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Resumen

La Educacion Superior en Cuba en la actualidad esta imponiendo nuevas exigencias para
el contexto de las Bibliotecas Universitarias, causando la necesidad inaplazable de
replantear su mision y metas, por lo que la Calidad de sus servicios, productos y
profesionales que laboran en ella son pilares para su desarrollo actual y su permanencia
en el presente y en el futuro. ElI Centro de Informacién Cientifico Técnica del ISMMM no
estd al margen de este hecho y planted el desarrollo de esta investigacion. Tras varias
técnicas de recogida de informacion como las entrevistas y cuestionarios, asi como la
matriz DAFO se indican las mayores expectativas de los usuarios, el nivel de satisfaccion
general que tienen, y las fortalezas y debilidades mas significativas que presentan los
servicios informativos. Se analizan y valoran los resultados obtenidos brindando una
Politica de Calidad, utilizando el modelo Europeo de Excelencia Empresarial, conocido
como EFQM, aspectos del modelo SERVQUAL y la Estrategia de Informatizacion
planeada por el MES.

Palabras clave: CALIDAD, MODELO EFQM, SERVICIOS INFORMATIVOS,
BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, ISMMM.



Abstract

The Superior Education in Cuba at the present time is imposing new demands for the
context of the University Libraries, causing the necessity inaplazable to restate its mission
and goals, for what the Quality of their services, products and professionals that work in
her are presently pillars for its current development and its permanency and in the future.
The Center of Information Scientific Technique of the ISMMM is not to the margin of this
fact and it outlined the development of this investigation. After several techniques of
collection of information like the interviews and questionnaires, as well as the main DAFO
is indicated the biggest expectations in the users, the level of general satisfaction that
you/they have, and the strengths and more significant weaknesses that present the
informative services. They are analyzed and they value the obtained results offering a
Politics of Quality, using the European pattern of Managerial Excellency, well-known as
EFQM, aspects of the pattern SERVQUAL and the Strategy of Informatizacion drifted by
the MONTH.

Words key: QUALITY, MODEL EFQM, INFORMATIVE SERVICES, UNIVERSITY
LIBRARIES, ISMMM.
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Introduccién

Las universidades y con ellas las bibliotecas universitarias (BU) son las encargadas de la
formacion educativa de los docentes, estudiantes e investigadores que en las actividades
propias de su quehacer universitario, adquieren, estructuran y organizan el nuevo
conocimiento, sustentado en un sistema de competencias, destrezas y habilidades
orientadas a la resolucion de problemas y paradigmas que plantea la ciencia.

Las nuevas exigencias de la Educacion Superior en el contexto de las bibliotecas
universitarias las ha encaminado a la necesidad inaplazable de replantear su misién y metas,
por lo que la Calidad de sus servicios, productos y profesionales que laboran en ella son
pilares para su desarrollo actual y es de vital importancia en el presente y en el futuro para la
permanencia de esta institucion, hacer una minuciosa revision de su estructura
organizacional, liderazgo, modelo de gestion (planeacion), procesos y comunicacion,
recursos econdémicos, fondos documentales, servicios, instalaciones, tecnologias y personal.
Como se plantea en la literatura y en la practica se demuestra, los usuarios son los
verdaderos arbitros de la Calidad de los productos y servicios que se disefian e implementan
en las instituciones de informacién, estos valoran al sistema en la medida en que satisfagan
0 no sus necesidades informativas. Las bibliotecas universitarias tienen que tener en cuenta
estos aspectos y para ello se apoya de la evaluacion como eslabén integrante de la triada
calidad, innovacion y evaluacién, esta es parte ineludible de la mejora continua y el
perfeccionamiento actual de las bibliotecas universitarias, permite asegurar a la sociedad, si
dicha institucion cumple con un conjunto de estandares minimos de calidad con
reconocimiento nacional e internacional y ademas rinde cuentas con transparencia de los

recursos que recibe.

En este contexto se escogié el Centro de Informacién Cientifico Técnica del ISMMM. Esta
institucion tiene como mision: “Garantizar la informacion cientifico-técnica y socio-
humanistica que responda a las necesidades de la formacion profesional, la investigacion
cientifica y la superacion para estudiantes, profesores e investigadores, con vista a elevar la
competencia profesional, defender la Revolucion en el campo de las ideas y cumplir
cualquier tarea que se les encomiende”. Ante estas demandas tiene que comprometerse con

la Universidad de hoy, no solo en lograr la excelencia académica, sino a contribuir también a
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la extension y al desarrollo de la ciencia en el territorio. La Gestién de la Calidad ofrece
respuestas a estos retos y, para lograr este propdsito se necesita el compromiso y la
voluntad del colectivo de trabajadores junto a su maximo representante, los cuales fueron

convocados para apoyar esta investigacion que plantea:

Pregunta de investigacion:

¢,Como disefar una Politica de Calidad para los servicios informativos en el Centro de

Informacion Cientifico Técnica (C.I.C.T.).
Objetivo general:

» Diseflar una Politica de Calidad para los servicios informativos del Centro de

Informacion Cientifico Técnica.
Objetivos especificos:

» Brindar una aproximacion tedrico-metodoldgica en torno al tema de la Calidad de los
servicios informativos en las bibliotecas universitarias.

» Ofrecer una panoramica del papel de las bibliotecas universitarias en la nueva
universidad cubana.

» Identificar modelos de Calidad, procedimientos o estrategias véalidos para la Gestion
de la Calidad de los servicios informativos en instituciones de informacion,
especificamente en las bibliotecas universitarias.

» Describir el funcionamiento del C.I.C.T teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion de
los usuarios, sus expectativas y la motivacion de los recursos humanos que laboran
en la institucion.

» ldentificar oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas que presentan los
servicios informativos en el Centro de Informacién Cientifico Técnica.

» Disefar la propuesta de una Politica de Calidad para los servicios informativos del

Centro de Informacion Cientifico Técnica.
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Justificacion y viabilidad

Con esta investigacion se generan beneficios internos y externos:
Internos:

» Permite formar una cultura de calidad en el colectivo.

» Mejora la toma de decisiones.

» Aumenta la motivacion.

» Mejora continua de los servicios.

» Estandarizacion de procedimientos de trabajo.
Externos:

» Usuarios con mayor confianza hacia la institucion.

» Mejor imagen de la biblioteca.

» Mayor integracion del Centro de Informacion Cientifico Técnica.

Hipotesis

La ausencia de Politicas de Calidad en los servicios informativos de una unidad de
informacién puede generar debilidades que atenten al buen funcionamiento de la misma,
razon que favorece que su concepcion y desarrollo contribuya de forma positiva a elevar el
nivel de satisfaccion de los usuarios y al logro del reconocimiento social de la biblioteca

universitaria dentro de la comunidad académica y el territorio.

Linea de la investigacion

Esta linea responde a la evaluacién de los Servicios de Informacion.

Marianela Laurencio Hidalgo Bibliotecologia y Ciencias de la informaciéon 3



Tipo de investigacion

Se utiliza la investigacion exploratoria y descriptiva. Se realiza una descripcion del
funcionamiento del C.I.C.T. Se brinda un analisis y diagnéstico de la situacion actual del
servicio en materia de Calidad, la cual permitira proponer una Politica de Calidad dirigida

hacia sus servicios informativos.

Métodos a utilizar

Los métodos utilizados para recopilar la informacion fueron:

» Analisis documental. Se realiz6 un estudio bibliografico exhaustivo sobre las fuentes de
informacion que tratan el tema, permitiendo profundizar en aspectos teoricos-

conceptuales y metodolégicos acerca de la calidad en los servicios de informacion.

» Encuestas en modalidad de cuestionario. Se aplicaron encuestas a usuarios
estudiantes y profesores para tener en cuenta su nivel de satisfaccion con los servicios

gue se ofrecen en la institucion.

» Encuestas en forma de cuestionarios a todos los trabajadores de la institucién con el

objetivo de conocer su percepcion de la labor que realizan y del liderazgo del area.

» Entrevistas cara a cara. Se aplicaron entrevistas a usuarios estudiantes y profesores
para conocer las expectativas y la percepcion que tienen, acerca de los servicios que

se ofrecen en la biblioteca.

Tareas de lainvestigacion

1. Se realizara la busqueda de informacién acerca del tema a tratar.

2. Se realizara una sesion informativa dirigida al personal de la biblioteca. El fin de esta
actividad es informar a los trabajadores el propdésito de la investigacion vy, tratar de
motivar a los mismos a que se sientan actores del proceso a desarrollar.

3. Se estudiara los diferentes tipos de modelos, procedimientos, o estrategias que se
utilizan para gestionar la calidad en servicios de informacion, con el fin de tomar uno

de ellos como modelo a seguir para disefiar la politica.
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Disefio de las entrevistas a realizar.

Disefio de los cuestionarios y encuestas a aplicar.

Aplicacion de las encuestas y cuestionarios.

Procesamiento de la informacion arrojada con estas técnicas.

Analisis de los resultados obtenidos.

© © N o g &~

Disefio de la Politica de Calidad que regira la prestacion de los servicios informativos
en el Centro de Informacion Cientifico Técnica.

10. Discusion de la propuesta en el colectivo.

11. Confeccion del informe de la investigacion.

12. Revision por parte de las autoridades competentes.

13. Discusion de la tesis.
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Capitulo #1. Consideraciones tedricas en torno a la Gestion de la Calidad

El término Calidad tiene su raiz en el vocablo cualitas- atis (del latin), siendo equivalente a
excelencia o superioridad. En términos mas amplios se utiliza para destacar que algo o
alguien tienen la aceptacion o estimacién general.

Este concepto nacio a finales del siglo XIX en el entorno de los productos industriales, con el
paso de los afios su definicion ha ido evolucionando y enriqueciéndose con nuevas
perspectivas y puntos de vista.

El ingeniero eléctrico y estadistico norteamericano, padre del movimiento de la Calidad, W.
Edwards Deming, tuvo a su cargo junto con otro connotado especialista Joseph Juran, el
establecimiento de la filosofia de la Calidad en la industria japonesa de posguerra. Deming,
seguidor de otro notable especialista, Walter Shewhart quien fue el pionero del control
estadistico de los procesos, introdujo lo que aun se conoce en Japon como el circulo de
Deming.

Cada vez con mas frecuencia, se dedican esfuerzos considerables a tratar el tema de la
Calidad en las instituciones de informacion y al examinar esta tematica, nos percatamos que
se esta generando alrededor de la cuestion un considerable volumen de informacion.

La siguiente figura muestra como ha ido creciendo anualmente las publicaciones sobre la
materia: (TQM: Gestidén de Calidad Total, QA: garantia de Calidad, QC: control de Calidad)

NUMERO AMUAL DE PUBLICACIONES

200 + TQM
150 -
|-'-‘- QA
1001
50 4 "™, QC
O L 1 1 1 1 1 L 1 1 A[\"JO

/o B3 64 65 B B7 68 89 90 9 D2 93 M %
EVOLUCION LITERATURA SOBRE CALIDAD

Fig. 1. Evolucion de las publicaciones sobre la materia Calidad
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Los principios de la gestion de la Calidad han evolucionado considerablemente desde que al
término de la Segunda Guerra Mundial, Japon le esgrimi6 como una de sus armas
principales que le condujo a los niveles de desarrollo que hoy exhibe.

La Calidad de un servicio o de una biblioteca siempre la define el cliente, es decir, por
muchas certificaciones de Calidad que se tengan, si el usuario no estd satisfecho, la
biblioteca no trabaja con Calidad. Por tanto, Calidad y orientacion al cliente son conceptos
gue van intimamente vinculados.

La "implantacién” de un sistema de Calidad significa sistematizar un conjunto de acciones
para implementar, controlar y mejorar los procesos de trabajo. En un modelo, como el
marcado por las normas ISO, las acciones que hay que realizar para lograr la

implementacién del Sistema de Calidad son:

Fijar una politica rectora de Calidad.
Marcar objetivos.
Planificar un programa de Calidad.

Definir, desarrollar y documentar el sistema de Calidad.

vV V VY VY V

Mantener el sistema.

La Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades expresadas o
implicitas de los usuarios. Es un concepto relativo, dinamico y cambiante, en el que hay que
tener en cuenta no solo el servicio o el producto, sino los atributos asociados a ellos:

rapidez y conductas del personal: no sélo el qué, sino el cémo. Por ello se hace necesario la
implementacién de una infraestructura conceptual que favorezca la adopcion en el servicio
de informacién del paradigma de la Calidad, y més concretamente de la Gestion de Calidad
Total (TQM).

La Calidad ha sido abordada por varios autores ofreciendo diversas definiciones, una de ellas
contextualizada como la mas integral, es la formulada por W. Edwards Deming, s.a. citado

por (Gonzéalez Guitian 2009), al expresar: “Calidad significa: hacer lo correcto en la forma
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correcta, de inmediato”. Bajo esta premisa, se dice que el Ciclo de Calidad consiste en
planificar, realizar (hacer), verificar y actuar.

Kaoru, Ishikawa, 1986 citado por (Gonzalez Guitian 2009) la define como: “es el control total
de Calidad conseguido a través de la participacion total de toda la empresa, donde se
organizan los grupos con el fin de estudiar y se estudia para no repetir errores”.

Ambas definiciones significaron una revolucion conceptual en el campo de la gerencia, en la
que la orientacion es hacia el consumidor, usuario, cliente.

Por su parte Gomez, 2001 citado por (Gonzalez Guitian 2009) plantea que la Calidad es un
valor humano e, incluso, econémico, ético y social. La cultura de la Calidad es un conjunto de
ideas, actitudes, sentimientos que se traducen en la busqueda de la excelencia, como estado
de funcionamiento armonioso y eficaz de la organizacion, suma de todos los
comportamientos individuales, integrados para la obtencion de maximos beneficios.

Para Jablonsky, 1995 citado por (Gonzalez Guitidn 2009), la Calidad “es una forma
cooperativa de operar las empresas, que se basa en los talentos y capacidades tanto del
obrero como de la direccion para mejorar continuamente la Calidad y la productividad,
utilizando equipos de trabajo”. Menciona ademas: Puntos de vista del usuario; atenciéon en el
proceso, asi como en los resultados; prevencidon versus inspeccion; movilizar los
conocimientos de la fuerza de trabajo; toma de decisiones basada en hechos; y
retroalimentacion.

La Calidad segun Bouthillier, 1992 citado por (Pinto Molina 1999) es la inversibn mas
inteligente a medio y largo plazo que un directivo puede hacer.

Para Philip B. Crosby, 1987 citado por (Gonzéalez Guitian 2009) plantea: “la Calidad no
cuesta, el costo de la Calidad es el gasto ocasionado por hacer mal las cosas.”

“La Calidad hay que comenzarla a construir desde el propio disefio de la oferta”
(Feingenbaum, 1988 citado por (Rojas Benitez 2006).

