Conclusiones
Una fase del aprendizaje se refiere a la transformación de la información en conocimiento y esto es  posible sólo en un ámbito de libertad y en donde se conjugan las voluntades de los agentes educativos. Los bibliotecarios también somos agentes educativos, no sólo para proporcionar servicios de información, sino porque también necesitamos seguir aprendiendo.

La Biblioteca es un ambiente fundamental para el desarrollo de la actividad académica. Tenemos el compromiso de superar la condición tradicional de apoyo común al proceso de aprendizaje y constituirnos en un participante activo y catalizador de ese proceso. Los bibliotecarios tenemos una causa común ante la Cultura, y es el trabajo comunitario y metódico que se ofrece a una comunidad en forma de servicio. Esto significa, desde el punto de vista administrativo, integrar sistémicamente todos los componentes que hacen que la Biblioteca sea un “ente vivo y dinámico”, desde la infraestructura, el personal, los recursos y servicios, los procesos, los usuarios y aun los mismos proveedores. 
“Las bibliotecas y los centros de información tienen dos propósitos primarios. El primero debe proporcionar el acceso a la información en sus muchos tipos y formatos. El segundo es proporcionar ayuda en encontrar las partes específicas de información buscados por los usuarios del servicio.  Estos dos propósitos generan funciones y actividades complejas”.  (Evans, G. Edward and Heft, Sandra M.).
“La administración del Capital Humano abarca todas las funciones y responsabilidades dirigidas a atraer, contratar, desarrollar y retener los recursos de la gente, esenciales para el éxito de una compañía. Está comprobado que el capital humano en forma de trabajadores con conocimiento exitosamente retenidos en una organización es esencial para la rentabilidad de una empresa. Todas aquellas empresas que tengan éxito al contratar y retener la mezcla perfecta de capital humano que guiará y fortalecerá su organización tendrán una ventaja competitiva que será difícil de vencer”. (Vanessa Boettcher).
“Los recursos humanos, los bibliotecarios, son el elemento crucial del que depende que la biblioteca cumpla sus fines. Es el más costoso de los recursos, el más valioso, y el más complejo, como corresponde a su condición humana. Si se gestionan bien los recursos humanos son la vida de la biblioteca, su fuerza vital”. (Gómez Hernández, J. A. Gestión de bibliotecas Murcia: DM, 2002.).
La Administración y Desarrollo del personal es una parte vital en la planeación estratégica de mi Institución, de tal forma que es uno de sus procesos vitales. Desde hace 5 años se inició la transformación de la administración universitaria de una administración por objetivos a una administración por procesos, buscando estructuras organizacionales planas, horizontales, basada en la confianza. Se estableció el propósito de “Crear corrientes de pensamiento y Formar líderes que transformen a la sociedad”, la Misión, Visión, Valores institucionales. En mi Universidad se consideran 5 procesos vitales, 4 de ellos giran en torno al principal que es la Formación (Hace referencia a la formación del estudiante, tanto académica, humana, moral, empresarial (Liderazgo) y en su carácter personal. Esos 4 procesos que orbitan son: Información, Apoyos Académicos, Personal y Relaciones externas.
“El cambio es una oscilación entre el “ser” y el “no ser”. En principio es una crisis de identidad. Lo importante no es “cambiar” (por el cambio mismo), sino “Progresar, avanzar”, con una fuerte carga de “sentido”, como un avance significativo hacia la Misión”. Escandon, Carlos.  Crea condiciones favorables para progresar Hay que verlo como una oportunidad para encontrar soluciones a problemas crónicos. En situaciones estables, las soluciones no son tan efectivas a problemas que están muy enraizados.

Busca la afectación sistémica a toda la organización involucrando a la gente, la cultura organizacional, las tareas, la tecnología, un nuevo diseño de institución y la definición de estrategias deseables y posibles.

Para el proceso de reclutamiento, selección, contratación e inducción del personal es necesario definir operacionalmente ciertos paradigmas: “No importa cómo se obtuvo el conocimiento, lo esencial es poseerlo”; “El valor no está en el saber, sino en lo que se hace con lo que se sabe”; “Lo que se hace con lo que se sabe debe agregar valor”; “Lo que se es, se sabe, se hace y lo que se le agrega, solo es posible si se tiene salud física, mental y emocional”. Así mismo se hace indispensable seleccionar o diseñar los instrumentos necesarios para obtener la información deseada de los posibles y potenciales candidatos.  Para la selección y contratación es necesario seguir una secuencia lógica, como una sistematización de procedimientos que permite hacer más eficiente la operación cotidiana de una Institución. La inducción tiene la finalidad de proporcionar a los trabajadores de nuevo ingreso, la información necesaria de la institución con el fin de que se identifique e integre lo más pronto posible. La inducción al departamento y al puesto es responsabilidad del jefe  inmediato
La capacitación y desarrollo del personal está dirigida a generar capacidades para resolver problemas relacionados con su labor, trabajar en equipo y comunicarse de manera efectiva. Tener en cuenta la flexibilidad para satisfacer las necesidades de calidad, variedad, puntualidad y hasta la personalización de los productos o servicios que se ofrecen a nuestros clientes. Debemos agregar a lo anterior las necesidades derivadas de una deficiencia en el desempeño, por una cuestión de actitudes negativas, falta de motivación o sensibilidad no desarrollada.

