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Introducción
Dentro de las técnicas gerenciales, y como  herramientas de planificación estratégica, se encuentra el benchmarking, comparación con modelos; proceso continuo de medir y comparar una organización con las organizaciones líderes para obtener información que le ayude a ejecutar acciones para mejorar su desempeño.

Un benchmark, en los medios empresariales, es una empresa o negocio que se distingue como la mejor de su clase, o un estándar de excelencia dentro del sector.

Dentro de las definiciones de esta técnica, se encuentra lo que afirman sus seguidores: 

Kearns (1.999):

 Esta definición presenta aspectos importantes tales como el concepto de continuidad, ya que benchmarking no sólo es un proceso que se hace una vez y se olvida, sino que es un proceso continuo y constante. Otro aspecto es el de la medición, ya que esta está implicada en el proceso de benchmarking, pues se tienen que medir los procesos propios y los de otras empresas para poder compararlos. También se puede ver en esta definición es que se puede aplicar benchmarking a todos las facetas del negocio. Y finalmente la definición implica que el benchmarking se debe dirigir hacia aquellas empresas y funciones de negocios dentro de las empresas que son reconocidas como las mejores o como los líderes de la industria. (citado en García, 2006)
Camp (1981)

Proceso continuo de medir productos, servicios y prácticas contra los competidores más duros o aquellas compañías reconocidas como líderes de la industria”. ...” Las mediciones de benchmarking se contemplan como el resultado de comprender las mejores prácticas, no como algo que pueda cuantificar primero y comprender después. Se concentra en lograr el desempeño excelente, el dantotsu, la mejor de las prácticas, la mejor de su clase, la mejor de su sector. Es una definición proactiva ya que es un esfuerzo positivo y calculado para obtener la cooperación de los socios en el benchmarking. Benchmarking es la justificación más creíble para todas las operaciones. Es poca la discusión que pueda existir sobre la posición de un gerente si ha buscado lo mejor de la industria y lo ha incorporado a sus planes y procesos. (citado en García, 2006) 

Spendolini “Proceso sistemático y continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores prácticas con el propósito de realizar mejoras organizacionales”. (citado en García, 2006)
Shetty  “Desempeño de una firma medido en contraste al de las compañías mejores de la clase que determinan cómo mejorar los niveles de desempeño”. 

Boxwell  “Reunir información sobre empresas objetivo, analizar la actividad propia, sacar el mayor provecho de lo aprendido y practicarlo cuanto antes”. 

English y Bogan: “Un estándar de excelencia o logro contra el cual cosas similares deben ser medidas o juzgadas”. 

Kaisser Asociates Inc. “Proceso para medir rigurosamente el desempeño, comparándose con el mejor de la clase y utilizando el análisis para equipararlo y superarlo”. 

Mc.Nahir y Leibfried “ Enfoque externo en actividades, funciones y operaciones internas para ganar una ventaja competitiva. 

Kallöf y Östblom : “Benchmarking es un proceso sistemático y continuo para comparar nuestra propia eficiencia desde el punto de vista de productividad, calidad y prácticas con aquellas compañías y organizaciones que representan la excelencia”. (citado en García, 2006)
Paliwoda:

La práctica del benchmarking ha llevado a copiar lo que otros hacen en lugar de introducir mejoras a los procesos. En una era en la que las razones detrás del éxito japonés se difundieron con amplitud y fueron materia de incontables seminarios, resulta ridículo ver a las empresas posponer el trabajo arduo que tienen que realizar para mejorar sus procesos con el potencial de producir el desempeño máximo. Estos procesos son fáciles de identificar, puesto que casi siempre son los que implican los costos de operación y activos más elevados. (citado en Pereira, 2006)

En esta fase, la planificación de benchmarking, es importante para llevar a cabo dicho proceso, la primera fase de la aplicación de esta técnica, parte de la preparación previa a la investigación: como lo es identificar áreas o procesos que se desea mejorar, clasificación de áreas y procesos, que aspectos (factores) de esos procesos está ocasionando mayores problemas, cuáles son sus causas?,qué medir? ,  cómo medimos?, qué queremos aprender?, para llegar a Recolectar datos: conocer nuestro proceso, identificar el mejor en su clase, identificar prácticas; que es el objetivo central del presente trabajo.

Como dice Ponjuán (1998) “ el benchmarking tiene doble importancia para los especialistas en información. En primer lugar como técnica gerencial, es aplicable a cualquier organización, incluidas las bibliotecas, centros de información, archivos, etc. En fin, es de interés  para todo aquel que desee acelerar el proceso de cambio y de mejoramiento continuo... la investigación de benchmarking es un proceso informacional. (p.182)

Es por esto, que se centra este trabajo en la Unidad de Información del Vicerrectorado de Producción Agrícola de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”; la Biblioteca “Andrés Eloy Blanco” , específicamente en el área de Servicios y Préstamo. 