Para Garcia Reche, 2004 citado por (Gonzalez Guitian 2009), “la Calidad en una biblioteca
universitaria es la capacidad que tienen los productos y servicios ofrecidos a la comunidad
universitaria y a la sociedad para satisfacer con la mayor plenitud las necesidades de
informacién y documentales expresadas o implicitas de los usuarios”.

La evaluacion de la Calidad en las actividades que ofrece una biblioteca universitaria, permite

asegurar a la sociedad, si dicha institucion cumple con un conjunto de estandares minimos
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de Calidad, con reconocimiento internacional y ademas rinde cuentas con transparencia de
los recursos que recibe. En este nuevo contexto subyace una minuciosa revision de su
estructura organizacional, liderazgo, modelo de gestibn (planeacion), procesos vy
comunicacion, recursos econdémicos, fondos documentales, servicios, instalaciones,
tecnologia y personal.

La Calidad implica a todos y cada uno de los miembros de la organizacion, requiere
normalizar los procesos en funcion de lograr los objetivos, requiere de la motivacion, pero
para lograr esto es importante que todos los miembros de la organizaciébn se sientan
involucrados en el proceso de toma de decisiones y en el establecimiento de los objetivos
segun su nivel de responsabilidad.

El Diccionario de la Lengua de la Real Academia Espafiola, 1992 citado por (Rojas Benitez
2006) define Calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor.

El servicio, en consonancia con una mision perfectamente definida, debera elaborar un Plan
Estratégico de Calidad (mision, metas, objetivos, estrategias) que conlleve al correspondiente
cambio cultural en todos los ambitos del centro, adoptando la mejora continua como actitud y
el enfoque al cliente/usuario como estrategia. De esta manera la Calidad Senlle, 1996 citado
por (Pinto Molina 1999) pasa de ser un costo afiadido al producto o servicio suministrado,
convirtiéndose en un factor de ahorro que asegura la competitividad y supervivencia de la
organizacion.

La Calidad del servicio depende también de la forma en que los empleados desarrollen sus

tareas, un servicio de informacion que aspire a mejorar sus niveles de Calidad debe:

A\

Identificar los procesos que son claves para el éxito empresarial, teniendo en cuenta
las necesidades y expectativas del cliente.

Gestionarlo sisteméticamente.

Revisarlos y fijar objetivos de mejora.

Mejorarlos utilizando la innovacién y la creatividad.

vV V V V

Evaluar los beneficios.
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La Calidad empieza con educacion y termina con educacion. A modo de propuesta de mejora
organica del servicio de informacién, y teniendo en cuenta las carencias y puntos criticos
mas frecuentes, seria necesario considerar las siguientes oportunidades de mejora en cada

uno de los factores de Calidad considerados:

» El servicio debe contar con su propio documento de Politica Estratégica, que disefie el
marco de actuacion, la misién, las metas, los objetivos y las estrategias del servicio, y
en el que se contemplen la articulacion de mecanismo de relacion fluida y los
procedimientos de recogida de datos y estructuracion funcional y de responsabilidad.

» Con objeto de fomentar el papel del lider en el organigrama funcional de la institucion,
se elaborard el Reglamento del Servicio, como marco normativo e instrumento de
control de todos los elementos que intervienen en los complejos procesos de
produccién y prestacion de servicios.

» Existira un Programa de Gestion integrada de Recursos que incluya planes de
formacion continuada; adecuacion de la plantilla; sistemas de reconocimientos de
méritos; programas de Gestibn de Recursos Informativos; y una manifestacion
explicita sobre la necesidad de participacion del gestor de informacién en todos los
procesos.

» Se disefiaran los oportunos Manuales de Procedimientos Técnicos y de Uso, que
registren de manera sistematica los procesos y productos a desarrollar, asi como la
prestacion de servicios de ellos derivados.

» Para fomentar la satisfaccion del cliente, es necesario determinar y medir el nivel de
Calidad obtenido, de manera que un servicio tendra la Calidad necesaria cuando
reuna o supere las expectativas de los clientes sobre como se debe prestar ese
servicio. En este sentido se han desarrollado modelos formales que permitan mejorar
la Calidad del servicio (SERVQUAL, SERVPERF).

» Es necesario incrementar la satisfaccion del personal, como cliente interno que forma
parte de la cadena de Calidad, mediante programas de formacion integral, planes de
promocion, nuevas técnicas de comunicacion y de trabajo.

» Se establecera un Plan Global de Evaluacién que tenga en cuenta tanto los

procedimientos como los resultados de Calidad y establezca indicadores de
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rendimiento apropiados (ISO, 1998). Se preveran planes y grupos de mejora que
corrijan los puntos débiles y criticos de la unidad de informacion.
Todo ciclo de mejora de la Calidad comienza con una seleccion de las areas a mejorar; se
identifican las salidas y los usuarios; se determinan las expectativas de los usuarios; se
describe el proceso actual; se definen las oportunidades de mejora; se determinan las
causas; se prueban e implantan soluciones; y finalmente se mantienen las mejoras.

Para que un Sistema de Calidad funcione tiene que cumplir las siguientes caracteristicas:

» Que afecte a todos los elementos de la organizacion.

» Que sea entendido y practicado por todo el personal.

» Que sea proporcional con los objetivos perseguidos por la direccion.

» Que lleve a mejorar el mercado, la productividad, la eficacia y reducir costos.

» Que sea dinamico y se adapte a los cambios en la organizacién y en su entorno.

1.1. Herramientas y técnicas para el mejoramiento de la Calidad

En las actividades y proyectos de mejoramiento de la Calidad se hace indispensable tomas
decisiones a partir del andlisis de los datos y situaciones. El éxito de estos proyectos en gran
medida, depende de una correcta aplicacion de herramientas y técnicas que se han
desarrollado para estos fines.

Diagrama de afinidad: Consiste en agrupar un numero grande de ideas, opiniones o0 aspectos
sobre un tépico.

Benchmarking: Consiste en comparar un proceso contra aquellos de los lideres reconocidos
e identificar oportunidades para el mejoramiento de la Calidad.

Brainstorming: Consiste en identificar posibles soluciones a problemas y oportunidades
potenciales para el mejoramiento de la Calidad.

Diagrama de causa-efecto: Consiste en analizar relaciones de causa-efecto y para facilitar la
solucion de problemas a partir de los sintomas que conducen a las causas y facilitan la

identificacion de soluciones.
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Diagrama de flujos: Consiste en describir un proceso existente para diseflar un nuevo
proceso.

Diagrama de arbol: Consiste en mostrar las relaciones entre un topico y sus elementos
componentes.

Grafico de control: Consiste en evaluar la estabilidad de los procesos; determinar cuando un
proceso requiere 0 no ajustes y para confirmar el mejoramiento de un proceso.

Histograma: Consiste en representar el patron de variacion de datos.

Diagrama de Pareto: Consiste en representar en orden de importancia, la contribucién de
cada aspecto al efecto total; ordenar en un rango las oportunidades de mejoramiento.
Diagrama de dispersion: Consiste en identificar y confirmar relaciones entre dos conjuntos de
datos asociados; confirmar relaciones anticipadas entre dos conjuntos asociado de datos.

La Gestion de la Calidad ha ido evolucionando progresivamente en los ultimos 30 afios, y se

distinguen en su evolucion 4 niveles:

» Inspeccion

» Control de la Calidad

» Aseguramiento de la Calidad
» Gestion de la Calidad total

1.2 Etapas para desarrollar e implementar un Sistema de Gestiéon de la Calidad

1. Determinar las necesidades y expectativas de los usuarios y de otras partes interesadas o

involucradas en la vida administrativa y académica de la biblioteca.

2. Establecer la politica y objetivos de la Calidad de la biblioteca, acorde con los de la

organizacion a la que pertenece.

3. Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos
de la Calidad.
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4. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la
Calidad.

5. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso y servicio.

6. Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso y servicio.

7. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

8. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de la
Calidad.

La Gestion de la Calidad es un proceso y como tal debe ser tratada, asignandosele
responsables, desarrollando técnicas para su descripcion y medicién y enfocidndola a la
mejora continua. En las bibliotecas implica un proceso de compromiso para la mejora
continua desde una perspectiva integrada de los conceptos de Calidad, medio ambiente,
salud y seguridad laboral, junto con otros aspectos financieros, humanos, éticos y de
integracion sociocultural. La Gestion de la Calidad define la politica de la biblioteca, los
objetivos, las evaluaciones, a priori y a posteriori, de los datos recogidos para desembocar en
acciones correctivas y preventivas adecuadas. Este proceso de revision constante es el que

consigue la Calidad en la biblioteca.

1.3 Factores y obstaculos para que tenga éxito un sistema de calidad

Implantar un Sistema de Gestion de Calidad no es facil. Hay que romper inercias y rutinas,
implicar a toda la plantilla e implantar modos de trabajo.
Entre los factores que posibilitan la implantacion estan:

» Liderazgo de la direccion.

» Orientarse al cliente. El estudio y satisfaccion del cliente. Conocer y anticipar sus

necesidades y expectativas. ldentificar, segmentarlos y diferenciarlos, mantener
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contactos con ellos, investigar los cambios de necesidades, comunicar sus deseos a
todo el personal de la biblioteca.

» Implicacion de todos los recursos humanos (informacién, comunicacion, participacion y
formacion)

» Planificacion a largo plazo, visidn estratégica

» Anadlisis, control y normalizacion de los procesos de trabajo, para obtener de forma
estable las metas establecidas

» Seguimiento y evaluacion.

Por el contrario, son obstaculos:

» La pasividad de los directivos y responsables de las organizaciones.

A\

Satisfaccion con el estado actual y no percepcién de la necesidad de mejorar.
» Falta de receptividad, afan de protagonismo o incapacidad para asimilar las influencias

externas.

El concepto Calidad tiene también, muchas aristas, crece en muchas dimensiones dando
lugar a relaciones como Gestion de la Calidad, sistemas para su gestion y Calidad Total, la
gue a su vez, también tienen diversidad de lineas.

La Gestion de la Calidad se ha ampliado a los servicios, y al centro de convergencia e
inmediato contacto entre el proveedor del servicio y el cliente. El hecho de que los requisitos
del cliente puedan ser modificados como parte del suministro del servicio es un desafio y
una oportunidad. Los clientes son participantes del servicio, puesto que pueden alterar el
producto suministrado y el modo en que esto se hace en respuesta a una determinada
situacion, estan involucrados en el servicio y suministro. La Calidad necesita considerarse en
términos de enganchar y apoderar al participante Brophy, Coullin, 1997 citado (Pinto Molina
1999).

1.4 Relacién entre la Gestion por Procesos y la Gestién de la Calidad
La Gestion de la Calidad y el enfoque basado en procesos son dos elementos inseparables.

La Gestion de la Calidad tiene como objetivo principal satisfacer los requisitos del cliente; en

tal sentido los procesos son los encargados de que en su interaccion con él, se logre un
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producto/servicio con Calidad. En otras palabras si los procesos no tienen Calidad, las
salidas tampoco la tendran y no podran satisfacer a los clientes.

Al respecto Nieves y Ponjuan, 1997 citados por (Chibas Baratute 2006) hicieron la siguiente
reflexion “La busqueda por la Calidad es un proceso incesante expresado en la mejora
continua de todos los procesos del sistema donde prever los fallos definiria los ejes de la
Calidad. Es en este momento donde en la alta direccion juega un papel fundamental el
liderazgo que es la clave para unir a todos los niveles de una organizacion y crearles una
meta de Calidad, apoyandose en las herramientas estadisticas para estudiar los procesos y
conocer las variables que los afectan.

La Gestion de la Calidad Total se basa en los siguientes principios mencionados por la
norma UNE-EN-1SO 9000:2005, s.a. citada por (Martin Gavilan 2008).

1. Orientacién al cliente: Una organizacion esta orientada al cliente cuando promueve un
contacto directo con los clientes, recopila informacién sobre sus expectativas, determina
la Calidad requerida por el cliente y difunde esta informaciéon dentro de la organizacion
con el objetivo de hacer bien a la primera aquello que el cliente necesita y tiene en
cuenta que todas las personas son al mismo tiempo proveedores y clientes internos o
externos de otras personas.

2. Liderazgo: EIl liderazgo se manifiesta con el compromiso de la alta direccion y en
su participacion activa con el establecimiento de buenos canales comunicativos y
facilitando los recursos necesarios.

3. Trabajo en equipo: Una buena organizacion esta basada en la gente, es necesario que
esté bien formada y se implique y disponga de habilidades para ser utilizadas en beneficio de
la organizacion y con suficiente capacidad de maniobra para tomar decisiones.

4. Procesos: Los procesos son actividades, o conjuntos de actividades que, con el consumo
de recursos afiaden valor y suministran productos o servicios a clientes. Los
resultados deseados se alcanzan con mayor eficiencia cuando los recursos y las
actividades de la organizacion estan convenientemente bien gestionados por procesos.

5. Sistema para la gestién: Es necesario identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema para contribuir a la eficacia y eficiencia de la

organizacion en el logro de sus objetivos.
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6. Mejora continua: Se pone el énfasis en la prevenciébn en lugar de la detecciony
correccion de errores y se busca la participacion y el compromiso de todos para buscar la
satisfaccion de todos. Se desarrolla un establecimiento permanente de objetivos de mejora y
seguimiento periédico de resultados y se busca la innovacion.

7. Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones se basan en el analisis de

datos y de informacién y se hace un uso intensivo de los instrumentos de la Calidad.

8. Relaciones con los proveedores: Las relaciones con los proveedores son reciprocamente
beneficiosas. Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una buena

relacion aumenta la capacidad de las dos partes para crear valor.

La Calidad Total es un principio, una filosofia productiva, segun la cual el usuario aquel que
accede a un producto o servicio es el auténtico soberano de todo el proceso de produccion y
cobertura del servicio. El objetivo de un programa de Calidad serd, pues, maximizar la
satisfaccion del usuario; lo que trasladado a la institucion documental se traduce en la
optimizacion de los flujos de informacion y conocimientos. De este modo, las actividades y
los servicios de informacion existen por y para el usuario, convirtiéndose éste Ultimo en un
agente esencial de concepcidon, evaluacion, enriguecimiento, adaptacion, estimulo y
funcionamiento de los sistemas de informacion.

En la gestibn administrativa, Johnston, 2003 citado por (Gonzalez Guitian 2009) la define
como “un proceso de comparacion con unos valores predeterminados, con el fin de
establecer el diagnéstico de la situacion”

En el ambito de la Biblioteconomia y Documentacion, a partir de los afios 90 se introdujeron
una serie de conceptos propios de otras disciplinas, fundamentalmente de la direccion entre
ellos: la planificaciéon estratégica, la planificacion por objetivos y las técnicas de Gestion de la
Calidad Total, con el objetivo de optimizar los recursos para prestar un servicio de Calidad
gue proporcione la maxima satisfaccion del usuario. La introduccion de estas técnicas lleva
implicito el reconocer la necesidad de optimizar los recursos econémicos, estructurales y
humanos.