En la integración, desarrollo y permanencia de los equipos de trabajo se necesita: La orientación (los integrantes del equipo deben identificar el objetivo y establecer acuerdos sobre reglas básicas de operación); Negociación (los intereses afloran, la competencia surge, se intentan imponer ideas, liderazgos. Deben buscarse acuerdos para la distribución de la autoridad a través de la definición de responsabilidades); Cohesión (el equipo debe desarrollar sentido de identidad, espíritu de cooperación, disposición, tolerancia y vislumbrar metas comunes); Integración (el grupo de trabajo deberá transformarse en un equipo de trabajo y surgir un permanente y renovado compromiso con el fin propuesto).
“La importancia del proceso de comunicación se intensifica en circunstancias en que se producen cambios en los flujos de trabajo. Esto puede incluir choques en estilos de trabajo, conflictos de interés, rivalidades entre especialistas o relaciones negativas entre especialistas y generalistas. En todas estas situaciones debe haber un cierto grado de autonomía y no sólo una disposición a escuchar a los intereses del otro; aprender y aceptar nuevas ideas y prácticas. Solamente manteniendo la comunicación y flexibilidad, las bibliotecas especializadas tales como las bibliotecas parlamentarias pueden implementar el proceso de renovación que han iniciado”. (Coing, Marga) 

En lo que se refiere a la Remuneración y Compensación al personal es de notarse que éste se basa en los requerimientos del puesto, el perfil del colaborador y la calidad de su desempeño. Por otra parte, el paradigma reinante hace suponer que la gente no da valor al adiestramiento, a los beneficios, reconocimientos, a la comunicación, etc., cuando la realidad es otra: eso vale y mucho, pero la manera en que se administran tales recursos es débil, subjetiva e inoportuna. El comportamiento es causado, motivado y orientado hacia objetivos. En tal sentido, mediante el manejo de la motivación, el administrador puede operar estos elementos a fin de que su organización funcione más adecuadamente y los miembros de ésta se sientan más satisfechos y logren su realización; en tanto se controlen las otras variables de la producción.

La evaluación del desempeño tiene dos partes importantes y tiene también, dos valores distintos: Una es la “Evaluación de Calidad en el Servicio” a través de un Cuestionario con valor del 30 % del total. Tiene como eje la eficiencia y calidad de servicio del personal. Otra es la “Evaluación de metas personales”, a través de un Concentrado de metas, con valor del 70 % del total. Tiene como eje el valor agregado que el personal da a su trabajo. El personal se autoaplica estos instrumentos y en entrevista personal con su Jefe inmediato valida la calificación anotada, ya sea para ratificarla o bien para rectificarla. Se aplican dos veces por año y se retribuyen dos veces al año.

El proceso administrativo en la Biblioteca consiste en establecer anticipadamente los objetivos, políticas, reglas, procedimientos, programas, presupuestos y estrategias, agrupando y ordenando las actividades necesarias para lograr los objetivos, creando unidades administrativas, asignando funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquías; estableciendo además las relaciones de coordinación; Consiste, además, en seleccionar y obtener los recursos financieros, materiales, técnicos y humanos considerados como necesarios para el adecuado funcionamiento. Para ello es necesario emplear una acción e influencia interpersonal del administrador para lograr que sus subordinados obtengan los objetivos encomendados, mediante la toma de decisiones, la motivación, la comunicación y coordinación de esfuerzos la dirección contiene: ordenes, relaciones personales jerárquicas y toma de decisiones. El ciclo se cierra cuando se establecen sistemas para medir los resultados y corregir las desviaciones que se presenten, con el fin de asegurar que los objetivos planeados se logren. 
Para implementar un Sistema de Calidad se requiere de conceptos y métodos probados. Por ello se dice que “Calidad es un concepto sencillo: significa ofrecer un buen producto o un buen servicio de acuerdo a las expectativas del usuario y los objetivos de la organización. Sin embargo, lo complejo del concepto está en la forma de lograr tal calidad. Para obtenerla se requiere de una administración integral, que cumpla con todas las etapas del proceso administrativo. Jesús Lau, Ph.D.  El proceso de La mejora de la calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en productos, servicios o procesos, utilizándose también para mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora (Qualitas Management).