Planeación del Proyecto Benchmarking
 Desagregar una empresa en sus diferentes actividades, con el fin de determinar de qué forma cada uno de los eslabones que componen la cadena de valor puede generar o ser la base de las ventajas competitivas, al contribuir a mejorar o diferenciar el producto o a reducir su costo.

Benchmarking Roll Call: Describir:

Tipo de negocio. (área de actividad, sector de negocio.)
La Unellez, universidad pionera en la región de los llanos occidentales venezolanos, nacida a partir de la iniciativa de la sociedad civil regional que se consolidó a partir del decreto presidencial 1.178 del 7 de octubre de 1975, a través del cual se creó la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales 'Ezequiel Zamora' con sede en los estados Apure, Barinas, Cojedes y Portuguesa. Creada con posibilidades de ensayar orientaciones y estructuras dirigidas a facilitar conocimientos, técnicas y prácticas para el desarrollo agrícola de la región, la Unellez ha evolucionado en la ampliación de sus oportunidades de estudios y alcance geográfico: la universidad que siembra, como reza su lema original, ha devenido en la universidad del pueblo soberano, una vez consolidadas sus políticas de municipalización e inclusión, con las que atiende a decenas de miles de estudiantes en una amplia área geográfica que incluye (Barinas, Cojedes, Portuguesa, Apure, Mérida y Lara) estados y (Rojas, Sosa, Bolívar, Barinas, entre otros) municipios. 

En el nuevo escenario sociopolítico venezolano, la Unellez ha retomado el sentido de pertinencia social que la concibió: inclusión social, investigación y extensión con pertinencia social, promoción del desarrollo endógeno y atención al ser humano en su entorno natural, brindando oportunidades de crecimiento a los habitantes de la región sin obligarlos a emigrar de su contexto cultural y familiar. 
Dentro de la estructura organizacional de la Unellez, se encuentra el Vicerrectorado de Producción Agrícola, con sede en la ciudad de Guanare, Estado Portuguesa; institución que forma profesionales en el área agrícola, pecuaria, ambiental, educacional como impulso a la región, al estado y la nación.

En apoyo a las actividades de docencia, investigación y extensión, se creó la Biblioteca “Andrés Eloy Blanco”, como unidad de servicios, selecciona, adquiere y preserva el fondo bibliográfico, proporcionando al usuario el acceso a la información (área objeto de estudio).
Cultura empresarial

Ponjuán (1998), dice que la cultura organizacional es “Conjunto dinámico de valores, ideas, hábitos y tradiciones compartidos por las personas que integran una organización, los cuales regulan su funcionamiento dentro de la misma”. (p. 73)

Es un sistema de significados comunes entre los miembros de una organización, que la distingue de las otras organizaciones. Es un conjunto de características fundamentales que aprecia la organización.

La Unellez es una institución de Educación Superior; creada como una Universidad Experimental, de conformidad con lo pautado en el Artículo 10 de la Ley de Universidades, le ha dado características propias y especiales en cuanto a su funcionalidad, estructura organizativa, académica y administrativa.
La Unellez como Universidad, tiene estructuralmente, la Unidad de Documentación e Información,  la cual es definida como el conjunto de Unidades de Información: todas las bibliotecas de cada uno de los Vicerrectorados Académicos; entre ellas la Biblioteca Central del Vicerrectorado de Producción Agrícola, la Biblioteca “Andrés Eloy Blanco”  (Área objeto de estudio).

La biblioteca "Andrés Eloy Blanco", se funda el 03 de marzo de 1977, como órgano adscrito al Vice-Rectorado Académico, se rige por normas y reglamentos establecidos por el Consejo Universitario de la institución.

Misión

Facilitar el acceso y promover el uso de todo tipo de información, bien sea  científica, técnica,  cultural u otra  a través de servicios y productos, adaptados a las necesidades de la comunidad en general y universitaria en particular, elevando la calidad y la excelencia a través de la consolidación de una cultura  informacional que distinga a la Unellez como un centro generador de conocimientos.
Visión
Ser un Sistema de información  por excelencia soportado en el uso de las tecnologías y comprometido en el desarrollo continuo de un modelo de gestión de información  y conocimiento, partiendo de la elaboración  y consolidación de productos científicos - informativos y la prestación de servicios científico - académicos de alta calidad,  apoyado  por un equipo humano involucrado en el desarrollo integral del individuo en equilibrio con los valores éticos, morales y sociales que cultiva la Universidad.