La Gestion de la Calidad es un recurso eficaz para mejorar la eficacia y la eficiencia de los

servicios y el grado de satisfaccion de los usuarios, pues permite objetivar las propuestas y
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corregir constantemente las desviaciones. Segun Bernillén, s.a. citado por (Gonzélez Pérez
2005) “Calidad Total es un conjunto de principios, de métodos, una estrategia global,
intentando movilizar toda la organizacion para obtener una mayor satisfaccion del cliente a
menor costo”.

Segun la Fundacion Centroamericana de Desarrollo, s.a. citado por (Gonzalez Pérez 2005)
“La Calidad Total incluye todas las funciones y fases que intervienen en el desarrollo de un
producto/servicio, no soélo en cuanto al producto en si, sino a la gestion de la organizacion en
su totalidad. Utiliza todos los recursos necesarios para la prevencion de los errores,
involucrando a todo el personal, sistematizando las multiples relaciones proveedor-cliente
(interno y externo), mejorando el clima organizacional y las relaciones entre los miembros
integrantes, reduciendo las pérdidas de tiempos, movimientos y recursos, provocados por
una gestion deficiente”.

Calidad Total no so6lo significa mejores productos/servicios, sino también mejores personas,
las cuales alcanzan un sentido de realizacion y de pertenencia que superan de manera
constante. Ella implica también, reconocer la dignidad y el potencial intelectual que hay en
cada ser humano.

Segun Croshy, s.a. citado por (Pinto Molina 1998), los elementos definitorios de todo Sistema
de Gestion de Calidad total (TQM) son seis:

» Comprension de los elementos basicos del mejoramiento de la Calidad.
» Compromiso, en consonancia con la norma cero defectos, que proponga prevenir en
lugar de corregir.

» Competencia.

A\

Comunicacion, bidireccional.
» Correccion, que afecta a toda la organizacion y depende del libre flujo de la
informacion.

» Continuidad, pues el proceso nunca se detiene, sino que plantea nuevas metas.
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En la siguiente figura se representa las variables de un Sistema TQM:
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Fig. 2. Variables de un Sistema TQM.

En sintesis trabajar en funcion de la Calidad tiene que ver con hacer las cosas bien hechas y
debe convertirse en una filosofia de trabajo dentro de cualquier organizacion y especialmente
en las instituciones de informacion, donde sus miembros estén convencidos y motivados a
alcanzar las metas y objetivos, que estan encaminados de una forma o de otra en lograr la

satisfaccion de todas las necesidades y expectativas de sus usuarios/ clientes.

1.5 ¢Por qué hoy se hace inevitable hablar de Calidad en las Bibliotecas
Universitarias?

La calidad empez6 siendo un Mito, se transformé en una Necesidad y hoy es una Obligacion.
La universidad como organizacién social transita hacia nuevos modelos, encaminados a la
formacion de individuos calificados para el ejercicio profesional, pero también con el
compromiso de generar conocimientos Utiles para el desarrollo de la sociedad; de ahi la
necesidad de articular informacién y conocimiento en la universidad actual.

Por todo esto, (Sanchez Vignau 2000) plantea que para las universidades, la biblioteca
constituye un actor de primer orden en cuanto al uso de la informacion y de los nuevos

medios de informacion, si se tiene en cuenta que:
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1. La educacion y la comunicacion son los medios mas seguros para transportar
informacion.

2. La tecnologia ha creado ambientes que le permiten interactuar, transportar y difundir
el conocimiento a los lugares mas reconditos del planeta.

3. Se esta en presencia de los mas sorprendentes medios para vivir, compartir y
transferir el conocimiento.

4. El mundo moderno es una aldea global donde tienden a desaparecer las barreras del
tiempo y la distancia.

5. Se asiste a un proceso de desarrollo de redes totalmente transparentes y altamente
competitivas.

6. La produccion de conocimientos se convierte en un factor determinante en la posicion
competitiva de un pais, una industria, una empresa o de un individuo.

7. Se debe aprender a utilizar el conocimiento existente para la solucion de problemas.

El papel que juegan las bibliotecas universitarias es fundamental, representan una fuente de
informacion para apoyar el proceso educativo, el estudio y el desarrollo de la investigacion en
todas las areas del conocimiento. Segun Moreira Gonzalez, 2001 citado por (Gonzélez
Guitian 2009) “La biblioteca universitaria, como cualquier sistema de informacién, es un
conjunto interactivo de personas, tecnologias y documentos.” La irrupcion en los ultimos afios
de las tecnologias la han llevado a una rapida evolucion en la forma de procesar y difundir la
informacion.

La ALA citado por (Orera Orera 2000) define la bu como “biblioteca (0 sistema de éstas)
establecida, mantenida y administrada por una universidad para cubrir las necesidades de
informacién de sus estudiantes y apoyar sus programas educativos, de investigacion y
demés servicios”. Aqui se pone de manifiesto el nexo entre biblioteca-docencia e
investigacion, es decir, los canales mediante los que se produce y transmite el conocimiento
en la universidad.

Garcia Recha, Candil Gutiérrez y Bustamante Rodriguez, 2004 citados por (Gonzalez Guitian
2009) la consideran como “un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la
investigacion y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la

universidad / institucién en su conjunto (...) que tiene como mision facilitar el acceso y la
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difusion de los recursos de informacion y colaborar en los procesos de creacion del
conocimiento, a fin de contribuir a la consecucién de los objetivos de la universidad /
institucion”.

Més adelante en relacion con las funciones de la biblioteca acotan: “Es competencia de la
biblioteca gestionar eficazmente los recursos de informacidén, con independencia del
concepto presupuestario y del procedimiento con que estos recursos se adquieran o se
contraten y de su soporte material”... “Debe funcionar como un Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion, al gestionar la transformacion de la informacion y la
documentacion en conocimiento, debe formar e instruir sobre el uso de nuevos recursos de
informacion, propiciar y fomentar el uso de las TIC y apoyar el aprendizaje interactivo”.
Actualmente, la biblioteca universitaria se enfrenta a retos que surgen como consecuencia de
los cambios tecnoldgicos y de la constante proliferacion de recursos de informacién como por
ejemplo, el de incluir en sus colecciones el mayor numero posible de recursos electronicos y
evaluarlos adecuadamente. Se producen cambios en la politica bibliotecaria, se incrementa
la cooperacion, la colaboracion y la asociacion; se aplican nuevos métodos vy filosofias de
trabajo, donde temas como liderazgo, planeacion estratégica, Calidad, evaluacion de
servicios y auditorias de informacion, son asumidos y llevados a la practica.

Segun Martinez, 2004 citado por (Gonzalez Guitian 2009) los nuevos retos de la Educacion

Superior se configurarian en tres grandes grupos:

» Sustituir el paradigma educativo de la ensefianza por el paradigma educativo del
aprendizaje.

» Sustituir la informacion y documentaciéon en soporte papel por la informacion en
soporte electronico.

» Sustituir la biblioteca universitaria clasica por un Centro de Recursos para el

Aprendizaje.

Para Balagué Mola, 2003 citado por (Gonzalez Guitian 2009) “en el seno de la biblioteca y
en su entorno existen tres convergencias que estan incidiendo en su transformacion: la
convergencia europea —que propone nuevos métodos de ensefianza y aprendizaje-, la

tecnoldgica —formatos y plataformas tecnologicas de informacion y comunicacion que se
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unen -y la organizativa —que propone nuevas estructuras de gestion — las tres convergen a
su vez en un nuevo modelo de biblioteca universitaria, el Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion”.

Lancaster, 1999 citado por (Gonzalez Guitian 2009) considera en el area de la
Bibliotecologia, la evaluacion como un proceso que permite comprobar la trayectoria de la
biblioteca, el cumplimiento de los objetivos establecidos, un acercamiento a las metas y, en
definitiva, la consecucion de la mision establecida por la institucion en la que se enmarca”.
Paralelamente, se van estableciendo normas y recomendaciones que ayudan en las tareas
evaluativas.

(Gonzalez Guitian 2009) considera que para lograr la Calidad en las bibliotecas

universitarias, sus trabajadores deben poseer ciertas habilidades, entre ellas:

» Dominar profundamente el contenido de los recursos de informacién, incluyendo la
capacidad de evaluarlos vy filtrarlos criticamente.

» Conocer los temas en los que trabaja su organizacion y sus clientes.

» Desarrollar y gestionar servicios de informacion adecuados, accesibles y eficientes
acordes con la direccién estratégica de la organizacion.

» Utilizar la tecnologia apropiada para adquirir, organizar y difundir la informacion.

» Evaluar las necesidades y diseflar servicios y productos de informacion
personalizados.

» Convertirse en un miembro efectivo del grupo directivo y en un consultor en temas de
informacion.

» Realizar Investigaciones con enfoques interdisciplinarios.

» Tener amplios conocimientos en andlisis de sistemas, gerencia de informacion,
marketing de productos y servicios, propiedad intelectual. Posibilidades para

sistematizar y clasificar el conocimiento.

El objetivo fundamental de la evaluacion de la Calidad es mejorar la biblioteca en el sentido
mas amplio, 0 uno de sus servicios, productos o procesos, corrigiendo los puntos débiles de
los recursos, procesos, servicios y productos. Pero también identificando los aspectos que se

estén llevando a cabo de forma correcta, dentro de los parametros aceptables y, que
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conviene esforzarse por mantenerlos o mejorarlos. Es necesaria la implicacion de los
trabajadores en todos los procesos, asi como conocerlos, para que su actitud sea receptiva a
los cambios, e incluso que exista un compromiso para su participacion directa en los planes 'y
en los procesos que se inicien.

Anglada, 2004, citado por (Gonzélez Guitian 2009) sobre el tema de la evaluacion de
bibliotecas universitarias, observa que estas ultimas “desde hace décadas, han formado
parte de programas de evaluacion y mejora, e incluso ultimamente, de acreditacion y
certificacion a través de los procesos de Gestion de Calidad”... “observamos como el centro
de atencion de las bibliotecas ha evolucionado de manera que es posible sefalar tres
grandes etapas en la evaluacion bibliotecaria”.

1.6 Modelos para evaluar la Calidad en las Bibliotecas Universitarias

Normas ISO 9000: 2000

Las Normas ISO 9000: 2000 citado por (Gonzalez Guitian 2009) desde la perspectiva de los
sistemas de Gestion de la Calidad, refieren: “la evaluacion es un examen metoédico,
independiente, realizado para determinar si las actividades o resultados relativos a la
Calidad, satisfacen las disposiciones previamente establecidas, para comprobar que estas
disposiciones se llevan a cabo y que son evaluadas para alcanzar los objetivos previstos”.
También, es el proceso ordenado, independiente y documentado para obtener evidencias de
auditoria.

Modelo EFQM

El modelo EFQM, Modelo Europeo de Gestion de la Calidad, de la European Foundation of
Quality Management, permite detectar las fortalezas y debilidades de la institucion evaluada,
mediante el andlisis de evidencias, informacion, datos e indicadores. Es una herramienta
para la Gestion de la Calidad que posibilita orientar a las organizaciones hacia el cliente con
un enfoque integral y global, dado que analiza todas las actividades y tareas de la
organizacion y la base de su filosofia es la mejora continua.

Sobre este modelo Pinto, 1998 citada por (Gonzalez Guitidn 2009) asegura que “constituye
la base de los Premios Europeos y algunos nacionales de Calidad, permite a cualquier

biblioteca la autoevaluacion de un modo standard reconocido internacionalmente,
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identificando sus puntos fuertes y areas de mejora y midiendo su propio progreso. La
autovaloracion permite a la biblioteca, grande o pequefia, revisar de un modo exhaustivo,
sistematico y reglado sus actividades y sus resultados utilizando un riguroso modelo para
identificar los puntos fuertes de la organizacion, tanto en las operaciones llevadas a cabo
como en los resultados obtenidos. Identificar las operaciones que necesitan mejora y medir
los progresos experimentados”.

El modelo presenta criterios novedosos y relevantes, al poner de manifiesto la importancia
del liderazgo y la politica y estrategia para conseguir la misiébn. También considera la gestion
de las alianzas externas, a través de redes, consorcios y otras formas de colaboracion.

Este modelo es uno de los mas utilizados para evaluar las bibliotecas universitarias
espafolas. Sin embargo, a juicio de (Gonzéalez Guitian 2009) a pesar de las bondades del
modelo, el aspecto referido al impacto social, es al que menos peso se le otorga, siendo este
un objetivo de la evaluacién, no so6lo desde el punto de vista de los presupuestos, sino del
beneficio que como servicio publico, obtiene la sociedad en general de la biblioteca.

Modelo LibQual+TM.

Es una herramienta que permite observar la Calidad de los servicios a partir de los datos
proporcionados por los usuarios sobre sus percepciones respecto a los servicios
proporcionados en las unidades de informacién. Este método se basa en SERVQUAL,
cuestionario desarrollado por L. Parasuraman, Berry y Zeithmal, 1988 citado por (Gonzalez
Guitidn 2009). Dicho método se fundamente en el concepto de la Calidad de los servicios,
conceptualizada como el grado y la direccion de la discrepancia entre las expectativas de los
usuarios y sus percepciones. Es una forma de actitud resultante de la comparacién entre las
expectativas previas de los usuarios y el rendimiento, que realmente percibiran del servicio.
El estudio exploratorio de estos investigadores ha sido considerado una innovacion dentro
del area de la evaluacién de los servicios, constituye un instrumento de evaluacion flexible,
amplio y genérico, orientado a la valoraciébn macro del desempefio de la biblioteca y no para
evaluar servicios especificos.

El LibQual+TM trabaja en interfaz Web con un protocolo que permite realizar las preguntas al
usuario sobre la biblioteca para conocer cuales son las expectativas del servicio ofrecido.
Para ello la biblioteca elige un numero aleatorio de usuarios con direccidbn de correo

electronico y le envia el cuestionario que una vez completado se reenvia directamente al
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servidor central de LibQual+TM en una base de datos. Los datos son analizados y los
informes resultantes permiten conocer la Calidad percibida por los usuarios de los servicios
de cada una de las bibliotecas participantes. En los informes se presentan las discrepancias
entre los niveles deseados, percibidos y minimamente aceptados de los servicios.

Modelo SERVQUAL.

Las caracteristicas de este modelo son expuestas por Zamudio lgami; Cardoso Sampaio y
Castro Santos Vergueiro (2005). SERVQUAL fue desarrollado por los investigadores
Parasuraman, Berry y Zeithaml del area de marketing, en el 2005 citado por (Gonzélez
Guitian 2009), en la busqueda por desarrollar herramientas analiticas que midieran la Calidad
del servicio. Se fundamenta en la teoria de los Gaps, The Gaps models of service quality, la
cual explica las diferencias entre las expectativas de los clientes y aquello que ellos
realmente obtienen del servicio utilizado.

