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|. JUSTIFICACION.

El presente informe de residencia profesional denominado “Elaboracion de un diagndéstico
para evaluar y mejorar la calidad del servicio que proporciona e Archivo General del
Estado de Quintana Roo en € Taller de Conservacion, Restauracion y Encuadernacion de
libros”, se realizd con la finalidad de eficientar 1os procesos administrativos y mejorar la
calidad del servicio que se realizan en € taller. Con este diagnéstico se determin el nivel
de productividad de cada uno de los trabajadores del taller en la realizacion de los
proyectos como conservacion, restauracion y encuadernacion, de igual forma determinar, si
el taller cuenta con los recursos materiales ( papeleria, mobiliario y equipo) necesario para
Ilevar a cabo cada una de las diferentes funciones y actividades que se realizan en € taller,
y asi  mismo identificar si € persona estd capacitado para impartir cursos a otras
dependencias parala conservacion, restauracion y encuadernacion de libros.

Este diagnostico podra mejorar la calidad del servicio, optimizando los tiempos en la
realizacién de cada uno de los proyectos de Conservacion, Restauracion y Encuadernacion

delibros.

Por ultimo, con e presente Informe Final de Residencia Profesional realizado se aprobara
el noveno semestre de residencia profesional de la carrera de Ingenieria en Gestion

Empresarial.



[I.OBJETIVOS.
2.1 Objetivo General.

Elaborar un diagnéstico para evaluar y mejorar la calidad del servicio que proporciona €l
Archivo Genera del Gobierno del Estado de Quintana Roo en € Taler de Conservacion,

Restauracion y Encuadernacion.

2.2 Objetivos Especificos.

Evaluar a personal del taller para identificar s conoce cuaes son los

procedimientos, parala conservacion, restauracion y encuadernacion de libros.

Determinar si existe el material, mobiliario y equipo necesario parala conservacion,

restauracion y encuadernacion de libros.

Identificar si €l personal tiene conocimiento de los procedimientos para el registro y
control de entradas y sdlidas de los documentos enviados a taler para su

conservacion, restauracion y encuadernacion de libros.

Identificar si el personal esté capacitado para impartir cursos de capacitacion a

dependencias u organismos en la conservacion y encuadernacion de documentos.



I1l. PROBLEMASA RESOLVER PRIORIZANDOLOS.

En e presente infforme de Residencia Profesional denominado “Elaboracion de un
diagnostico para evaluar y mejorar la calidad del servicio que proporciona € Archivo
General del Gobierno del Estado de Quintana Roo en €l taller de conservacion, restauracion
y encuadernacién” presentalos siguientes problemas aresolver:
a) ldentificar si el personal conoce |los procedimientos parala conservacion,
encuadernacion y restauracion de libros.
b) Determinar la existencia de materiales, mobiliario y equipo.
c) ldentificar si el personal esta capacitado paralaimparticion de cursos de
restauracion, conservacion y encuadernacion a otras dependencias.
d) Identificar si el personal tiene los conocimientos del procedimiento del registro de

entradas y salidas de documentos.



|V. PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LASACTIVIDADESREALIZADAS.

El tipo de investigacion realizado parala elaboracion del diagnéstico de la organizacion del
presente proyecto de residencia fue la investigacion cualitativa, ya que la investigacion
cualitativa se basa en la toma de muestras pequefias, y nuestro objetivo de estudio fue el

Taller de Conservacion, Restauracion y Encuadernacion de libros.
4.1 Disefio de la investigacion.

El disefio de lainvestigacion se refiere a plan o estrategia concebida para tener informacion
que se desea, su propdsito es responder preguntas de investigacion, cumplir con el objetivo
del estudio y someter hipétesis a prueba. (Hernandez Samperi, Fernando-collado &
Baptista lucio, 2006)

En esta primera etapa se determiné que la aplicaciéon de un cuestionario es la forma mas
adecuada para recolectar la informacion requerida para la elaboracion del diagnéstico, ya
que los datos requeridos para elaborar dicho diagnostico pueden ser facilmente
proporcionados por € personal que en e laboray € cuestionario nos dara las respuestas
gue necesitamos de forma mas clara y concisa que otros métodos de recoleccion de datos
como la entrevista ya que | as respuestas pueden variar segin la persona entrevistada.

4.2 Disefio y elaboracion de cuestionarios.

El cuestionario es un documento formado por un conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo con
una determinada planificacion, con € fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la
informacion que se precisa. (Cruz, 2009).