Valores

 Calidad:  expresada  en el mejoramiento y desarrollo continuo de  productos y servicios que distingan la universidad como centro generador de conocimientos
 Eficiencia: expresada en el máximo aprovechamiento de los recursos existentes
 Cambio: expresada en la disposición  permanente a las transformaciones  que se suscitan en el medio
 Oportunidad y pertinencia: expresada en el suministro de servicios y productos  adaptados a las necesidades formativas e informativas
 Innovación: expresada en  el desarrollo y aplicación constante de  políticas e iniciativas  que tiendan a la modernización  
 Trabajo en equipo: expresada en la participación y solidaridad para el logro de los objetivos planteados.
 Lealtad y sentido de pertenencia: expresada en  la aplicación y el cumplimiento de los principios morales y organizacionales  (misión y visión). 
Servicios que ofrece:

· Atención y orientación al usuario.

· Préstamo en Sala.

· Préstamo Circulante.

· Servicio de prensa (regional y nacional).

· Consulta Automatizada.

· Sala de Audiovisuales.

· Servicio de Orientación y Referencia.

· Formación de Usuarios.

· Préstamo Interbibliotecario.

· Canje y donaciones.

Estructura organizativa

Es una unidad de de servicio, adscrita al Vicerrectorado Académico, el Coordinador es quien garantiza el desarrollo de las actividades técnicas y administrativas, planificando, coordinando, dirigiendo y controlando las mismas y administrando eficientemente sus recursos financieros, con el fin de brindar un óptimo servicio a los usuarios. 
La línea de mando está estructurada jerárquicamente en primer instancia por el coordinador, el cual está adscrito al Vicerrectorado Académico y ejerce dirección, control y supervisión en todas las unidades a su cargo.
Organigrama
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Perfil del Factor Humano (cómo es el trabajo en equipo y facultades para la toma de decisiones)
El recurso humano lo conforman

Un Coordinador , Licenciado en Bibliotecología o el equivalente,  ejerce las actividades técnico administrativas, planificando, coordinando, dirigiendo y controlando las mismas y administrando eficientemente sus recursos financieros, con el fin de brindar un óptimo servicio a los usuarios.
Un Supervisor de Biblioteca, Licenciado en Bibliotecología o el equivalente, controla las actividades técnicas y administrativas, supervisando las mismas y asistiendo al coordinador en la planificación, coordinación y evaluación de los servicios, para garantizar a los usuarios la satisfacción de sus requerimientos de una manera eficaz y eficiente.

Un Especialista en Información, Técnico Superior Universitario en Documentación e Información, o carrera afín, coordina las actividades de almacenamiento y suministro de información especializada, creando e implementando planes y programas; a fin de garantizar y ofrecer información actualizada a la comunidad universitaria en general.
Dos Asistentes de Biblioteca, Técnico Superior Universitario en Administración, mención Informática ó el equivalente, ejecutan actividades técnicas y administrativas , aplicando principios y técnicas en los procesos de catalogación, clasificación, distribución y control de material bibliográfico y atendiendo y/o suministrando información al usuario, con el fin de brindar un eficiente servicio.
Siete Auxiliares de Biblioteca, Bachilleres, ejecutan actividades de biblioteca, atendiendo y suministrando material bibliográfico e información al usuario con el fin de satisfacer sus requerimientos y brindar un eficiente servicio. 
Un Encuadernador, Bachiller, aplica técnicas de preservación y conservación del acervo documental bibliográfico y no bibliográfico.
Una Secretaria, Técnico Superior Universitario en Secretaría, ejecuta actividades pertinentes al área secretarial y asiste al coordinador, aplicando técnicas secretariales, a fin de lograr un eficaz y eficiente desempeño acorde con los objetivos de la unidad.

El personal adscrito a esta dependencia, cuenta con un alto grado de experiencia en el área, unos en proceso de formación académica, con alto grado de rendimiento laboral.

El trabajo en equipo y  la toma de decisiones, se realiza por consenso, dirigidos por la buena comunicación entre los trabajadores, para intercambiar información, los cuales generan decisiones de alta calidad, amparadas y liderizadas por el coordinador de la unidad. 

Marketing Audit (Marketing Mix, Share, magnitud y alcance del mercado, estabilidad y prestigio de la marca)

Bigné dice que el  Marketing Audit:   “Es la función de control que realiza el marketing acerca de sus resultados. En definitiva lo que nos subraya este proceso del marketing visto en conjunto es que la función genérica es buscar aquello que el consumidor quiere y dárselo bien”.  y el Marketing mix: “ En esta fase se ponen en combinación las cuatro principales variables del marketing: 
                - Producto
                - Precio
                - Distribución
                - Promoción”.