SERVIQUAL parte de la premisa de que todos los usuarios poseen una expectativa de
Calidad del servicio que se les oferta. La diferencia entre la expectativa y la percepcion es

denominada gaps (falla), en la cual reside la oportunidad para la mejoria del servicio.

1.7 Gestion de la Calidad en las instituciones de informacién en Cuba

Muchas instituciones de informacion estan buscando la consolidacion de sus sistemas de
Gestion de la Calidad, con la finalidad de poder responder a las exigencias de las
evaluaciones institucionales.

Una de ellas es la biblioteca "Camilo Cienfuegos" de la Universidad de Matanzas, en la cual
se realiz6 un estudio por Fonte Pacheco y Guerrero Concepcion, 1995 citados por
(Gonzalez Pérez 2005) en la evaluacién de la Calidad de los servicios. Su objetivo era
efectuar un analisis y proponer soluciones a los problemas de la Calidad que afectaban los
servicios.

Los datos fueron recopilados mediante cuestionarios aplicados a los estudiantes de las
distintas carreras. Para el procesamiento de los datos, utilizaron técnicas como el diagrama
de causa- efecto, el modelo SERVQUAL y el paquete estadistico SPSS, en el cual procesan

la satisfaccion del cliente.
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Nieves Lahaba, 1997 citado por (Gonzéalez Pérez 2005) expone los beneficios que reporta la
aplicacion de las nuevas técnicas gerenciales a las unidades de informacién y reflexiona
sobre el cambio de mentalidad necesario para comprender este nuevo enfoque. Fundamenta
sus planteamientos en un estudio realizado de forma aleatoria a 13 instituciones, de las
cuales estudio: enfoque al usuario/cliente, disefio de productos/servicios, enfoque al
empleado, compromiso de los empleados, liderazgo, planeacion estratégica, recoleccion de
datos y su analisis, benchmarking, gestion de procesos, estimulo y reconocimiento y
adiestramiento.

Este estudio evidencia:

» El liderazgo no se hace potente y que los directivos en su mayoria son jefes y no
lideres.

» La mayoria de las instituciones de informacion no aplican una politica de estimulos.

» Los trabajadores son portadores de un sentimiento entusiasta en relacion al cambio y
la mejora continua.

» Los trabajadores y los directivos no conciben de la misma forma los componentes
estudiados.

» La recoleccion de datos y su andlisis no se utiliza en gran medida para la toma de
decisiones.

» La planificacion estratégica no se concibe como un instrumento eficaz para la
identificacion de las estrategias.

» El disefio de productos/servicios en la mayoria de ellas no se efectia a partir de
investigaciones previas.

» El trabajo que efectuan en pos de sus usuarios no se transmite, pues la mayoria de
ellos no lo perciben.

» Existe un conocimiento cultural, pero no un entendimiento, ni aplicacién de los nuevos

conceptos de la gestiéon de informacion.

Otra experiencia es el proceso de benchmarking desarrollado en distintas bibliotecas del
sistema informativo de la Universidad de La Habana, constituyendo la primera experiencia

cubana al respecto, por lo cual es un punto de obligada referencia.
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Sené Alegret, 2002 citado por (Gonzalez Pérez 2005) relata la experiencia de la Biblioteca
Nacional de Ciencia y Técnica (BNCT) perteneciente al Instituto de Informacion Cientifica y
Tecnolégica (IDICT) del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente, la cual
desarrollé un proyecto de investigacion para la implantacion de un Sistema de Calidad.

El Centro de Informacion y Gestion Tecnoldgica de Camagliey, es otra experiencia en
materia de Gestion de la Calidad, al desarrollar una evaluacién para proponer alternativas de
cambio con la realizacién de una estrategia para mejorar el funcionamiento organizativo de la
unidad de informacion.

La Consultoria Delfos, perteneciente al Ministerio de Informéatica y Comunicaciones, es otra
muestra de investigacion dirigida a optimizar la Gestién por Procesos para la mejora continua

en esta unidad.

1.8 Biblioteca Universitariay Universidad en Cuba

La Universidad en Cuba es un logro social por excelencia, un sistema educacional
completamente financiado por el Estado a la vez que es un escenario donde la ciencia tiene
una gran incidencia, tanto hacia fuera como hacia dentro de sus predios. En ella descansa la
continua formacién del hombre nuevo, se pone especial interés en la educacion superior y

dentro de ella a la informacion cientifica-técnica, generadora del conocimiento.

En medio de la tendencia mundial, Cuba, con un desarrollo apreciable en la educacion, se
presta a elevar su Calidad. Constantemente se investiga y constantemente las necesidades
de informacién son mayores, lo que hace de las bibliotecas universitarias cubanas un eje
clave para el progreso. La aplicacion de las NTIC en el ambiente universitario, debe darle un
cambio mas que necesario, imprescindible.

Queda demostrado que para cumplir con la Politica Cientifica de la Universidad, el uso y el
manejo de la informacion resulta un aspecto necesario e importante, Esto hace que la
biblioteca universitaria sea la maxima responsable de definir e implementar los productos y
servicios que requiere la actividad de la ciencia, pero también que la universidad exija a su

biblioteca:

> Una garantia de colecciones con contenidos de alto valor cientifico.
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> Servicios de seguimiento de los resultados de la investigacion.

> El desarrollo de sistemas editoriales que muestren el quehacer investigativo y
cientifico.

> El control de perfiles de interés de las comunidades cientificas universitarias.

> La atencién a programas de formacion de usuarios.

> El desarrollo de sistemas de control de investigadores.

La biblioteca que pretenda cumplir este cometido de apoyo a la investigacion, debe lucir una
imagen renovada, tanto en contenidos y personal, como en tecnologias y sistemas. A ello, se
une la posibilidad de generar productos o aplicaciones de informacion que faciliten el trabajo
de control e inventario de los resultados de trabajo (Sanchez Vignau 2007). (Sanchez Vignau
2000) sostiene que en el cambio actual de las bibliotecas tiene mucho que ver las nuevas

tecnologias, pero también se determina el cambio en las mentes de las personas.

Hoy en Cuba existe la voluntad para mejorar los sistemas establecidos y se muestran
algunos resultados alcanzados para la universidad cubana que apuntan al mejoramiento de

la actividad de ciencia y técnica. Entre ellos, se destacan:

> Una estrategia de informatizacion, que incluye un proyecto de vitalizacion de las
bibliotecas.

> La compra cooperada de informacion.

> El analisis de habilidades de informacién por niveles de formacién y conocimiento.

> El desarrollo de una editorial universitaria como vehiculo para compartir experiencias y
resultados de trabajos.

> El control y acceso a los principales resultados cientificos expuestos en tesis de
doctorado y maestrias.

> Los programas para la formacién y capacitacion de usuarios de diferentes niveles.

> Las investigaciones aplicadas al control del potencial cientifico universitario, que
recogen la participacién de los investigadores en proyectos de desarrollo, sirviendo a
la toma de decisiones.

> Los profesionales de la informacién han logrado nuevos niveles de especializacion,

gue incorporan a su gestion de trabajo.
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1.9 Politicas de Calidad

A la luz de lo sefialado en los parrafos anteriores, se hace inexcusable el desarrollo de
politicas que garanticen la permanencia y la mejor toma de decisiones de las instituciones de
informacion.

¢, Qué es una Politica?

Segun la Norma ISO 9000: Politica de Calidad son aquellas directrices y objetivos generales
de una organizacion con respecto a la Calidad, expresados de manera formal por la alta
gerencia. La Politica de Calidad es un elemento de la politica corporativa y es aprobada por
la alta gerencia.

Son declaraciones de accion, derivadas de la mision corporativa. En el caso de las
bibliotecas, se establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigirlas.
Determinan los resultados deseados y ayudan a aplicar los recursos para alcanzar dichos
resultados. La Politica de Calidad proporciona un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la Calidad, los cuales tienen que ser coherentes con la misma, en la
cual el compromiso de mejora continua y su logro deben medirse. El logro de los objetivos de
la Calidad puede tener un impacto positivo sobre la Calidad del servicio, la eficacia, eficiencia
y el desempefo financiero y en consecuencia sobre la satisfaccion y la confianza en las
partes involucradas de la biblioteca.

Al definir el término politica autores como, Montviloff, 1990 citado por (Amado Picasso 2008)
la precisan como una serie de principios y estrategias que orientan un curso de accion para
alcanzar un objetivo determinado. En opinion de la Dra. Leon, s.a. citado por (Amado Picasso
2008) es una declaracion formal de los objetivos de una organizacion para un tiempo
determinado, por lo que se convierte en guia rectora de un conjunto de acciones que marcan
pautas administrativas para la toma de decisiones y su posterior ejecucion.

Para Soy Aumatell, s.a. citado por (Amado Picasso 2008) politicas son lineas de actuacion
basicas o criterios de decision existentes para seleccionar alternativas, constituyendo las
directrices que sirven de vinculo en la formulacion de la estrategia y su implementacion.

Al analizar las definiciones de estos tres autores, vemos que todos coinciden al expresar que

las politicas son orientaciones, regulaciones, directrices que van a dirigir la actuacion o
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acciones de un determinado grupo de personas o una institucién para alcanzar una meta
deseada.

Si se parte de que las politicas son reglas o lineamientos puede afirmarse entonces, que
implican una planificacion y organizacion del trabajo, no solo de un departamento sino de una
institucion, por lo tanto su redaccion no es una simple enumeracion de tareas que se deben
cumplir; sino que para llevarlas a cabo es necesario realizar un andlisis detallado de las
necesidades del grupo o institucion a quien va dirigida de forma tal que se tengan en cuenta
los requerimientos y expectativas de aquellos que estaran regidos por ellas. Se deben
redactar de manera que obliguen y faciliten, o sea, que no den margen al incumplimiento por
una u otra parte, ademas deben tener opciones que les permita tomar sus propias decisiones
siempre y cuando no se alejen de los intereses de la misma.

Existen aspectos de suma importancia que caracterizan las politicas como una herramienta
de trabajo que contribuye a la realizacion con éxito de los objetivos planteados por la

institucion:

» Son una descripcion de lo que se intenta cumplir.
» Son un esfuerzo consciente por mejorar los servicios 0 programas de la institucion.
» Indican un cambio ordenado y razonado.

> Normalizan las actividades.

Las politicas pueden diferir de una organizacion a otra, en la medida en que cada una tenga
sus propias exigencias y prioridades. Ademas se deben redactar de manera que obliguen y
faciliten. Obligar en el sentido de que deben ser restrictivas, que no den margen al
incumplimiento y facilitar en la medida de que dentro de ese margen predeterminado, puedan
tener varias opciones y se les permita tomar sus propias decisiones. Siempre adecuandolas
a los intereses para los cuales se confecciond dicha politica. Las politicas son coordinadoras
de las actividades en diversas unidades, a decir de Atherton, son un factor esencial de
eficiencia en las operaciones.

Otro elemento esencial en la elaboracién de una politica es el responsable, la persona u
organismo encargado de hacerla y aplicarla, el designado debera conocer el sistema para el

cual va a disefiar la politica a establecer.
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Las politicas se incluyen dentro de los objetivos, al considerar que esta es una estrategia que
se establece para el buen uso de sistemas, recursos y servicios de informacién dentro del
pais. Incluye ademéas métodos y lineas de trabajo.

Modesto Zaldivar, s.a. citado por (Sanchez Vignau 2007b) propone que las politicas de

informacién deben permitir:

A\

Fomentar el nivel de conciencia con respecto a la utilidad y al valor de la informacion
en cualquier sector.

Incrementar el papel de los recursos humanos.

Mejorar la Calidad y cantidad de los servicios e introducir otros nuevos.

Fortalecer y satisfacer las necesidades de informacion.

Fomentar la utilizacion de redes.

Crear bases para el desarrollo de una industria de la informacion.

vV V. V V V V

Desarrollar Programas de Educacion de Usuarios.

¢, Como hacer una Politica de Calidad efectiva?
Para asegurar que las Politicas de Calidad sean efectivas deberian considerarse los

siguientes aspectos:

1. Deben reflejar los objetivos y planes de la organizacion. Si una politica no apoya a los
planes y no hace mas alcanzable los objetivos de la compafiia, no tiene ningun sentido. La
politica debe servir de marco para establecer y revisar los objetivos de Calidad.

2. Deben ser consistentes. Deben ser cumplibles y consecuentes con el resto de las politicas
de la organizacion.

3. Deben ser flexibles. No debe suponerse que las politicas son permanentes. Estas podran
cambiar de la misma forma que cambian los planes, las metas o las condiciones del
mercado.

4. Deben distinguirse de las instrucciones y procedimientos. Las politicas son guias para la

adopcion de decisiones, en cambio las reglas y procedimientos son guias para la accion.
Un procedimiento establece como se lleva a cabo un proceso o actividad en una secuencia

cronoldgica; define como se aplica una politica a una determinada operacion. Las
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instrucciones requieren que se tomen acciones especificas y definidas con respecto a una
situacion determinada.

5. Deben ser escritas. Escribir las politicas es la mejor forma de llevarlas a cabo.

6. Deben ser explicadas. Cuando las personas no entienden las politicas no pueden usarlas
correctamente y probablemente desconfien de ellas. No debe asumirse que la publicacion
de una politica es suficiente; sino que esta debe ser explicada, interpretada y ensefiada.

7. Deben ser controladas. Las politicas pueden volverse anticuadas, pueden ser mal
interpretadas o pueden no alcanzar su propésito, por eso deben ser controladas y revisar

su efectividad regularmente.

¢ Como redactar una Politica de Calidad?

Cuando se define y documenta la Politica de Calidad, sus objetivos y compromisos, la
gerencia debe considerar los siguientes puntos:

a.- La Politica de Calidad debe ser expresada en un lenguaje que sea facil de entender.
b.- La Politica de Calidad debe ser relevante para la organizacion, las demas politicas, los
productos o0  servicios provistos, y el personal de la  organizacion.
c.-Los objetivos deben ser realizables. La gerencia debe demostrar compromiso claro y

activamente de una manera visible.

1.10 Caracteristicas de las Politicas de Calidad
Las politicas deben:

» Definir los limites o0 alcance de sus estrategias.
Ser aplicables con los recursos disponibles por la institucion.
Sentar pautas para la toma de decisiones, ejecucion y control.

Contener medidas para la solucion de los problemas a corto, mediano y largo plazo.

YV V V V

Corresponderse con los objetivos de la institucion y a la vez ser explicitas en sus
propios objetivos.

Tener una permanente revision.

