. MARCO ADMINISTRATIVO

5.1 Cronograma

Mayo Junio Julio Agosto

Actividades 11 213| 4(112|3]4(1(2]|3]|4(1|12]|3|4

Redaccién y presentacion del

disefo detesis X | X |X]| X

Revision bibliogréfico-

documental X| X

Desarrollo y redaccion del

marco tedrico X| X [ X

Disefio de la cartaguiade

servicios X | X|X|X|X

Plan de socializacion X

Redaccion del informe fina
deinvestigaciony

presentacion de tesis X | X|X

5.2 Presupuesto

El presupuesto del Plan de promocién para las bibliotecas de El Valley Sinincay a
través de una Carta guia de servicios y recursos bibliotecarios sera financiado por las
bibliotecarias; esperamos, ademés, contar con e cofinanciamiento respectivo de las

autoridades locales y municipales para su edicion.
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5.4 Anexos
BIBLIOTECA MUNICIPAL DE....
ENCUESTA PARA LOS USUARIOS

LaBiblioteca Municipal delaParroquiade...., con €l fin de conocer € nivel de
satisfaccion de sus usuarios, desea realizar la siguiente encuesta. Paraello, le

solicita contestar €l siguiente cuestionario:

1. ¢Conoce que en su parroquia hay una biblioteca? Sj------ No......

2. ¢Usted utiliza la Biblioteca de su Parroquia? Si------ No......

3. ¢Conoce los servicios y recursos que presta la biblioteca de su parroquia?

4. ¢Sabia que en la biblioteca de su parroquia se brinda apoyo pedagogico a

los nifos/as? Si...... No.......

5. ¢Sabia usted que la biblioteca de su parroquia organiza actividades

culturales y educativas? Si.....No....

6. ¢Con qué frecuencia suele utilizar los servicios de la Biblioteca?
- Todoslosdias........... - Cadames..........
- semanamente............ - Ocasionamente.........

- cadaquincedias.........



7. ¢A qué acude a la biblioteca? (marque hasta tres opciones)
- A buscar informacion en (libros, revistas, Internet, diarios)
- A estudiar solo
- A estudiar en grupo
- A solicitar un préstamo a domicilio.
- A resolver alguna duda

- A imprimir algan documento

8. ¢Con qué frecuencia encuentra lo que busca?
- Siempre
- Cas siempre
- A veces
- Casi nunca

- Nunca

9. ¢Cuénto tiempo esta en la biblioteca el dia que lo utiliza?
- Menos de media hora
- Hora
- Deunaa3horas
10. Respecto al volumen de recursos (equipos de computacién, libros, CD-
ROM...) de que dispone la Biblioteca considera que es:
- Insuficiente
- Suficiente
- Actualizado

- Desactudizado

11. ¢ Cémo considera que es el fondo bibliografico que existe en la Biblioteca?
- Muy bueno
- Bueno
- Regular
- Mao

12. ¢ Se considera bien atendido por la Bibliotecaria? Si...... NO..........



13. ¢ Como piensa que se podria mejorar los servicios y recursos de la
Biblioteca? (escoja tres opciones)
- Incrementado el fondo bibliogréfico
- Actualizando los libros
- Difundiendo mejor los servicios existentes
- Aumentando el nUmero de computadoras
- Ofreciendo Internet de banda ancha
- Disponiendo de un local adecuado

- Guiando alos usuarios para usar los servicios de la Biblioteca

14. ;Cbémo considera la infraestructura de la Biblioteca?
- Muy Buena
- Buena
- Maa
- Regular

11-  ¢Cree que el horario de atencion de la Biblioteca es?:
- Suficiente
- Insuficiente
15. Por favor escriba un comentario o sugerencia que nos ayude a renovar los

servicios de la Biblioteca.

Muchas gracias por colaborar en esta encuesta
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