El cuestionario (que en ocasiones se conoce como entrevista programada o instrumento de
estudio), desempefia un rol critico en € proceso de recoleccion de informacion. (McDaniel,
Gates, 2011)

En esta etapa se redizd e disefio del cuestionario que se utilizd como herramienta de
recopilaciéon de datos, en nuestro proyecto para la obtencion de la informacion requerida
para la elaboracion del diagnostico, e cual consistié en una serie de preguntas respecto de

una o mas variables. En este disefio se determinaron los diferentes tipos de preguntas a



utilizar en nuestro cuestionario. El tipo de preguntas fueron cerradas. El cuestionario que

se utilizo se presenta a continuacion en lafigura 1.

Buenos Dias

Actuamente realizO un proyecto de residencia con la finaidad de concluir
satisfactoriamente la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial en € Ingtituto
Tecnolégico de la Zona Maya, De la manera mas atenta le pido su amable colaboracién
para contestar el cuestionario asi mismo sus respuestas seran analizadas para realizacion del
mismo.

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y responda de la manera mas sincera
marcando con una X laque fuera su respuesta.

1.- ¢Conoce los procedimientos arealizar, para una conservacion?

Completamente ()
Bastante ()
Regular ()
Poco ()
Nada ()

2.- ¢Conoce los procedimientos aredlizar para una restauracion?

Completamente ()
Bastante ()
Regular ()
Poco ()
Nada ()

3.- ¢Conoce los procedimientos arealizar para una encuadernacion?

Completamente ()
Bastante ()
Regular ()
Poco ()
Nada ()



4.- ¢Como consideras los procedimientos hasta el momento para realizar una conservacion,
restauracion y encuadernacion?

Excelente ()
Muy bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Mao ()

5.- ¢Conoce cudles son los materiales utilizados en el taller en el proceso de conservacion,
restauracion y encuadernacion?

6.- ¢Conoce & mobiliario y equipo utilizados en € taller en e proceso de conservacion,
restauracion y encuadernacion?

S ()

No () ¢Porqué?

7.- En d taler ¢se tiene e material necesario para llevar a cabo los procesos de
conservacion, restauracion y encuadernacion?

()
o () ¢Porquée?

8.- Sabe usted s €l taller ¢cuenta con un registro de entradas y salidas de acervos para su
conservacion, restauracion y encuadernacion?

()
()

0 ¢Por qué?




9.- ¢Conoce los procedimientos parallevar acabo € registro de entradas y salidas de
acervos para su conservacion, restauracion y encuadernacion?

Completamente ()
Regular ()
Poco ()
Nada ()

10.- considera usted que el método actual para el registro de entradas y salidas de acervos
€s:

Excelente ()

Muy bueno ()

Bueno ()

Regular ()

()

Malo ¢Por qué?

11.- ¢Como considera usted laimportancia de llevar un adecuado control en los registro de
entradas y salidas de |os acervos?

Importante ()
Muy importante ()
Poco importante ()
Nadaimportante ()

12.- ¢considerausted que se debamegorar y actualizar el control de entradasy salidas de
acervosen e taler?

13.- ¢Usted harecibido algun curso por parte de la dependencia para la conservacion,
restauracion y encuadernacion?




14.- ¢Hace cuanto tiempo que recibi6 la capacitacion?

Menos de 1 afio ()
De 1 a3 afios ()
De 3 ab5 afos ()
Mas de 5 afios ()
No hatomado curso ()

15.- ¢Considera usted gque la capacitacion que hatomado le han ayudado en su desempefio
de actividades en €l taller?

Totalmente de acuerdo ()
De acuerdo ()
Indeciso ()
No esta de acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()

Gracias por su atencion

Figura 1. Cuestionario.



4.3 Recoleccion de datos.

La recoleccion de datos consiste en elaborar un plan detallado de procedimientos que nos
conduzcan a reunir datos con un propoésito especifico este plan incluye determinar cuales
son las fuentes de donde vamos a obtener los datos y en donde se localizan tales fuentes, a
través de que medio 0 método vamos a recolectar los datos, una vez recol ectados ¢de quée
forma vamos a prepararlos para que puedan analizarse y respondamos a planteamiento del
problema? (Arango A, 2011)

En esta actividad se realizo la recoleccion de datos, una vez finalizado € disefio y
elaboracion del cuestionario, se determiné la fecha en la cual se aplicaria €l cuestionario a
persona del Taller de Conservacion, Restauracion y Encuadernacion de libros.