La biblioteca “Andrés Eloy Blanco” como órgano que tiene la función ser la fuente y el apoyo para el estudio, la enseñanza y la investigación de toda la comunidad universitaria y de la colectividad en general ; siendo su principal objetivo brindar un adecuado y eficiente servicio de consulta a los usuarios, haciendo uso de la tecnología que optimiza los recursos para la obtención de información.

El carácter de sus fondos, como es de esperar en una biblioteca universitaria, académica, contando con una colección de aproximadamente 25.0000 volúmenes de libros textos, 1500 títulos de publicaciones periódicas, 3000 de producción intelectual de la universidad, 5000 volúmenes de obras referenciales, 1000 de material audiovisual: CD-ROM, filminas, DVD, entre otros.

Atiende una comunidad de usuarios integrados por estudiantes de pre y post grado de la universidad, investigadores, profesores de planta, personal administrativo, obrero y a la colectividad en general. La Colección de la Biblioteca ordenada en estanterías cerrada, bajo el Sistema de Clasificación de la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos de América (LC), Atiende a una población de 5.000 usuarios de Pregrado, 1000 usuarios de postgrado y unos 4.000 usuarios entre investigadores, profesores de planta, administrativos, obreros, y otros.

En el marketing mix tenemos: 

El producto, se refiere a todo aquello que satisface una  necesidad, un deseo o una demanda, por lo que en nuestro caso el producto es la información que demanda los usuarios.

Precio, este factor se refiere a lo económico, a lo cuantitativo monetariamente; sin embargo, no existen solo los precios monetarios, están también los precios sociales o valores simbólicos que se relacionan con el esfuerzo suplementario que debe aportar el consumidor para tener acceso a los servicios  (Rodríguez Santamaría, 1991) (Galvâo, 1988). Siendo frecuente en las unidades de información este valor simbólico, que es nuestro caso.

Plaza (distribución) Son los mecanismos de distribución que la biblioteca utiliza para dar salida a los servicios. 

Promoción, tiene como fin informar sobre los servicios que ofrece la biblioteca, se realiza a través de la página web de la universidad, trípticos,  exhibiciones dentro de la biblioteca, imagen del servicio  bibliotecario, carteleras, marca libros, comunicación entre los usuarios del servicio, talleres de entrenamiento de usuarios, etc...

Marketing share

Esta unidad de información es aceptada  en al ámbito donde se desenvuelve por poseer información especializada valiosa, entre la que se puede mencionar, los proyectos en el área agrícola, revistas científicas, tanto nacionales como internacionales, estudios de suelos, aguas, trabajos de investigación y rica literatura en el área agrícola, pecuaria, ambiental.

En el municipio existen pocas bibliotecas universitaria, pero es la “Andrés Eloy Blanco”, el punto de referencia para investigadores, por lo que es visitada de manera continua por usuarios de otras instituciones universitarias y de investigación  de la región.

Magnitud y alcance del mercado

La biblioteca “Andrés Eloy Blanco” se enfrenta a las grandes bibliotecas universitarias del país; así como también a las nuevas modalidades de bibliotecas de competencias mundiales, como lo son las bibliotecas digitales y las bibliotecas virtuales, que ofrecen la sociedad informatizada de hoy.

Estabilidad y prestigio de la marca

La biblioteca objeto de benchmarking tiene  una reconocida trayectoria, con casi treinta años de servicio a la comunidad universitaria y de la región; considerada como la primera en su estilo; académica y con buen manejo de usuarios.

Representación geográfica (incluye la diversidad de la mano de obra y la representación gremial)

La organización objeto de estudio se encuentra ubicada en el Vicerrectorado de Producción Agrícola, campus Universitario de Mesa de Cavacas, Carretera Nacional Vía Biscucuy, Mesa de Cavacas, Guanare Estado Portuguesa; donde se encarga de ofrecer la información a los usuarios solicitantes. Todos los trabajadores viven en el municipio Guanare, representados por la Asociación de Empleados de la Unellez; quien está regida por un Presidente Principal, ubicado en el rectorado en Barinas, y un Presidente de la seccional Guanare.

Horario: Lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 10:00 p.m.;  sábados, de 8:00 a.m. a 12:00 m. 