Poseer la cualidad de adaptarse o ajustarse a los cambios en las instituciones.

Delimitar claramente el responsable de aplicarla.

YV V. V V

Estar plasmada en algun soporte.
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Aln cuando se considera que cada tipo de institucion debera tener sus propias politicas,
existen algunos referentes en la literatura especializada que pueden consultarse en el
momento de su definicion. Entre ellos se aprecian los criterios emitidos por la ALA y los

expuestos por Pauline Atherton en su libro Manual de Sistemas y Servicios de Informacion.
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Capitulo 2. Gestion de la Calidad en el Centro de Informacién Cientifico Técnica
(C.I.C.T) del ISMM.

En este capitulo se brinda una caracterizacién del Centro de Informacién Cientifico Técnica
del ISMM, se ofrece un andlisis de su funcionamiento, teniendo en cuenta el nivel de
satisfaccion de los usuarios, sus expectativas y la motivacion de los recursos humanos de la
institucion. Se identifican oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas que presenta el

servicio. Se disefia una Politica de Calidad para implementar en la institucion.

2.1 Caracterizacion del Centro de Informacién Cientifico Técnica del ISMMM

La institucion de informacion del ISMM fue creada en 1976, a partir de las antiguas escuelas
de Geologia y Minas de la Universidad de Oriente, fue concebida inicialmente en sistema de
estanteria cerrada, a partir de 1989 pasa a cambiar su organizacion y acceso a la coleccion
en sistema de estanteria abierta, se sustituye el catadlogo impreso por el catdlogo
automatizado, utilizando el Micro CDS/ISIS (Computarized Documentation System Integrated
Set for Information System), desarrollado por la UNESCO para la construccién de bases de
datos textuales.

Desde entonces apoya el desarrollo de las actividades académicas fundamentales: la
docencia, la investigacion y el postgrado proporcionando el acceso a los recursos de
informacion. Sus servicios se ofrecen en las salas de Literatura Universal, Humanidades y
de Ciencias Técnicas.

Desde cualquier PC de la red del Instituto se accede a las bases de datos que cuentan con
mas de 32000 registros bibliograficos, a recursos de informaciéon en Internet y a la version
electrénica de la revista Mineria y Geologia que ofrece los principales resultados cientificos
en las ciencias geoldgicas, la mineria, la metalurgia y el medio ambiente.

Se ofrecen las mas importantes efemérides nacionales e internacionales y el acceso a bases
de datos remotas, donde puede encontrarse informacién cientifica actualizada de diferentes
especialidades.

Esta institucion desde sus inicios se designa como Centro de Informacion Cientifico Técnica,
pero notoriamente por el caracter de sus servicios se identifica mas con las caracteristicas de

las bibliotecas universitarias.
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Hasta el presente ha asumido cambios sustanciales, tanto en su estructura, funcionamiento y
mision. Actualmente trabaja por automatizar sus procesos en un Sistema de Gestion
Integrado para Bibliotecas.

Ocupa una superficie de 690 m2, tiene una capacidad para 199 usuarios, y trabaja para un
total de 4208 usuarios potenciales, entre profesores y estudiantes.

Tiene una coleccion compuesta por diferentes fuentes de informacién entre las cuales se
encuentran: libros, publicaciones periddicas, obras de referencia, CD ROM, trabajos de

diploma, normas cubanas y catélogos industriales.

2.2 Mision de la Biblioteca

Garantizar la informacion cientifico-técnica y socio-humanistica que responda a las
necesidades de la formacion profesional, la investigacion cientifica y la superacion para
estudiantes, profesores e investigadores, con vista a elevar la competencia profesional,
defender la Revolucion en el campo de las ideas y cumplir cualquier tarea que se les

encomiende.

2.3 Visién de la Biblioteca
Vanguardia en la prestacion de servicios de informacion competitivos y renovados acorde a
las nuevas exigencias de la universidad cubana actual, haciendo uso de las Tecnologias de

la Informacién y las Comunicaciones (TIC).

Se adelantara a las expectativas futuras de los usuarios y, difundira recursos de informacion
especializados a favor de la formacion profesional, la investigacion y la extension

universitaria.

2.4 Objetivos de la institucion

» Contribuir a la formacién integral de los estudiantes universitarios del pais y territorios
gue constituyen la matricula general del centro, garantizando la informacion cientifico
técnica y socio humanistica que favorezca el desarrollo de una sélida cultura politico
ideoldgico y una elevada competencia profesional, para defender la Revolucion en el

campo de las ideas y cumplir cualquier tarea que se les encomiende.
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» Proporcionar el acceso a los recursos de informacién necesarios para la formacién de
pregrado, postgrado, la investigacion y la superacién de cuadros en el centro.

» Promover el desarrollo de actividades literarias y de informacién entre los estudiantes
y trabajadores del centro asi como de otros miembros de la comunidad mediante la
extension de la cultura universitaria.

» Colaborar en el proceso de perfeccionamiento continuo de los programas de
acreditacion para las carreras y programas de postgrado y los procesos que en ellas
se desarrollan.

» Enriquecer los fondos bibliograficos de la entidad a partir de la compra o adquisicién
de bibliografia y la publicacién de las obras de profesores e investigadores del centro.

» Proporcionar el acceso a los recursos de informacion necesaria para la formacion de
pregrado, postgrado y la investigacion.

» Mantener actualizadas las bases de datos que cuentan con informacion respaldadas
en la coleccion.

» Propiciar condiciones de estudio y consulta bibliografica y de referencia en las salas
de la biblioteca

» Realizar el intercambio de informacién cientifica con instituciones nacionales e
internacionales.

» Seleccionar y adquirir por las diferentes vias posibles los fondos bibliogréaficos
necesarios para el centro, garantizando su procesamiento.

» Conformar el catalogo automatizado y enriquecer la Biblioteca Virtual con los temas de
interés para el perfil de las especialidades del centro.

» Brindar servicios de busqueda bibliografica electronica, préstamo externo de
documentos e interbibliotecario, referencia y busqueda especializada, entre otros.

» Publicar la version electronica de la revista Mineria y Geologia para la divulgaciéon de
los principales resultados cientificos en las ciencias geoldgicas, la mineria, la
metalurgia y el medio ambiente.

» Publicar la version electronica de la revista Cientifica Estudiantil con los principales
resultados de las investigaciones realizada por los estudiantes del ISMM.

» Publicar los boletines de postgrado y de ciencia y técnica que correspondan a los

planes y programas aprobados para el centro.
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» Divulgar las tesis doctorales, de maestria, libros y monografias de autores del centro,
asi como los trabajos de diploma aprobados para su incorporacion en el flujo de

informacion.

2.5 Organizacion y estructura general del Centro de Informacién Cientifico Técnica
(C.I.C.T)

(Ver Anexo #1 Organigrama del C.I.C.T.)

Para el desarrollo de las funciones, el C.I.C.T. esta estructurado en dos areas funcionales:
Director

Area Funcional Biblioteca

La Biblioteca esta a su vez organizada funcionalmente en dos grupos de trabajo, atendido
cada uno por una especialista principal:

Grupo de Servicio Bibliotecario: integrado por especialista en servicios y técnicos en
informacién y bibliotecologia (7)

Grupo de Gestion de Informacion: integrado por especialista en gestion de la informacion y
procesamiento y analisis de informacion (10)

Area Funcional Editorial Digital Universitaria Moa

Esta integrada por:

Metodélogo (1)

Profesores (4)

Especialista en servicios, procesamiento y andlisis de informacion (1)

Cuenta con un 6rgano consultivo: Consejo Editorial Universitario

Funciones basicas del Grupo de Servicios Bibliotecarios:

Realizar estudios de usuarios con vistas a planificar, organizar y manejar distintos servicios
de informacion en correspondencia con las necesidades de la comunidad universitaria.
Orientar a los usuarios en el uso de la informacién y la biblioteca.

Funciones basicas del Grupo de Gestién de Informacion:

Gestionar informacion de acuerdo a los perfiles de intereses de los usuarios, analizarla y
procesarla. Desarrollar procesos técnicos con la informacién disponible en la coleccién,

independientemente de cualquier soporte de informacion. Confeccionar  productos

Marianela Laurencio Hidalgo Bibliotecologia y Ciencias de la informacion 36



informativos con alto valor agregado que apoyen a la docencia, la investigacion y al
postgrado. Evaluar recursos de informacion relevantes y socializarlos a la comunidad de
usuarios interesada.

Areas de resultados claves de la biblioteca

AREA DE RESULTADO CLAVE I:

PERFECCIONAMIENTO DE LA LABOR EDUCATIVA Y POLITICO - IDEOLOGICA.
Objetivo:

Alcanzar niveles superiores en la labor educativa y el trabajo politico - ideoldgico,

conducentes a un mayor compromiso con la Revolucién, participacion consecuente y cabal
cumplimiento de las misiones de la comunidad universitaria.

AREA DE RESULTADO CLAVE Il.
ELEVACION DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR.
Objetivo:

Incrementar los niveles de calidad de los procesos sustantivos de la educacion superior en

todos los escenarios universitarios.

AREA DE RESULTADO CLAVE lII; ) )
PERFECCIONAMIENTO DE LA GESTION ECONOMICA Y FINANCIERA.
Objetivo:

Asegurar con la calidad y racionalidad econémico - financiera requeridas, los procesos

sustantivos del ISMMM, segun lo aprobado en el plan de la economia y el presupuesto, en

correspondencia con la proyeccion econémica 2011 - 2015.
2.6 Servicios gque se prestan en el Centro de Informacion Cientifico Técnica

Sala de lectura.

Préstamo externo.

Servicio de Referencia.

Educacion de Usuarios.

Servicio de Préstamo Interbibliotecario.
Exposiciones Informativas.

Servicio de Internet.

Diseminacion Selectiva de la Informacion.

YV V.V V V V V V VY

Blsquedas Bibliogréficas especializadas.
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Fondo

Almacenamiento pasivo

En la institucion, la coleccion esta organizada en sistema de estanteria abierta. Este tipo de
organizacion ha traido ventajas y desventajas para el servicio, dados fundamentalmente en:
los usuarios estan familiarizados con la ubicacion fisica de los documentos, tienen
conocimiento de todo lo que existe en la coleccidn, se familiarizan con las diez grandes
clases, a su vez genera desorganizacion en las estanterias, pérdida y mutilaciones de libros,
dificil control del uso de los documentos en la sala, entre otras desventajas.

Almacenamiento activo

No se cuenta con la existencia de catalogos manuales. Existe el catdlogo automatizado que
brinda referencia hacia toda la coleccion con respaldo fisico en la coleccion. Se cuenta
ademas con una base de datos con referencia a documentos a texto completo en soporte
digital. A todos estos recursos se puede acceder desde la pagina Web de la biblioteca, en
proceso de renovacion.

Grupo de procesos

Seleccion y adquisicion

En la biblioteca la via fundamental de ingreso de bibliografias a la coleccion es a través del
donativo. Se desarroll6 por un periodo de tiempo con la cooperacion de profesores, la
digitalizacion de textos de alta demanda para apoyar la docencia, postgrados y doctorados.
Procesamiento de documentos

La catalogacion se realiza por la Norma Cubana: 39-07:82, descripcién bibliogréfica de libros
y folletos y por las Reglas de Catalogacion Angloamericanas en su 2da edicion. La
descripcion bibliografica se realiza en los niveles bibliograficos: monografico, analitico y de
coleccion. Para el procesamiento de las Bases de Datos se utiliza el sistema CDS/ISIS para
Windows y el formato bibliogréafico de la CEPAL.

La clasificacion e indizacion se realiza por el sistema de clasificacion decimal de Melvil
Dewey basado en la 182- edicién con adiciones de la 192- edicién del afio 1980. La indizacién

se realiza de forma libre.
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2.7 Métodos de recoleccion de informacion utilizados para apoyar la propuesta de la
Politica de Calidad

La evaluacion de los servicios permite medir el resultado (impacto, efectividad, eficiencia) de
los servicios de la biblioteca y compararlo con los niveles de otras del MES, saber si
logramos los objetivos planteados, descubrir fallos y arreglarlos, cuantificar y explicar los
resultados de la biblioteca a los administrativos y directivos y justificar de esta forma
peticiones nuevas de recursos.

En una biblioteca pueden existir varias vias para evaluar los servicios. Una de ellas es
mediante las quejas y sugerencias que plantean los usuarios en los puntos del servicio de
forma oral o escrita en libros habilitados para ello. Otra, la mas importante es realizando
estudios de expectativas, percepciones y experiencias a través de cuestionarios y entrevistas
y otra, los estudios discretos (participacion de usuarios que de acuerdo con evaluadores
formulan preguntas al personal bibliotecario que desconoce que se le esta evaluando para
luego tomar notas de criterios de evaluacion).

En el Centro de Informacién, la evaluacion de los servicios se desarrolla fundamentalmente
por la via de la encuesta en forma de cuestionario, esta permite conocer de forma general el
nivel de satisfaccion de los usuarios. Esta técnica se aplica dos veces en el curso.

Para llevar a vias de hecho este trabajo y, teniendo en cuenta los objetivos propuestos, se

aplicaron los siguientes instrumentos de recogida de informacion:

Entrevistas dirigidas a usuarios de la institucion. (Ver Anexo # 2)

» Esta técnica tuvo el objetivo de conocer la calidad esperada por los usuarios de los
servicios que se ofertan (expectativas de los usuarios) y la calidad percibida. Fueron
entrevistados 20 usuarios, entre profesores y estudiantes.

» En estas entrevistas se evaluaron las siguientes dimensiones: calidad esperada,
calidad percibida, comodidad de estudio en la biblioteca, uso que se le da con mayor
frecuencia a la institucion, implementacién de servicios nuevos deseados y mejoria
de servicios existentes.

Del procesamiento de estas entrevistas se arribo a las siguientes conclusiones:

Marianela Laurencio Hidalgo Bibliotecologia y Ciencias de la informaciéon 39



» El 100% de los entrevistados esperan recibir un servicio que tengan las siguientes
condiciones: buena limpieza de la instalacion, actualidad de la coleccion y ejemplares
suficientes para su uso, computadoras para el uso de los usuarios en sus busquedas
de informacion, documentos organizados de forma correcta en las estanterias para su
rapida localizacion, recibir un trato cortés por parte de los recursos humanos que
laboran en la institucién, buena iluminacién y un ambiente tranquilo para el estudio.

» El 100 % de los entrevistados plantean haber percibido de los servicios ofrecidos:
poca atencion personalizada, poca disponibilidad de bibliografias en algunas areas
tematicas, limitaciones en el préstamo externo, e insuficiente limpieza de mesas,
sillas y estantes.

» El 81% de los entrevistados plantean no sentir siempre comodidad de estudio en la
biblioteca.

» La biblioteca es mayormente usada para realizar seminarios y buscar alguna
bibliografia especifica.