En esta etapa se realizd un plan detallado de procedimientos que nos condujo a reunir datos

con un proposito especifico. Para este plan serealizara el siguiente procedimiento:

a) ldentificar cudles son las fuentes de donde se obtendran los datos. en esta etapa se
determind que todo e personal del taller ser4 nuestra fuente primaria de
informacion.

b) Determinar donde se localizan tales fuentes: nuestra fuente de informacion se
localiza en € Taller de Conservacion, Restauracion y Encuadernacion de libros del
archivo de Gobierno del Estado de Quintana Roo.

c) Determinar que otro medio o método podemos utilizar para recolectar los datos: se
lleg6 ala conclusién que €l otro método que podemos utilizar para la obtencién de
lainformacion es la entrevista directa a persona del taller, pero no se opté por este
método ya que la informacion que los empleados del taller proporcionen puede
variar demasiado.

d) Una vez recolectado los datos identificar la forma de organizarlos y andizarlos. la
forma més sencilla de hacer la organizacion y € andlisis de los datos es haciendo
una contabilizacion de las respuestas obtenidas y realizando una graficacion, para
ello se utilizo e software Excel 2010.



4.4 Analisisy Procesamiento delos Datos.

El procesamiento de los datos se llevd acabo utilizando el software Microsoft Excel 2010,
realizando graficas de los datos obtenidos para poder tener una mejor interpretacion de los
resultados recabados durante la aplicacion del cuestionario a persona del Taller de

Conservacion, Restauracion y Encuadernacion.

V Resultados (planos, graficas, prototiposy programas).

Al evaluar a personal del taller para identificar i conocen los procedimientos para la
conservacion se logro identificar que el 50% del personal conoce completamente €l
procedimiento, el 33.33% no conoce completamente el procedimiento y €l 16.66% no tiene

conocimiento del procedimiento parala conservacién, como se observa en lafigura 2.

B COMPLETAMENTE.
B BASTANTE.
m REGULAR.
m POCO.
NADA.

Figura 2. ¢(Conoce los procedimientos a redlizar, para una conservacion?
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Al evauar a persona del taller sobre los conocimientos que ellos poseen sobre los
procedimientos para realizar una restauracion de documentos, e 50% del persona indico
gue conoce completamente los procedimientos y el otro 50% no conoce nada de estos
procedimientos como se ilustraen lafigura 3.

B COMPLETAMENTE.
B BASTANTE.

M REGULAR.

m POCO.

m NADA.

Figura 3. ¢Conoce los procedimientos aredlizar para una restauracion?
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El tercer cuestionamiento planteado a personal fue sobre los conocimientos que poseen
para llevar a cabo una encuadernacion de documentos. A 1o que un 33.33% del personal
respondié gue conoce completamente estos procedimientos un 33.33% conoce poco de los
procedimientos € 16.66% no los conoce, y un 16.66% conoce gran parte de los
procedimientos como seilustraen la (Figura4)

m COMPLETAMENTE.
W BASTANTE.
M REGULAR.
POCO.
m NADA.

Figura4. ¢Conoce los procedimientos aredlizar para una encuadernacion?
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Al evaluar a persona de como consideraban hasta el momento todos los procedimientos
anteriores (conservacion, restauracion y encuadernacion). Se obtuvieron los siguientes
resultados A 1o que un 33.33% del personal respondié que los procedimientos utilizados
hasta el momento son excelentes, 16.66% le parecié muy bueno y e 50% del personal
contesto que los procedimientos son buenostal como seilustraen la (Figura5)

® EXCELENTE.
® MUY BUENO.
50%
BUENO.
® REGULAR.

m MALO.

Figura 5. ¢Como consideras los procedimientos hasta € momento para realizar una
conservacion, restauracion y encuadernacion?

13



La pregunta cinco se determino si e personal conoce |os materiales que se deben de utilizar
en los procedimientos de conservacion, restauracion y encuadernacion. A lo que € 50%
dijo conocer estos materialesy el otro 50% no los conoce como seilustra (Figura6)

m Sl

50%
NO.

Figura 6. ¢Conoce cudles son los materiales utilizados en el taller en el proceso de
conservacion, restauracion y encuadernacion?
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Esta pregunta le cuestionaba al persona del taller si conocen € mobiliario y equipo
utilizado en los trabgjos de conservacion, restauracion y encuadernacion. A lo que el 50%
dijoques y el otro 50% dijo que no. (Figura7)

Sl

H NO.