Correo-e: bibliovpa@unellez.edu.ve
 Telfax: 0257-2568036; Central: 0257-2568006 al 08, Ext. 2206 
Características del producto

Nuestro producto se centra en información, en la buena gestión de esta para darla  a conocer a los usuarios, en la mejor forma y manera oportuna; siendo los servicios que se ofrecen en la unidad:

· Atención y orientación al usuario: Esta Unidad ofrece servicios de orientación al usuario en cuanto al manejo de fondo; préstamos, servicios, reglamentos  y actividades en la unidad. 
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· Préstamo en sala: Es el tipo de préstamo de material bibliográfico y no bibliográfico que se realiza dentro del recinto de la biblioteca.
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· Préstamo Circulante: Es un servicio que se ofrece al usuario mediante el cual puede llevar libros fuera de la Biblioteca por un lapso determinado. El usuario, en cada oportunidad, tiene derecho a sacar tres libros que no sean ejemplares únicos ni obras de colección.
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·  Préstamo Interbibliotecario: es un servicio mediante el cual la Biblioteca solicita o presta documentos a otras bibliotecas, nacionales o extranjeras, con el fin de facilitar la disponibilidad universal de los mismos. tiene por función obtener el préstamo de documentos desde Bibliotecas que pertenecen a diferentes Instituciones.
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· Consulta automatizada: El sistema de información DOCUMANAGER es una herramienta diseñada para atender las necesidades de información de sus usuarios. Estos tienen acceso a la red del catálogo automatizado el cual está constituido por 15.000 volúmenes el cual permite el acceso a base de datos bibliográfica y publicaciones periódicas.  El cual a través del Motor de Búsqueda, los usuarios tienen acceso a consultar el catálogo constituido por : Libros, trabajos de grado, monografías, leyes, diccionarios, etc., a través de la Intranet de la biblioteca.
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· Formación de Usuarios: Charlas  y/o talleres de inducción al uso de la biblioteca, reglamento, servicios, seminarios especiales en temas específicos. Actividad destinada al entrenamiento de profesores, estudiantes e investigadores. Esta actividad tiene como objetivo instruirlos en la correcta utilización de las fuentes de información presentes en la biblioteca (impresa y/o automatizada) de forma tal, que puedan realizar sus revisiones cuando lo consideren necesario y en las fuentes indicadas.
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Tecnología del producto

El servicio prestado a los usuarios de la biblioteca, está dado en parte por el uso de tecnología, que permite al usuario acceder a la información.
01 Servidor, conectados a él nueve computadoras en red, una impresora DX-5000, 02 Hp 840C, una F-300 Series.

La Unidad de servicios y préstamo cuenta con los siguientes equipos: 

02 MB FOXCONN  P-IV S/775 DDR1/DDR2, MP Intel P4 3,06 S/775 B/533, Floppy 31/2, Memoria DDR-2 512MB PC 4200, DVD_RW Samsung 16x8x16, monitor 17”, impresoras 840C.

El software utilizado es el Documanager El desarrollo de DocuManager está basado en las estructuras CDS/Isis  solución internacional que provee la UNESCO (Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura), para el manejo de bases de datos textuales. Actualmente en proceso de alimentación, pero puesto en servicio al usuario.
Tecnología del proceso

El proceso de obtención de información se realiza en cuatro etapas: El usuario busca la información en el motor de búsqueda del Documanager o Catálogo Público, llena  su ficha, se la entrega con el carnet al Auxiliar de Biblioteca, el Auxiliar busca la información en la estantería, el usuario la recibe a través del préstamo realizado bien sea para la consulta en sala o circulante. El Auxiliar de Biblioteca, lo guarda en conjunto con la ficha de préstamo del usuario.

Indicadores clave del desempeño financiero (ventas netas, costo de ventas, inversión en I&D, producción, razones financieras: liquidez, solvencia, turn over, rotación de inventario, entre otras)

Los indicadores de desempeño vienen dados por la respuesta de satisfacción del usuario, ya que es una unidad de servicios sin fines de lucro, financiada por el Gobierno Nacional  a través del Ministerio de Educación Superior; y con recursos financieros, humanos  y materiales otorgados de la Opsu, quienes a través de la Oficina de Presupuesto de la Administración de la Unellez se asignan las partidas, a la biblioteca; quien maneja de forma indirecta los recursos anualmente.

En las unidades de información se miden por el valor simbólico, que viene dada por:

· Satisfacción de los Usuarios

· Usuarios atendidos

· Préstamos realizados

· Inversión en adquisición del material bibliográfico y/o no bibliográfico requerido por los usuarios y ajustados a las pensa de estudios y /o investigación 

· Realización del inventario anual de la biblioteca.