» El servicio que el 100 % de los entrevistados solicitan es el servicio de orientacion
bibliografica.

» El servicio que desean que mejore es el de préstamo externo, buUsquedas
bibliograficas y préstamo interbibliotecario.

Cuestionario (Ver Anexo # 3)

Se aplicé un cuestionario en dos periodos del curso 2009-2010 (diciembre y abril)
desglosada de la siguiente manera: 101 profesores y 413 estudiantes entre los dos
periodos. Mediante este estudio se obtiene informacién sobre las valoraciones y sugerencias
de mejora de los usuarios.

A partir de los resultados obtenidos en el primer cuestionario, el segundo fue perfeccionado a
la medida de los objetivos trazados en la investigacion y para una mayor comprension de
los usuarios con respecto a las preguntas que se realizan.

Para ello se tuvieron en cuenta las siguientes dimensiones: frecuencia de visitas a la
institucion, horario de los servicios, comunicacion, acceso, instalacion, seguridad de la
coleccion, profesionalidad, cortesia, actualizacion y calidad de la coleccién, servicios mas

utilizados, orientacién a los usuarios, e infraestructura tecnolégica.
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De los resultados obtenidos se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

» Los usuarios no visitan la institucion de forma sistematica. Es mayormente usada una
0 dos veces por semana por cada usuario.

» Los usuarios se sienten satisfechos con el horario de la prestacion de servicios.

» Existe insuficiente divulgacion de las ofertas de la biblioteca. Los usuarios no tienen
informacién acerca de la mayoria de los servicios que se ofrecen en la biblioteca, lo
gue genera desconocimiento de las posibilidades que ofrece la institucion.

» Hay insatisfacciones con los canales de comunicacion existentes para plantear quejas
y sugerencias.

» Hay insatisfaccion con algunas inexistencias de libros y revistas solicitadas en el
servicio.

» Hay satisfaccion con las condiciones de estudio existentes en la institucion.

» Los usuarios plantean sentirse satisfechos con la conservacion de los libros en la
institucion.

» Sienten satisfaccion con el trato y la profesionalidad del personal que los atiende,
incluyendo la atencién de las especialistas a los departamentos docentes.

» El servicio mas utilizado en la institucién es el servicio de préstamo interno.

» Sienten insatisfaccion con la utilidad reportada por las sesiones de orientacion y
formacion de usuarios.

» Sienten insatisfaccion al no contar con recursos tecnoldgicos para la blasqueda y
acceso a la informacién desde la biblioteca.

» Los profesores son los usuarios que plantean mayores insatisfacciones con los
servicios de la biblioteca.

De acuerdo al andlisis realizado y teniendo en cuenta que el Ciclo de la Calidad para que
tenga éxitos tiene que ser impulsado por el usuario, se puede plantear que
fundamentalmente los estudiantes, no evaluaron de forma objetiva la calidad ofrecida de los
servicios en la institucién, dado esto en que los mismos evaltan el 76,2 % de los aspectos
medidos de forma excelente, mientras que al final de las mismas encuestas aplicadas, en las
entrevistas realizadas, en plenarias de la FEU y en otros espacios de intercambios, revelan
criterios que no se corresponden con las evaluaciones otorgadas en las encuestas. (Ver
Anexo # 4)
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En sintesis mediante el estudio de los cuestionarios, se pudo observar que existen varias
situaciones que nos definen diferentes grupos de usuarios:

» Usuarios que evaltan en el rango de bien a excelente los aspectos medidos en el
cuestionario; pero presentan quejas y sugerencias al final de las mismas.

» Usuarios que no otorgan respuesta para algunos indicadores que se evaluan.

» Usuarios insatisfechos, pero que no se quejan, ni brindan sugerencias.

Cuestionario dirigido a los trabajadores del area. (Ver Anexo # 5)

La Calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en la
institucion. La motivacion en el trabajo constituye un aspecto relevante en la construccion y el
fortalecimiento de una cultura de servicios hacia los usuarios.

De las 20 trabajadoras que laboran en la institucion, se aplicaron 13 encuestas dirigidas al
personal que labora en la misma y tiene incidencia directa en los servicios informativos, para
un 65%. Tres compaferas no se encuestaron ya que su trabajo es evaluado en la encuesta.
Entre los objetivos de la encuesta estuvo como el fundamental: conocer la motivacion que
tienen los recursos humanos que laboran en la institucion para desempefiar su actividad.
Esta encuesta midid las siguientes dimensiones: gusto por la labor que se realiza,
preferencias entre todas las labores que se realizan en la entidad, trabajo en equipo,
reuniones de trabajo, relaciones interpersonales, toma de decisiones, y liderazgo.

A partir del analisis de los resultados arrojados por estas encuestas se llegé a las siguientes
conclusiones:

» En el colectivo a las personas le gustan las labores que realizan, existiendo mayor
preferencia por las actividades del procesamiento de la informacion, desarrollo de
productos informativos y prestacion de servicios informativos.

» Hay deseo por trabajar en equipo y estos se evallan como responsables, dispuestos y
profesionales.

» Las relaciones interpersonales se consideran buenas. Las reuniones de trabajo se
evalGan de informativas, aportan ideas y motivan a los trabajadores.

» El 61, 5% plantea que sus opiniones en el colectivo se tienen en cuenta.

» Las personas que dirigen el trabajo son evaluadas de preocupadas, profesionales y

organizadas.
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2.8 Analisis DAFO de los Servicios Informativos del C.I.C.T
Se detalla el analisis DAFO aplicado a la institucion con el propésito de conocer las ventajas

gue tienen los servicios informativos que se brindan, ademas de detectar las debilidades y

amenazas que pueden implicar riesgos en la gestion de los servicios que brinda la institucion.

El resultado de este analisis logra orientar la creacién de una Politica de Calidad para la

prestacion de los servicios informativos en la entidad.

Fortalezas

» Amplio horario de servicios durante todo el periodo de clases.

» Coleccion procesada y disponible en Bases de Datos.

» Existencia de fondos bibliograficos fisicos y digitales.

» Existencia de una pagina web en vias de perfeccionamiento.

» Especializacion del profesional de la informacién que interviene en los procesos y
brinda de forma directa algunos servicios en los perfiles de estudio de la universidad.

» Inversiones realizadas en el mantenimiento de la institucion y el mobiliario.

Debilidades

» Infraestructura tecnoldgica insuficiente.

» Problemas economicos y financieros.

» Insuficiente entrenamiento y capacitacion de los recursos humanos directo a los
servicios y a los procesos.

» Desactualizaciéon de la coleccion en algunos campos del saber, especialmente de la
coleccion de referencia (diccionarios, enciclopedias, directorios, manuales).

» Ausencia de un catalogo manual que permita dar a conocer de manera inmediata lo
que existe en la coleccion.

» Insuficiente plan de reclamaciones de libros en préstamo externo, lo que ocasiona
suspension de este servicio por periodos de tiempo.

» Escasa difusion de algunos servicios que se ofertan.

» Atraso en materia de automatizacion de los servicios, procesos y elaboracion de

productos informativos de alto valor agregado, a causa del insuficiente vinculo del

profesional de la informacion con el informéatico.

Oportunidades

>

Interés creciente por la informacion.
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» Desarrollo de las TIC en el entorno de las bibliotecas.
» Apertura de la carrera de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion en la
Universidad.
» Posibilidad de dar a conocer la produccion cientifica de los investigadores del
territorio.
» Desarrollo de talleres y cursos de actualizacion de los profesionales de la informacion
a nivel nacional.
Amenazas
» Dificultades econOmicas del pais, que trae como consecuencia la ausencia de
presupuestos para adquirir bibliografias, tecnologias e infraestructura tecnolégica para
ofrecer servicios bibliotecarios y productos informativos competitivos.
» Apropiacion del uso y de la gestion de la informacion por profesionales de otros
campos del conocimiento.
» Insuficiente plan integral de actualizacion de los profesionales de la informacién en el
pais.
» Escasa valoracion y reconocimiento de la labor del profesional de la informacion.
Tras la identificacién de los elementos DAFO, el analisis de la evaluacion realizada permite
plantear las siguientes ideas:
En lo interno los servicios tienen un leve predominio de fortalezas, siendo las principales el
procesamiento de la coleccion tanto fisica y digital, asi como la especializacion de los
recursos humanos que trabajan en el proceso y ofrecen algunos servicios directo a los
usuarios, en tanto que sus debilidades fundamentales estan en la insuficiente infraestructura
tecnoldgica, material y financiera para desarrollar la institucion, el entrenamiento y
capacitacion de los recursos humanos directo a los servicios y procesos, asi como el
insuficiente vinculo multidisciplinario con un informatico que potencie el uso de las TIC en la
institucion.
En lo externo existe un ligero predominio de amenazas, pero con fuerte incidencia en la
actividad, siendo las méas importantes, la crisis econdmica por la que atraviesa el pais, la
apropiacion y gestion de la informacion por especialistas de otras ramas del saber y la

escasa valoracion y reconocimiento del profesional de la informacion.
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Ante este analisis surge la siguiente interrogante: ¢Hace vulnerable a la Calidad de los
servicios informativos de la institucion las debilidades detectadas ante las amenazas que se
imponen?
Se considera que si, las debilidades sefialadas hacen sensible a la Calidad de los servicios
que exige la Universidad actual. Las instituciones de informacion de hoy deben asumir un rol
superior en la gestién de la informacién y el conocimiento.
A manera de conclusion podemos decir que:
» Si aprovechamos el interés creciente en la informacion, las aplicaciones de las TIC en
el entorno de las bibliotecas y la apertura de la carrera de BCI en la universidad.
» Si se entrenan y capacitan a los recursos humanos directo a los procesos y servicios,
de manera constante y sistematica.
» Apoyados en el nivel de especializacién del profesional de la informacién en los
perfiles de la universidad y la existencia de la carrera de informética en la universidad.
» Podremos enaltecer la imagen de los recursos humanos de la entidad, e integrarlos
mas en los procesos sustantivos de la Universidad, elevar el nivel de satisfaccion de
los usuarios, asi como aminorar las dificultades productivas y econOmicas en la
actividad.

2.9 Desarrollo de la Politica de Calidad de los servicios informativos en el Centro de

Informacion Cientifico Técnico

La necesidad de coordinar todos los factores involucrados en la Calidad fue vital en la
concepcion de la Politica de Calidad.

» Para los efectos de esta politica se hicieron algunas adaptaciones del modelo utilizado
a nuestro contexto, entre ellas:

» Consideramos conveniente utilizar el término “usuarios” y no clientes como establece
el modelo EFQM, teniendo en cuenta que la instituciéon se relaciona mas con personas
gue hacen mayormente uso de informacion.

» Consideramos conveniente para no crear confusion utilizar el término “recursos

humanos”, por el término personas.
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» Consideramos conveniente usar el término resultado en la comunidad y no en la

sociedad, porque la politica mayormente se dirige hacia la comunidad universitaria y a

la comunidad del territorio.

Para realizar la propuesta de la Politica se siguieron las siguientes etapas:

1.
2.

6
7.
8
9

Se le informa al director de la biblioteca la investigacion que se desea realizar.
Reunion inicial con todos los trabajadores del area para informar y explicar
acerca de la Politica de Calidad que se desea poner en practica.

Localizar informacion de caracter estratégico acerca del funcionamiento de la
institucion.

Establecer y disefiar los métodos de recogida de informacién para conocer el
funcionamiento de la institucion.

Identificar las expectativas de los usuarios y otras partes involucradas de la
institucion con relacion a los servicios que se ofrecen y al ambiente laboral.
Identificar la satisfaccion de los usuarios con los servicios que se ofrecen.

Identificar debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de los servicios.

. Definir el modelo a seguir para disefar la politica.

. Disefio de la politica en cuestion.

10.Nueva sesion informativa con los trabajadores de la biblioteca para exponer y

discutir la politica disefiada.

11.Implementacion.

Para el disefio de la politica en cuestion se eligi6 el modelo Europeo de Excelencia

EFQM,(Ver Anexo # 6) por ser un modelo muy completo, integrador de todas las actividades

y procesos que se realizan en una biblioteca, usando como guia los criterios del modelo, la

Estrategia Maestra planteada por el MES y aspectos del modelo SERVQUAL

El modelo consta de los siguientes criterios:
AGENTES O FACILITADORES
RESULTADOS.

En el criterio AGENTES intervienen:
> LIDERAZGO.

» Personas (recursos humanos que laboran en la institucion).
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> Politicas y estrategias.

» Alianzas y recursos.

> Procesos.
En el criterio RESULTADQOS intervienen:

>
>
>

Personas.
Usuarios.
Sociedad. En nuestro caso especifico la politica influira basicamente sobre la

comunidad universitaria y los otros usuarios que nos visiten.

Para lograr un RESULTADO CLAVE.
Todos estos aspectos en un ambiente de INNOVACION Y APRENDIZAJE.

2.10 Resultados: debilidades y problemas que presenta la Calidad de los servicios

informativos en el Centro de Informacién Cientifico Técnica

Después de tener en cuenta todos los elementos anteriormente descritos que nos permitid

ratificar la necesidad de establecer una Politica de Calidad de los servicios informativos para

la institucion, se valord que las principales deficiencias radican en:

>

>
>
>

A2 74

Poco aprovechamiento de la institucién y sus recursos por parte de los usuarios.
Insuficiente divulgacion de las ofertas de la biblioteca.

Inexistencia de canales de comunicacion efectivos para plantear quejas y sugerencias.
Inexistencia en ocasiones de documentos solicitados, que en algun periodo han
existido en la coleccion.

Insuficiente efectividad de las actividades de educacion de usuarios.

Insuficientes recursos tecnolégicos al acceso de los usuarios para realizar sus
busquedas y acceder a la informacion.

Insuficiente limpieza de mesas, sillas y estanterias.

Insuficiente plan de entrenamiento y capacitacién de los recursos humanos directo a la
prestacion de los servicios.

Desactualizacion de la coleccion en algunas areas tematicas.

Insuficiente plan de devolucién de libros en préstamo, lo que genera morosidad en la

entrega, pérdidas de documentos y limitaciones en el préstamo externo.
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» Escasa multidisciplinariedad en la actividad con la competencia de un informatico que

impulse la automatizacion de los procesos y servicios.

» Insuficiente nivel de actualizacion de los recursos humanos que laboran en la gestion

de la informacion.

2.11 Caracteristicas de la Politica de Calidad

>

Afecta a todos los miembros de la institucién.

Tiene coherencia con los objetivos, metas de la institucion, asi como con las
deficiencias detectadas.

Explica su propdsito de forma clara para que sea entendida y practicada por el
personal involucrado.

Serd flexible a situaciones de cambio, sin que implique la ruptura de los
lineamientos como tal.

Sera de estricto control y revision sistemética por parte de los lideres del centro,
para que se cumpla su vigencia.