Figura 7. ¢Conoce el mobiliario y equipo utilizados en el taller en e proceso de
conservacion, restauracion y encuadernacion?
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En esta pregunta se determino si en € taller se cuenta con e material necesario para
realizar 10s procesos de conservacion, restauracion y encuadernacion. A lo que e 100% del
personal respondid que si se cuenta con € materia suficiente para estos procesos. Como se
ilustraenla (Figura8)

m Sl
H NO.

Figura 8. En € taler ¢se tiene e material necesario para llevar a cabo los procesos de
conservacion, restauracion y encuadernacion?
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En esta pregunta se evalud s e personal sabe si € taller se cuenta con un registro de
entradas y salidas de acervos. A o que € 66.66% del personal respondié que si y € otro
33.33% respondié que no. (Figura 9)

m Sl
NO.

Figura 9. ¢Sabe usted s €l taller ¢cuenta con un registro de entradas y salidas de acervos
para su conservacion, restauracion y encuadernacion?
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En esta pregunta se le cuestiona a persona si conoce los procedimientos para llevar a cabo
el registro de entradas y salidas de documentos al taler. Se determino que e 50% del
persona conoce completamente estos procedimientos, un 16.66% conoce poco de estos y
un 33.33% no conoce nada de |os procedimientos como seilustraen la (Figura 10)

B COMPLETAMENTE.
B REGULAR.

m POCO.

m NADA.

Figura 10. ¢Conoce los procedimientos para llevar a cabo € registro de entradas y salidas
de acervos para su conservacion, restauracion y encuadernacion?
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L os resultados obtenidos de la siguiente pregunta fue para conocer como el personal del
taller consideran & método actua de registro de entradas y salidas de documentos en el
taler a lo que un 16.66% respondié que la forma de registro actual es muy buena, €

33.33% considera el método bueno y e 50% restante lo consideraregular. (Figura 11)

16.66%
W EXCELENTE.

MUY BUENO.
m BUENO.
W REGULAR.
m MALO.

Figurall. Método actual para€l registro de entradas y salidas de acervos.
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En la onceaba pregunta se les cuestiono sobre qué tan importante consideran ellos que €
taller deba llevar un adecuado control de entradas y salidas de acervos. La cua se obtuvo
gue un 50% del personal considera que es muy importante y e otro 50% importante tal

como seilustraen la (Figura12)

50%

= MUY IMPORTANTE.
IMPORTANTE.

= POCO IMPORTANTE.

B NADA IMPORTANTE.

Figura 12. Importancia de llevar un adecuado control en los registro de entradas y salidas

delos acervos.
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Los resultados obtenidos en esta pregunta fue para conocer si e persona del taller
consideran necesario actualizar el sistema actual del registro de entradas y sdlidas de
documentos en el taller a lo que un 33.33% dijo que S es necesario realizar una

actualizacion y el otro 66.66% dijo que no (Figura 13)

33.33%
s,

HNO.

Figura13. Actualizacion del registro de entradas y salidas de documentos del taller.
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En esta pregunta que se le realiz6 al persona fue para saber si la dependencia, en este caso
el Archivo del Gobierno del estado, les imparte cursos para que ellos puedan trabgjar de
manera adecuado en |as actividades de conservacion, restauracion y encuadernacion, que se
realizan en €l taller, alo que un 66.66% del personal respondio que si y el otro 33.33% dijo
que no. (Figura 14)

mSl.
m NO.

Figura 14. ¢Usted harecibido algin curso por parte de la dependencia para la conservacion,
restauracion y encuadernacion?
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Esta pregunta se realizo con lafinalidad de conocer el tiempo aproximado en €l cual fuela
ultima capacitacion que recibieron y estos fueron los resultados. El 33.33% lo tomo hace
menos de un afio, otro 33.33% de 1 a 3 afos que tomo su ultimo curso y el otro 33.33% no
ha recibido ningun tipo de curso paralos trabajos del taller (Figura 15)

MENOS DE 1 ANO.
m DE 1 A 3 ANOS.
= DE 3 A5 ANOS.
B MAS DE 5 ANOS.
= NO HA TOMADO CURSO.