· Adecuación de infraestructura física acorde a las necesidades

· Adquisición de tecnología

· Oferta de productos informacionales novedosos.

Estilo directivo de la toma de decisiones

Es importante para las organizaciones poseer una alta capacidad de  liderazgo para mejorar el desempeño del grupo. Dependiendo de la situación, se requiere un líder orientado a la tarea o un líder orientado a las relaciones, para alcanzar una óptima efectividad. En la biblioteca, el liderazgo es orientado a las relaciones internas entre sus trabajadores y externas hacia el cliente y usuario, la cual está considerada como buena.

Cadena de mando, el Coordinador es el jefe, la máxima autoridad en la unidad, quien tiene a su cargo la supervisión directa de todos los departamentos de la biblioteca, el trabajo en equipo, la buena disposición al trabajo converge en que todos participan en la toma de decisiones; siendo las de mayor relevancia tomadas directamente por el coordinador.-

Conociendo "el mejor en su clase"
Identificar el o los socios potenciales para el Benchmarking. Descripción del perfil corporativo de la empresa calificada como "la mejor de su clase"

Existen en Venezuela, como en el extranjero otras bibliotecas universitarias, que ofrecen información a través de servicios similares a los de la Biblioteca “Andrés Eloy Blanco”; pero si quizás con productos informacionales mas novedosos, por medio del uso de la tecnología de punta. En Venezuela tenemos la Biblioteca Marcel Roche del Ivic, Servicios Bibliotecarios de la Universidad de los Andes,  la biblioteca de Agronomía de la UCV, Biblioteca del  Inia, Biblioteca de Agronomía Ucla, Bibliotecas de la UC, entre otras. En la región de Portuguesa, se encuentra en Acarigua la Biblioteca del Inia, y la del Instituto Tecnológico de Portuguesa.

Identificando como socio a la Biblioteca Central de la Universidad Simón Bolívar, siendo el área a comparar los servicios. 

La biblioteca Central de la Universidad Simón Bolívar (USB) es una biblioteca académica con especial énfasis en las ciencias básicas, matemáticas, ingenierías y humanidades, que posee además un número importante de documentos especializados en ciencias sociales. La colección es de, aproximadamente, 230.000 libros catalogados, 4.000 títulos de publicaciones seriadas (de los cuales 1.200 se mantienen actualizados), 5.000 tesis (pregrado, postgrado, y trabajos de ascenso), 300 normas y patentes en microfilm, una colección de mapas y planos, bases de datos referenciales y texto completo (CD-ROM y/o OnLine), revistas y libros electrónicas, y obras en multimedia.

La Biblioteca, como unidad académica, tiene la misión de brindar las más amplias posibilidades de acceso a la información y al conocimiento necesarios para el quehacer intelectual de los miembros de la comunidad universitaria y prestar apoyo básico a las actividades docentes, de investigación y de extensión, a través del desarrollo de colecciones ajustadas a normas establecidas, la organización técnica de las mismas y la prestación de servicios capaces de satisfacer las demandas de dicha comunidad. La Colección de la Biblioteca está distribuida en los cuatro pisos, ordenada en estanterías abiertas, bajo el Sistema de Clasificación de la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos de América (LC), y los puestos de lectura están diseminados por todo el edificio para evitar la concentración de los lectores en una sola área.
Horario

Lunes a Viernes: 8:30 a.m. a 7:30 p.m. Sábados: 8:30 a.m. a 12:00 m. 

Servicios

Préstamo y Renovación: De la colección de Monografías el Personal Docente y de Investigación, activo y jubilado, puede llevarse 10 libros durante 21 días continuos; los Estudiantes de Pre-grado 3 libros durante 7 días continuos (a solicitud de los estudiantes que se encuentren en período de elaboración de trabajos especiales de grado, la Biblioteca les ampliará a 4 libros durante 14 días continuos); los Estudiantes de Post-grado 4 libros durante 14 días continuos (a solicitud de los estudiantes que se encuentren en período de elaboración de tesis, la Biblioteca les ampliará a 7 libros durante 21 días continuos); el Personal Administrativo, Técnico y Obrero, 3 libros durante 14 días continuos; y los miembros de la Asociación de Egresados (previa tramitación en la Asociación) 4 libros durante 14 días continuos.