La politica a su vez pondrd en marcha el desarrollo de documentos estratégicos
del area necesarios para que ésta resulte efectiva.

Ha de ser presentada por escrito o en soporte digital.

2.12 Objetivos de la Politica de Calidad

>

Promover el mejoramiento continuo de los servicios y procesos.

Establecer y mantener un ambiente de trabajo motivador y propicio que soporte la
prestacion de servicios y la entrega de productos informativos de alta calidad.
Desarrollar una cultura de la calidad basada en la participacion de los trabajadores
y su compromiso con la excelencia, adoptando la mejora continua como actitud y el
enfoque al usuario como estrategia.

Establecer relaciones con los usuarios con el fin de lograr una retroalimentacion
sistematica en todos los aspectos.

Maximizar el nivel de satisfaccion de los usuarios hacia todos los servicios y
productos informativos que se generen en la institucion.

Elevar la imagen del Centro de Informacion y de sus profesionales dentro y fuera
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de la Universidad.
» Romper el habitual esquema que vienen padeciendo las instituciones de
informacién y realizar un redimensionamiento del trabajo y los recursos humanos.
» Fomentar el trabajo en equipo y desarrollar un estilo de direccion centrado en el

usuario.

2.13 Alcance

La presente Politica sera aplicable a todos los servicios bibliotecarios que se ofrecen en el
Centro de Informacion Cientifico Técnica (C.I.C.T.).

2.14 Vigenciay Revision

Se sometera a revision y actualizacion con una periodicidad anual dependiendo de los

resultados y las experiencias obtenidas en su aplicacion.

2.15. Documentos Conexos con la Politica

Son los documentos que no forman como tal parte de la Politica de Calidad del C.I.C.T,
pero que si son necesarios que existan para el éxito de la misma. Entre ellos:
1. Politica de planificacion estratégica del C.I.C.T
Reglamento del Servicio.
Manual de la Calidad.
Plan de accién economica.
Programa de desarrollo de colecciones.
Planes de formacion integral de los recursos humanos
Manual de normas y procedimientos técnicos.

Politica de gestion de los procesos.

© © N o g A~ DN

Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los Servicios.
10.Plan Global de Evaluacion.
11.Carta de los Servicios.

Planificacion Estratégica del C.I.C.T.
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Se sitda en el origen del organigrama de la Calidad. Debera definir la misién del servicio de
informacién. Esta misién se debera desplegar en metas, objetivos especificos de cada meta;
y estrategias o acciones concretas para lograr esas metas y objetivos.

Reglamento del Servicio.

Marco normativo y elemento de control til para valorar los objetivos y las metas. En él se
debera contemplar mecanismos de relacion fluida y los procedimientos de recogida de datos
y estructuracion funcional y de responsabilidad.

Manual de Calidad.

Contemplara el compromiso firmado de la organizacién con la Calidad, la relacién de los
responsables del mantenimiento del programa, asi como la descripcion de los
procedimientos necesarios para conseguir el objetivo final de la Calidad.

Plan de Accién Econémica

Debe de tener en cuenta las necesidades reales y potenciales.

Programa de Desarrollo de Colecciones

Se desarrollard teniendo en cuenta los criterios del profesional y las
expectativas/necesidades de los usuarios.

Planes de Formacioén Integral de los Recursos Humanos.

Debera incluir planes de formacion continuada, adecuacion de la plantilla, sistemas de
reconocimiento de meritos y resultados.

Manuales de Normas y Procedimientos Técnicos.

Debera registrar de manera sistemética los procedimientos de trabajo para desarrollar los
procesos y productos a ofrecer.

Politica de Gestion de los Procesos.

La clave de la Calidad radica fundamentalmente en los procesos. Un Servicio de Informacion
gue aspire a mejorar sus niveles de Calidad debe: identificar los procesos que son clave para
el éxito de la institucién, gestionarlos sistematicamente, revisarlos y fijar objetivos de mejora,
mejorarlos utilizando la innovacion y la creatividad, evaluar los beneficios.

Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los Servicios.

Se estableceran mecanismos que permitan determinar y medir el nivel de calidad obtenido,
de manera que un servicio tendrd la Calidad necesaria cuando retna o supere las

expectativas de los usuarios sobre como se debe prestar un servicio.
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Plan Global de Evaluacion.

Tendra en cuenta tanto los procedimientos como los resultados de la Calidad. Establecera
los indicadores de rendimientos apropiados.

Carta de los Servicios del C.I.C.T.

Documento normativo en el que se recogen los compromisos de la biblioteca con sus
usuarios en términos de prestacion de servicios. Este documento se desplegara en el sitio
Web de la institucion y en los murales informativos del centro.

Identificacion de Roles

Usuarios: Basicamente estudiantes y profesores, personal administrativo y de los servicios y
otros usuarios que nos visiten y hagan uso de la informacion y los servicios. Seran los jueces
de la Calidad de los servicios informativos que se brindan en la institucion.

Personal técnico que trabaja directamente en la prestacion de los servicios. Esta integrado
por aquellas personas que se ocupan en las diferentes salas del funcionamiento operativo de
los servicios.

Especialistas en la Gestion de la Informacion: Estd integrado por aquellas personas que
dirigen la gestion de la informacion hacia un departamento especifico y, atienden a grupos de
usuarios determinados, generalmente por un perfil de especializacion.

Responsables del cumplimiento de la Politica

El responsable maximo de hacer cumplir esta politica serd el director del Centro de
Informacion Cientifico Técnica, quien designara a las personas que implementaran cada uno

de los planes y programas que la misma contempla.

Valores a fomentar con la politica aplicable a todos los recursos humanos del centro
» Compafierismo

Colaboracién

Creatividad

Diversificacion de tareas

Motivacion

Grado de autonomia

vV V.V V VYV V

Competencias
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Conclusiones

>

La Gestion de la Calidad en el C.I.C.T. implica un proceso de compromiso de
todos los recursos humanos y un fuerte liderazgo para la mejora continua de los
Servicios y procesos.

Para cumplir con las exigencias de la universidad cubana actual se hace
necesario el desarrollo e implementacion de Politicas de Calidad en las
Bibliotecas Universitarias, que permitan enaltecer a estas instituciones y a sus
profesionales.

Mediante la realizacién de esta investigacion se analiz6 la satisfaccién general de
los usuarios, sus expectativas, se identificaron las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de los servicios de la institucion.

Mediante las técnicas de recogida de informacion aplicadas se pudo constatar
gue las expectativas con mayor nivel de connotacién para la Calidad de los
servicios radican en la profesionalidad de los recursos humanos, disponibilidad
de documentos y actualidad de la coleccion, capacidad de respuesta en las
busquedas de informacion, infraestructura tecnoldgica para el acceso de los
usuarios y confort de la instalacion.

Mediante la aplicacion de la matriz DAFO se confirmé que los servicios tienen un
leve predominio de fortalezas, siendo las mas significativas el horario de
servicios, procesamiento de la coleccion tanto fisica y digital, asi como la
especializacion de los recursos humanos que trabajan en el proceso y ofrecen
algunos servicios directo a los usuarios.

Sus debilidades fundamentales estan en la insuficiente infraestructura
tecnologica, material y financiera para desarrollar la institucion, el entrenamiento
y capacitacion de los recursos humanos directo a los servicios y procesos, asi
como el insuficiente vinculo multidisciplinario con un informatico que potencie el

uso de las TIC en la institucion.

Existe un ligero predominio de amenazas, pero con fuerte incidencia en la
actividad, siendo las méas importantes, la crisis econdmica por la que atraviesa el

pais, la apropiacion y gestion de la informacion por especialistas de otras ramas
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del saber y la escasa valoracién y reconocimiento del profesional de la
informacion.

» La aplicacién del modelo EFQM permitié trazar una Politica de Calidad que

abarca todos los criterios que hacen posible la competitividad de los servicios

informativos que se ofrecen en el C.I.C.T.
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Recomendaciones

1. Establecer un plan de seguimiento para la aplicacion de la Politica de Calidad

disefiada.
2. Realizar estudios de Calidad de aquellos servicios existentes que apoyen a las lineas

de investigacion del ISMMM.
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Estudiante__ Especialidad

Profesor Departamento

Anexo #2

Guia de entrevista a los usuarios

Trabajador del ISMM___ Otros usuarios__

2 o oA

¢, Qué espera de su biblioteca?

Tras haber realizado una visita a la biblioteca. ¢ Qué ha percibido de ella?
¢ Se siente comodo en su biblioteca?

¢ Para qué la utiliza mayormente?

¢, Qué servicios nuevos desearia implementar en su biblioteca?

De los servicios que se brindan, ¢ cuéles desearia mejoraran?



Anexo #3

V/ [~

Instituto Superior Minero Metalargico
“Antonio Nufez Jiménez”
C.I.C.T.

Encuesta a usuarios de la informacion para medir la satisfaccion con los servicios

bibliotecarios

La siguiente encuesta se hace con el objetivo de conocer su opinion sobre algunos
aspectos relacionados con los servicios de informacion del Centro de Informacion
Cientifico Técnica del ISMMM. Su caracter es estrictamente confidencial y su proposito es
obtener resultados que permitan detectar, enfocar y solucionar problemas que puedan
atentar con su grado de satisfaccion.

En las preguntas que correspondan usted deberd asignar una puntuacion del 1 al 5,
siendo el 1 la puntuacion mas baja y el 5 la méas alta, asi como en las que proceda

marque con una X.

1. ¢Acudl categoria de usuarios pertenece?

Estudiante_ Especialidad Profesor Departamento

Otros usuarios

2. ¢Con gqué frecuencia visita la biblioteca?
_____SOlo antes de los examenes
____Unavez al mes
____Dos o tres veces al mes
____Semanalmente
____Diariamente

Nunca ¢,Cual es la razén?

3. Valore cada uno de los siguientes aspectos.



Horarios

Informacién sobre los servicios ofrecidos por la

biblioteca.

Limpieza

Comodidad (puestos de lectura, ruido, clima,

iluminacion)

Sistema de préstamo

Facilidad para hacer sugerencias y comentarios

El personal responde a sus requerimientos

Se siente complacido con la atencién que se le

brinda

Si es profesor, se siente satisfecho con la gestion
gue realiza la especialista que lo atiende en su

especialidad.

4. ¢Cual es su grado de satisfaccion respecto a:

Existencia de los libros que busca

Disponibilidad de los libros que busca y estado de

conservacion

Existencia de la revista que busca

Existencia de bases de datos de sus tematicas de interés

disponibles en la biblioteca

Utilidad que le reportan estas bases de datos

Informacion disponible en la Biblioteca Virtual de la

institucion

5. ¢Cudles de los servicios de la biblioteca usa? Puede marcar mas de uno.

Préstamo interno

Préstamo externo



____Préstamo interbibliotecario (utilizacién de documentos de otras entidades)

____Servicio de referencia (diccionarios, enciclopedias, datos especificos)

____Servicio de sala de lectura (solo usa la instalacion)

___Servicio de busquedas  bibliograficas (Internet, bases de datos
especializadas)

____ Servicio de educaciéon de usuarios (orientacién sobre el uso y manejo de los
recursos informativos)

____Servicio de organizacion de pefias literarias y exposiciones informativas

No usa los servicios. ¢, Cual es la razén?

6. Evalle cada uno de los siguientes aspectos:

Agilidad y profesionalidad en el servicio brindado

Facilidad para encontrar los libros en las estanterias

Correspondencia entre el catalogo automatizado y lo que busca

Capacidad de gestion y respuesta en las busquedas bibliogréaficas
solicitadas

Utilidad de las sesiones de orientacion a usuarios (bienvenida a la
biblioteca, confeccion de bibliografias, manejo de citas,

basquedas de informacién, manejo de bases de datos)

Informacién acerca del préstamo interbibliotecario

Medios tecnoldgicos disponibles

7. Si desea ofrecer algun comentario sobre algun aspecto que falte o alguna

sugerencia que genere mejoras en los servicios jAdelante!

Muchas gracias.



Anexo #4

Mayores expectativas de los usuarios con respecto a los Servicios Informativos que
ofrece el C.I.C.T.

e Que la biblioteca brinde un servicio agil y profesional.

¢ Que exista adecuada disponibilidad de ejemplares y una coleccion actualizada.

¢ Que se brinde un servicio excelente de busquedas bibliograficas especializadas en
internet y bases de datos remotas.

¢ Que exista disponibilidad de computadoras para el uso de estudiantes en su
gestion de busqueda de informacion.

e Disponer de una instalacion limpia y confortable.
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Cuestionario para los trabajadores del C.I.C.T.

Con el objetivo de crear un Servicio Bibliotecario mas efectivo y acorde con la filosofia de
Calidad que la Universidad actual exige, se desarrolla un trabajo de diploma que tiene
entre sus objetivos analizar la Calidad de los servicios de informacién del Centro de
Informacién Cientifico Técnica del ISMM y proponer una Politica de Calidad que regule

Su gestion.

Esta encuesta tiene un cardcter confidencial y sus datos seran sélo analizados por el
investigador.

Agradecemos de antemano su disposicion de colaborar, invitandolos a ofrecer respuestas
certeras y claras que permitan lograr la toma de decisiones acertadas. Muchas gracias.
Equipo de trabajo al que pertenece

Gestion de informacion___ Servicios informativos

1. ¢Le gusta la labor que realiza en su puesto de trabajo?

Si No ¢,Cual es larazon?

2. De las labores que se realizan en la biblioteca. ¢ Cual es su preferencia? Solo marque
una.

Desarrollo de colecciones Desarrollo de productos Inf.

PAS DSI
Servicios informativos Actividades extensionistas
Educacién de usuarios Otras, especifique

3. ¢Siente interés por trabajar en equipo?

Si__ No___ ¢Porqué?

4. ¢Como usted evalla su equipo de trabajo? Puede marcar hasta 3.



Responsable Dispuesto Abierto al cambio Creativo Optimista
Dinamico Profesional Colaborativo Pasivo
Desorganizado Improductivo

5. ¢Como usted evalla las relaciones interpersonales dentro de su colectivo?
Excelente Buena Regular Mala

6. ¢Como valora las reuniones en su equipo de trabajo? Puede marcar hasta 3.
Informativas Motivan a trabajar Dividen el grupo Aportan ideas
Generan conflictos Aportan soluciones Reconocen resultados
Reconocen esfuerzos

7. Dentro de su equipo de trabajo, se tiene a usted en cuenta para tomar decisiones?

Si_ No___ ¢Porqué?

8. ¢Como valora a las personas que dirigen su trabajo? Puede marcar hasta 3.