Toda Institución que requiere implementar un Sistema de Calidad y Mejora Continua necesita de ajustarse a Normas y Estándares, Nacional o Internacionalmente reconocidos. Según la International Organization for Standardization (ISO), una Norma, es una especificación técnica u otro documento redactado con la cooperación y el consenso de todos los interesados, basada en los resultados de la ciencia, la tecnología y la experiencia que pretende la promoción de beneficios óptimos para la comunidad y es aprobada por un cuerpo reconocido a nivel nacional, regional o internacional. 

Los propósitos del uso de estadísticos, Sánchez Vanderkast: 2003, son detectar y monitorear los desarrollos y tendencias significativas en un campo dado y su posible comparación; evaluar sus implicaciones en el presente y en el futuro; proveer comprensión en el área; establecer nuevos mecanismos para lineamientos en el futuro. La calidad alcanzada se estima a partir de la interrelación múltiple que se logre establecer entre los estadísticos obtenidos tanto para valorar el servicio en sí mismo como para valorar la satisfacción de los usuarios. Un análisis aislado puede dar lugar a manipulaciones de datos y sesgar la percepción de los resultados obtenidos.

La mayor de las Iniciativas para generar nuevas medidas para estimar la calidad de los servicios bibliotecarios hasta la fecha es LibQUAL+, un proyecto de investigación y desarrollo acometido por la ARL en colaboración con la Universidad de Texas A&M para definir y medir la calidad del servicio bibliotecario entre las instituciones y para crear instrumentos útiles de valoración de la calidad para la planificación local, tales como la evaluación de los servicios relacionados con las colecciones de las bibliotecas desde el punto de vista de los usuarios. LibQUAL+ comenzó en 1999, en respuesta al deseo de tener métodos alternativos de evaluación.

Fomentar la cultura de la evaluación y de la medición. Son elementos indispensables para superar una situación presente a una situación deseable y posible, conforme la Misión Institucional.  Lancaster menciona los propósitos de la evaluación, El primero, puede ser establecer un punto de referencia que se utilizaría principalmente como contraste. Otro propósito podría ser comparar el rendimiento de varias bibliotecas o servicios. Un tercer propósito se orienta a justificar la existencia de un servicio de información, y el cuarto propósito sería identificar posibles fuentes de falla o ineficiencia en el servicio con vistas a elevar el nivel de rendimiento en el futuro. Sin embargo, como ya se señaló, el mismo autor considera que la evaluación es un ejercicio estéril, a menos que tenga el objetivo específico de identificar medios o formas para mejorar el rendimiento de las funciones y servicios que brinda la biblioteca a sus usuarios.
“En marketing, creemos que hoy resultan más fundamentales las C que las P. El éxito de una estrategia de comercialización depende mucho más de las relaciones entre los diferentes factores (la compañía, el cliente, la competencia) definidas por la cultura, el conflicto, la comunicación y el consenso, que de elementos individuales como el producto, el precio, la plaza y la promoción”. (Tomado de: Club de la efectividad 02/02/2005, Num. 302).
A partir de la propuesta del "Informe del Grupo de Trabajo sobre Evaluación de Resultados en Bibliotecas Universitarias" de la ACRL, que señala que hay al menos 3 rubros importantes que revisar: Recursos: componentes básicos para la actividad de un programa bibliotecario: el dinero, espacio, colección, equipamiento y personal con los que se puede poner en funcionamiento un programa. Productos: sirven para cuantificar el trabajo realizado: por ej, número de monografías usadas en sala o en préstamo, número de cuestiones de referencia respondidas. Resultados: los cambios que los usuarios de la biblioteca experimentan a resultas de su contacto con los recursos y actividades ofrecidas por la biblioteca.  

La evaluación de las bibliotecas nos permite establecer un diagnóstico, saber en qué  condiciones se encuentran tanto al interior como en términos comparativos y, de esta manera, poder definir estrategias eficaces y adecuadas de mejoramiento y actualización para cada una de ellas.  El nivel de exigencia hacia las bibliotecas ha cambiado radicalmente en las últimas décadas. ANUIES.
En el proceso de evaluación de los servicios bibliotecarios es importante no solo estimar la calidad de los servicios ofertados sino también la importancia que los usuarios les otorgan, la frecuencia con que los usan y la satisfacción que les produce el utilizarlos.
La norma ISO 9001:2000, fundamenta su filosofía en dar satisfacción al cliente; para esto tienen que identificarse todos los procesos de la biblioteca que afectan y dan satisfacción al cliente / usuario. Satisfacer al cliente es lo básico. Para lograr esta transformación, la Norma proporciona un conjunto de herramientas a los que denomina los 8 pilares.