Figura 15. ¢Hace cuanto tiempo que recibio la capacitacion?
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En la Ultima pregunta que se le hace a personal es para saber si |os cursos que han tomado
les han servido en las actividades que realizan en €l taler. A lo que e 50% del personal esta
totalmente de acuerdo en que los cursos tomados por ellos les han servido, un 16.66%

estuvo indeciso. (Figura 16)

16.66%

m DE ACUERDO.
INDECISO.
B NO ESTA DE ACUERDO.

B TOTALMENTE DE ACUERDO.

Figura 16. ¢Considera usted que la capacitacion que ha tomado le han ayudado en su

desempefio de actividades en € taller?
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4.6 Elaboracion del Informe “Diagnostico”

Con los resultados obtenidos se elabord un informe escrito de la evaluacion para mejorar la
calidad del servicio que proporciona €l Archivo General Del Gobierno Del Estado de
Quintana Roo en €l Taller de conservacion, restauracion y encuadernacion.

VI. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES.

En e proceso de conservacion, restauracion y encuadernacion es necesario que todo el
persona que labora en el mismo conozca todos los procesos para acanzar la eficiencia 'y
optimizar el tiempo de las actividades del Taller y de esta forma lograr megjorar |a calidad

en g servicio.

Basandonos en los resultados obtenidos es importante llevar a cabo una capacitacion del
persona para eficientar € proceso de conservacion, restauracion y encuadernacion. Asi
mismo es importante Implementar sistemas rotativos de trabgjo a los empleados para que

adquieran experiencia en cada una de las actividades redlizadas en €l taller.

El mobiliario y equipo son partes indispensables en cualquier trabajo o proceso, conocer
cuales son los materiales y € equipo que se utiliza en cada uno de los procesos ayuda a
reducir € tiempo de trabajo y mejora la eficacia en los procesos, |0s resultados obtenidos
indican que e 50% de los empleados que laboran en € taller desconoce cuales son los
materiales y el equipo a utilizar en cada uno de los procesos, por lo tanto, se recomienda
capacitar a los empleados para que conozcan los diferentes tipos de mobiliario y equipo

que pueden ser utilizados en €l proceso de encuadernacion, restauracion y encuadernacion.

Asi mismo es importante capacitar al personal para que sea capaz de darles mantenimiento

preventivo alos equipos y para el adecuado control del inventario del mobiliario y equipo.

25



Los registros de entradas y salidas son parte indispensable para cualquier proceso ya que
proporcionan datos que pueden ayudar a taller en diferentes formas, por g emplo durante
las auditorias, de esta manera se puede tener un control de cuantos documentos entran al
taller, que tiempo permanecen los mismos dentro, y que tipo de procesos son los que se
realizan con ,més frecuencia. En € diagnostico Solo & 33.33% del personal desconoce de
la existencia de estos registros, €l 50% conoce € procedimiento para llevar a cabo estos
registros, un 16.66% considera que € método actual de registro es muy bueno y tan solo un
33.33% del personal considera que se deberia actualizar o mejorar este registro. Por lo
tanto, es recomendable, capacitar cuando menos a dos miembros del personal para realizar
este tipo de registros, redisefiar 10s registros para gue estos sean mas féciles y accesibles
durante el llenado de los datos y crear los registros de manera digital para lograr un

adecuado control en los registros.

Los cursos de capacitacion son una herramienta muy importante para e persona ya que
estos les permiten a los empleados mantenerse actualizados en los procesos de
conservacion, restauracion y encuadernacion de libros. Por o tanto es recomendable
mantener cursos de capacitacion al persona por lo menos dos veces al afo, calendarizar
adecuadamente |os cursos para el personal, Adecuar |os cursos de acuerdo a las funciones
del personal y por ultimo es importante incentivar o motivar al personal para que asista a

los cursos de capacitacion.
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VIl. COMPETENCIASDESARROLLADASY/O APLICADAS.

Las competencias desarrolladas en e presente informe de residencia profesional son las
gue se presentan a continuacion:

Habilidad basica para el mango de lacomputadora.

Habilidad para buscar y analizar informacién proveniente de fuentes diversas.
Capacidad de aplicar los conocimientos en la préctica.

Realizar € proceso de recopilacion, presentacion y andlisis de lainformacion.
Aplicar los conocimientos adquiridos pararealizar €l diagnostico y €l andlisisdela
evaluacion del persona gue de solucién alas probleméticas que presentala
organizacion de estudio.

Diagnosticar la situacion interna de la organizacion basados en lainformacion para
generar latoma de decisiones.

Definir las fuentes externas de informacion Utiles para la toma de decisiones.
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