Préstamo Interbibliotecario: Si el libro que usted busca no se encuentra en la colección de la Biblioteca, y lo requiere con urgencia, es posible solicitarlo a otras bibliotecas en calidad de préstamo interbibliotecario. Para hacer uso de este servicio entregue los datos del material al personal de circulación o envíe un correo electrónico a bib-circ@usb.ve . 
Búsqueda de Información: El principal objetivo de este servicio es recuperar y poner a disposición de los usuarios la información referencial, institucional o documental que éstos requieran. El usuario podrá formular la consulta a través de la cuenta de bib@usb.ve, por fax (+58-212-906-3131), por teléfono (+58-212-9063125 al 30; Ext. 109, 124 ó 220), por correo ordinario, o bien personalmente dirigiéndose al Departamento de Recuperación de Información.
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Sala de Recursos Electrónicos: La Biblioteca tiene a disposición la Sala de Recursos Electrónicos (Tercer Piso - Hemeroteca) especialmente acondicionada para que los usuarios (internos y/o externos) puedan acceder la información disponible en formato electrónico, navegación en Internet, bases de datos referenciales en CD-ROM y OnLine, acceso a bases de datos texto completo OnLine, y consulta de material en formato multimedia.
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Sala de Tareas: La Biblioteca tiene a disposición las Salas de Tareas: Planta Baja - Referencia y Primer Piso - Reservas) especialmente acondicionadas para que los estudiantes de las distintas especialidades de la Universidad Simón Bolívar realicen sus trabajos académicos. Las Salas están dotadas de computadoras configuradas, en principio, para realizar trabajos en Microsoft Office (Word, Excel, Power Point y Acces).
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Em'mw

g




Sala de Café: La Biblioteca tiene a su disposición en Monografías - 2do. piso la Sala de Café, especialmente acondicionada para que los usuarios de nuestra Biblioteca puedan tomarse un cafecito o comer una pequeña merienda, sin necesidad de salir de nuestras instalaciones.

La Biblioteca Central USB es la primera biblioteca en Venezuela en ofrecer este servicio, dentro de los espacios destinados a la lectura y consulta de materiales bibliográficos. 
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Sala de descanso y lectura informal: La Biblioteca tiene a su disposición en el primer y segundo piso, las áreas de descanso y lectura informal. Dichas áreas están equipadas con mobiliario apropiado para el esparcimiento intelectual, ofreciendo a sus usuarios una variada colección de obras ligeras, y la prensa nacional. 
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Cubículos: Cubículos de estudio en grupo: La Biblioteca Central USB dispone de 12 cubículos equipados para el estudio en grupo, con capacidad máxima para seis personas. Para reservar los cubículos es necesario ser un grupo mínimo de cuatro personas, miembros de la Universidad Simón Bolívar. 

Cubículos para Investigadores: Si un profesor o investigador visitante está haciendo una investigación que requiere de un uso frecuente de la Biblioteca, puede utilizar uno de los cubículos que están disponibles para este propósito. 
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Fotocopiado: La Biblioteca ofrece un autoservicio de copias fotostáticas. En cada sala se han instalado 2 o 3 máquinas fotocopiadoras que funcionan con tarjetas magnéticas. Para hacer uso de este servicio es necesario comprar la tarjeta CopyCard en el área de Administración de la Biblioteca.
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Servicio de correo electrónico de préstamo circulante: La Biblioteca Central USB pone a disposición de sus usuarios la nueva cuenta de correo electrónico: bib-circ@usb.ve , la cual servirá de enlace entre sus usuarios y la sección de Préstamo Circulante, para el envío y recepción de mensajes recordatorios sobre el estado de sus registros en este importante servicio de la Biblioteca y/o cualquier otra consulta referente a préstamo, devolución o renovación de libros.

Identificar las áreas fuertes y débiles de la competencia. Cómo es el proceso de investigación de las características generales de las empresas para hacer las debidas comparaciones.  Seleccionar la (s) empresa (s) para comparar y establecer una asociación

Análisis de la competencia

	Área
	Fortalezas
	Debilidades

	Servicios
	Novedosos servicios al usuario: Presenciales, virtuales y en línea.
	

	Instalaciones
	Excelentes instalaciones, acogedoras para el estudio 
	Difícil acceso a sus instalaciones

	Equipos
	Cuenta con equipos de última generación
	Costos excesivos de mantenimiento

	Presupuesto
	Significativo presupuesto anual asignado.
	Depende del presupuesto asignado a la universidad. Es poca generadora de recursos financieros.

	Tecnología


	Tecnología de punta
	


 
El proceso de investigación se va a llevar a cabo a través de entrevistas, encuestas, visitas, donde se aplicará la técnica de la observación, en el caso de la organización objeto de benchmarking; en cuanto a la recolección de datos del socio, se empleará el contacto telefónico, vía e-mails, con la dirección de la biblioteca y personal de la institución, así como también, la búsqueda de información en línea.

La similitud se basa en que ambas son bibliotecas académicas, bajo instituciones universitarias, que deben mejorar las relaciones institucionales, establecer relaciones de intercambio de información.
Explicar cómo se espera lograr la cooperación y participación de los asociados escogidos

Para lograr la cooperación se le ofrecerá en primer lugar la promoción de las relaciones interinstitucionales, el intercambio de información especializada, la conmutación bibliográfica, promocionar el beneficio recíproco entre las instituciones.

Formación de los acuerdos con los socios de Benchmarking. (sujeto a la disponibilidad de información)
Los acuerdos se harán de tipo cooperativo, pues el proceso del manejo de la información, es una función primordial entre las instituciones académicas, pues mientras mas cooperación y reciprocidad exista, mejoran las relaciones de intercambio de información.
Recolección de los Datos:
Recolección de los datos internos del proceso. Determinar cómo es la conducción de la investigación secundaria y el método para recopilar los datos

Se debe realizar en primer lugar, el análisis de las fuentes documentales, para obtener información precisa de la organización, para luego elaborar el cuestionario,
Observación, recolección y documentación de todo sobre el proceso del socio, trate de determinar los factores y procesos subyacentes, ¿Qué es lo que los hace exitosos en su área de actividad y sector de negocio?

Al obtener la información se realizará un informe, con los datos obtenidos. Para luego realizar el bermarch.

Es una biblioteca académica, con vistosos y sólidos servicios cristalizados en lo que es la tecnología de la información, al ofrecer servicios en línea, que se pueden consultar desde cualquier lugar remoto, amplia gama de recursos electrónicos, biblioteca digital, catálogos de otras bibliotecas de Venezuela, revistas electrónicas, solicitud de documentos, información personalizada, entre otros.
Considerar el uso de técnicas como Mantenimiento Productivo Total, Mejora Continua, Entrenamiento de personal, Estadística y otras  tales como JIT, 5S, Empowerment, etc. 

Todas estas técnicas gerenciales, son importantes para que cualquier organización se pueda mantener en la cúspide, ya que el mercadeo de la información, crece a pasos agigantados, con el auge de la tecnología de la información. Por lo que se cree que una buena dosis de combinación entre ellas, con especial dosis de la mejora continua, puede lograr a que se conduzca de una manera exitosa.
Comprensión de lo que es su proceso (diagrama de flujo), sus necesidades de apoyo, tiempos de ejecución, control de actividades, relación con procesos precedentes o subsecuentes

Diagrama de Flujo Área Servicios
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Infografías

http://www.infoeconomicas.com.ar/benchmarking.doc Benchmarking. Documento que expresa generalidades del benchmarking. En la actualidad las empresas tienen que competir no sólo con empresas de la misma región, sino que se presenta una competencia cada vez mayor con otras empresas de otros lugares y países debido a la globalización que se ha estado presentando. Es por esta razón que las organizaciones deben buscar formas o fórmulas que las dirijan hacia una productividad y calidad mayor para poder ser competitivos. Una de estas herramientas o fórmulas es el Benchmarking. 
http://www.mercadeo.com/16_benchm.htm . Sobre “ el Benchmarking”. Pereira diserta sobre generalidades del benchmarking.
http://www.ntn-consultores.com/articulos/Benchmarking.htm Benchmarking. Tripier en este artículo nos define esta técnica, nos comenta que  La decisión de benchmarking es una decisión de muy alto nivel que debe mantener la alineación con la estrategia, la visión, la misión y en general con el Norte Estratégico. Hay que alinear el desempeño (y su medición) con el criterio de tener como beneficiario final al cliente; pues si es solo de cara adentro y no revela impacto sobre los clientes, es mas sobre eficiencia que sobre eficacia. Como ejemplos y modelo metodológico de la herramienta.
http://www.ubu.es/biblioteca/bucle/5.htm Benchmarking: una herramienta para gestionar la excelencia en las bibliotecas y los servicios de información. El benchmarking, que persigue la identificación de las mejores prácticas en otras organizaciones, con el objetivo de aprehenderlas y mejorar el rendimiento de un proceso o función determinada. Se define el concepto de benchmarking, en qué consiste y sus distintas modalidades. Se analizan las características y posibilidades de su aplicación en bibliotecas y unidades de información, y se incluye un modelo para su utilización en el contexto bibliotecario, así como estudios llevados a cabo en este sector.

http://www.wikilearning.com/benchmrking-wkccp-11410-5.htm
Benchmarking. García, en este artículo expone la concepción histórica de las  diferentes definiciones de benchmarking
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