Innovadores__ Eticos___ Organizados___  Inspiradores de confianza__
Con vision de futuro__ Profesionales_ Motivadores

Preocupados por el trabajo_ Preocupados por su gente___
Comprensibles_ Otro especifique_

“No hemos de olvidar que son los usuarios y la satisfaccion de sus necesidades
informativas nuestro objetivo como institucion de informacion.”
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Instituto Superior Minero Metallrgico
Dr. Antonio Nufiez Jiménez
Centro de Informacion Cientifico Técnica
Moa, Holguin
Cuba

Politica de Calidad de los Servicios de Informacion del Centro de

Informacion Cientifico Técnica del ISMMM.

Moa, 2011
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Introduccion

El Centro de Informacion Cientifico Técnica del ISMM (C.1.C.T.) fue creado en 1976, con el
objetivo de garantizar la informacién cientifico-técnica y socio-humanistica que responda a
las necesidades de la formacién profesional, la investigacion cientifica y la superacion para
estudiantes, profesores e investigadores, con vista a elevar la competencia profesional,
defender la Revolucion en el campo de las ideas y cumplir cualquier tarea que se les

encomiende.

En estos momentos proporciona servicios de informacion a 4208 usuarios potenciales, 9

especialidades y 21 departamentos docentes.
Su seccién de direccion es:

Direccién del Centro de Informacion Cientifico Técnica formado por el Director (a) y los Jefes

de Grupos de Trabajo.

La estructura en la que se organiza el trabajo esta regulada por la Politica de recursos

humanos, actualmente sujeta a cambios y reordenamiento laboral.

Los grupos de interés de la institucion segun sus perfiles de necesidades de informacion,

estan definidos y se brindan a continuacion:

Estudiantes 1ro a 5to afio, modalidad curso diurno.
Estudiantes 1ro a 6to aflo, modalidad CPT.
Personal docente

Personal administrativo y de Servicios

YV V V VY V

Otros usuarios

Las necesidades de informacion de los usuarios potenciales giran alrededor de las tematicas
gue cubren las especialidades cursadas en la Universidad, tematicas relacionadas con la
mineria, metalurgia, eléctrica, mecanica, informatica, contabilidad y especialidades socio -

humanisticas.

En cuanto a los otros usuarios, a la hora de proporcionar servicios especificos adecuados, se

han definido varios grupos de interés:

» Instituciones con mision y objetivos similares (las bibliotecas del territorio).



> Instituciones educativas.

» Empresas del Niquel.

Politica de Calidad del C.I.C.T

El Centro de Informacion Cientifico Técnica basa su Politica de Calidad en los 8 principios
basicos de la Calidad tomados del modelo EFQM, aspectos colaterales del modelo
SERVQUAL adaptados a nuestro contexto y la Estrategia Maestra de Informatizacién dictada
por el Ministerio de Educacion Superior en Cuba.

Orientacion a resultados, consiste en alcanzar resultados que satisfagan plenamente a los
grupos de interés del centro.

Orientacion a usuarios, los usuarios son los impulsores de la Calidad, por lo que es
necesario conocer de manera detallada sus necesidades y expectativas para crear valor
sostenido para ellos.

Liderazgo, los lideres son los que establecen la unidad en cuento a los fines y el rumbo de la
organizacion. Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan un entorno interno que
permita que las personas puedan participar de forma plena en la consecucion de los
objetivos de la organizacion. Deben tener capacidad de visidbn coherente con la misién.
Gestion por Procesos, el resultado esperado se consigue de forma mas eficiente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un  proceso.
Desarrollo e implicacion de las personas, las personas que intervienen en todos los niveles
de la organizacion constituyen la esencia de ésta y su plena participacion es lo que permite
gue sus capacidades sean aprovechadas en beneficio de la organizacién. Se hace necesario
aumentar la contribucion de los recursos humanos a través de su desarrollo e implicacion,
identificando las competencias necesarias para implementar politicas, estrategias, objetivos y
planes.

Proceso continuo de aprendizaje, evaluacion y mejora, enfrentar el nuevo paradigma que se
le impone al profesional de la informacion, aprovechando la superacién para generar
innovacion y oportunidades de mejora.

Desarrollo de Alianzas, que afiadan valor a la gestion de la coleccion.

Responsabilidad social, excediendo el marco para el cual opera la institucién dar respuesta a

las expectativas de otros usuarios.



Los requisitos necesarios que debe cumplir los servicios informativos en el C.I.C.T. para
alcanzar un mayor nivel en la Calidad de sus servicios se muestran en el esquema
siguiente, tomado del modelo SERVQUAL.:

/o Elementos tangibles. \

o Fiabilidad.

o Capacidad de respuesta.

e Profesionalidad.

e Cortesia.
e Credibilidad.
e Seguridad.

e Accesibilidad.

e Comunicacion.

\. C.omnren<idn del IIQIIF—'II’iﬂ/

Elementos Tangibles: Se refiere a la apariencia fisica de las facilidades que ofrece la

institucion, equipos, personal, confort y canales de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa.
Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los usuarios y proveer un servicio atento.
Profesionalidad: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su habilidad de
transmitir confianza.

Empatia: Atencion individual que la institucion brinda a sus usuarios.



Principios de la Politica de Calidad.

Misién
En 1976, la Biblioteca del ISMMM se designa como Centro de Informacion Cientifico

Técnica, para apoyar las necesidades de informacion de la Comunidad Universitaria.

Esta Misibn amplia su alcance con una vision a largo plazo, acorde con las definiciones de la
Estrategia Maestra de Informatizacion curso 2011-2012/2012-2013 planteada por el MES.

>

Convertir el C.I.C.T en un centro dotado de colecciones impresas y digitales
relevantes, con una eficiente gestion de adquisicibn mediante compra, canje,
donativos, repositorios e internet que den soporte a la mision del ISMMM.

Convertir el C.I.C.T en un Centro de Recursos de Aprendizaje e Investigacion, al
brindar servicios de busqueda, localizacion y recuperacion de documentos a usuarios
remotos en otros centros y redes nacionales acopladas a la red del MES.

Convertir el C.I1.C.T. en un centro impulsor de la cultura infotecnoldgica de estudiantes,
profesores e investigadores, mediante su formacién y capacitacién en el uso, manejo
y evaluacién de las TICs; haciendo énfasis en el empleo de los sistemas de
informacién en linea, las bases de datos remotas, de los gestores bibliograficos y el
desarrollo de aplicaciones informaticas para las funciones sustantivas del centro.
Convertir el C.I.C.T en un centro que contribuya con ECURED, en el aporte de
informacion generada por los investigadores del centro.

Convertir el C.I.C.T en un centro impulsor del conocimiento, a través de la gestion,
organizacion, desarrollo y diseminacién de informacion relevante, organizando esta de
manera amigable para el usuario.

Convertir el C.I.C.T en una institucion fuerte en la generacion de productos
informativos de alto valor agregado, instrumentos de localizacion y/o busqueda de
informacién en su sitio Web (catalogos, directorios y buscadores), que permitan la facil
identificacion y obtencién de los materiales en sus colecciones.

Convertir el C.I1.C.T en un centro con su gestion bibliotecaria automatizada.

Convertir el C.I.C.T en un colectivo de trabajo con un superior entorno que contribuya
a cumplir estos objetivos, ofreciendo oportunidades que propicien a la creatividad y el

desarrollo de servicios adecuados a las nuevas demandas de los usuarios.



Documentos conexos a la Politica de la Calidad.

La Politica de Calidad debera contar para su éxito con los siguientes documentos, los cuales
deberan ser elaborados por la seccién de direccion del Centro de Informacion Cientifico

Técnica a corto y mediano plazo.

Politica de planificacion estratégica del C.I.C.T
Reglamento del Servicio.

Manual de la Calidad.

Plan de accién economica.

Programa de desarrollo de colecciones.

Planes de formacion integral de los recursos humanos.
Manual de normas y procedimientos técnicos.

Politica de gestién de los procesos.

Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los Servicios.

YV V.V V V V V V V V

Plan Global de Evaluacion.

» Carta de los Servicios del C.I.C.T.
Planificacion Estratégica del C.I.C.T. Se sitla en el origen del organigrama de la Calidad.
Debera definir la mision del servicio de informacion. Esta mision se debera desplegar en
metas, objetivos especificos de cada meta; y estrategias 0 acciones concretas para lograr
esas metas y objetivos.
Reglamento del Servicio. Marco normativo y elemento de control atil para valorar los
objetivos y las metas. En él se debera contemplar mecanismos de relacién fluida y los
procedimientos de recogida de datos y estructuracion funcional y de responsabilidad.
Manual de Calidad. Contemplara el compromiso firmado de la organizacién con la Calidad, la
relacién de los responsables del mantenimiento del programa, asi como la descripcion de los
procedimientos necesarios para conseguir el objetivo final de la Calidad.
Plan de Accién Econdmica. Debe de tener en cuenta las necesidades reales y potenciales.
Programa de Desarrollo de Colecciones. Se desarrollara teniendo en cuenta los criterios del
profesional y las expectativas/necesidades de los usuarios.
Planes de Formacion Integral de los Recursos Humanos. Debera incluir planes de formacion
continuada, adecuacion de la plantilla, sistemas de reconocimiento de méritos y resultados.

Manuales de Normas y Procedimientos Técnicos. Debera registrar de manera sisteméatica los



procedimientos de trabajo para desarrollar los procesos y servicios a ofrecer.

Politica de Gestion de los Procesos. La clave de la Calidad radica fundamentalmente en los
procesos. Un Servicio de Informacion que aspire a mejorar sus niveles de Calidad debe:
identificar los procesos que son clave para el éxito de la institucién, gestionarlos
sistematicamente, revisarlos y fijar objetivos de mejora, mejorarlos utilizando la innovacion y
la creatividad, evaluar los beneficios.

Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los servicios. Se estableceran
mecanismos que permitan determinar y medir el nivel de Calidad obtenido, de manera que
un servicio tendra la Calidad necesaria cuando reina o supere las expectativas de los
usuarios sobre como se debe prestar un servicio.

Plan Global de Evaluacion. Tendra en cuenta tanto los procedimientos como los resultados
de la Calidad. Establecera los indicadores de rendimientos apropiados.

Carta de los Servicios del C.I.C.T. Documento normativo en el que se recogen los
compromisos de la biblioteca con sus usuarios en términos de prestacion de servicios. Este
documento se desplegara en el sitio Web de la institucion y en los murales informativos del

centro.



Objetivo de la Calidad

Se trata de objetivos basados en el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, conocido
como el modelo EFQM, creado en 1988, por la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad.

Este es un modelo sencillo, cuya caracteristica fundamental es la autoevaluacién basada en
un analisis detallado y estructurado del funcionamiento del sistema de gestion de la

organizacion usando como guia los criterios del modelo. Supone un cambio de cultura por el

nivel de mejora continua que incluye para ser competitivos.

Los objetivos relacionados con los agentes facilitadores se refieren a lo que el C.I.C.T. hace

a través de sus grupos de trabajo. Son objetivos de planificacion. Se derivan de las
estrategias trazadas por el MES y se mejoran considerando la informacion procedente de los
resultados obtenidos.



El criterio resultado se refiere al impacto que consigue el C.I.C.T.

Si se documentan procesos eficaces y se incorpora la motivacion y sistematica capacitacion
de los recursos humanos como elementos necesarios que dinamizan la Calidad de los
servicios de informacion, el ejercicio de un fuerte liderazgo que impulse una adecuada
planificacion de los agentes facilitadores permitird obtener niveles de rendimiento adecuados

para los usuarios.

1. Liderazgo
A los efectos del C.I.C.T. se entiende como lideres a la direccion de la instituciéon, con los dos

jefes de grupos de trabajo.

Los lideres del C.I.C.T deberan actuar como guia y ejemplo para las personas que laboran
en la institucion, fomentando la discusion critica y exigiendo profesionalidad y fidelidad con
los valores, mision y vision de la institucion, contribuyendo a mejorar y elevar la imagen del

centro en la universidad.

Deberan ser los impulsores de la cultura de la Calidad, e implicarse de forma activa y

dinamica en la implementacion de la politica.

Objetivo

Desarrollar la Politica de Calidad de los servicios informativos en el ISMMM.
Estrategia

Implementar la Politica de Calidad de los servicios informativos del ISMMM.
Lineamientos.

1. Maximizar la implicacion de los lideres del C.I.C.T para garantizar el desarrollo,
implementacion y mejora continua de los procesos y servicios informativos que se
brindan en la institucion.

2. Implicar a los lideres del C.I.C.T. en el desarrollo de talleres para fomentar una cultura
de la Calidad y trabajo en equipo.

3. Impulsar la motivacion, apoyo y reconocimiento de las personas que laboran en la
institucion por parte de los lideres del C.I.C.T.

4. Implicar de forma directa a los lideres en la participacion de todas las actividades que

garanticen el funcionamiento con mayor Calidad de los servicios.
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5. Incrementar en el C.I.C.T espacios de intercambio de opiniones, ideas, y analisis para
la toma de decisiones en el colectivo.

6. Perfeccionar el control y andlisis de la Calidad de los procesos y servicios que se
brindan en la institucion.

7. Incrementar la comunicacion oportuna y directa acerca de los resultados del trabajo de
cada trabajador.

8. Fomentar la disposicion de los medios y recursos necesarios para conseguir los
resultados deseados.

9. Perfeccionar el desarrollo de la estructura organizativa del trabajo y mejorar la
seleccion de una plantilla eficaz que garantice la Calidad de los servicios y procesos
en consonancia con las exigencias de la universidad cubana actual.

10. Perfeccionar el plan de promocién y reconocimiento de los recursos humanos que
logran resultados excelentes y felicitar por los logros alcanzados.

11. Incrementar la comunicacion efectiva de las informaciones que repercutan en el
desarrollo y funcionamiento del C.I.C.T., por parte de los lideres.

12. Perfeccionar el sistema de evaluacion del desempefio de los recursos humanos de
manera que permita reconocer esfuerzos y resultados.

13.Elevar las motivaciones de cada trabajador para su constante actualizacion

profesional y desarrollo personal.

2. Recursos humanos
El C.I.C.T. desea ser una institucion vanguardia en la prestaciéon de los servicios

informativos y las personas que laboran en ella son el principal valor para conseguirlo.

Objetivo

Gestionar y promover el desarrollo de las personas que laboran en la institucion, tanto de
forma individual, como de los grupos de trabajo

Estrategia

Realizar una planificacion, que permita elevar la gestion y mejora de los recursos humanos
gue laboran en la institucion.

Lineamientos

1. Impulsar una plantilla calificada acorde con la mision y vision del C.I.C.T.

11



Identificar y desarrollar el conocimiento y las habilidades de las personas que laboran
en la institucion, fundamentalmente aquellas vinculadas a los servicios inmediatos a
los usuarios.

Mejorar la implicacion y asuncién de responsabilidades por parte de las personas que
laboran en la institucion, mediante el ejercicio de una politica activa de delegacion y
fomento del trabajo en equipo.

Elevar el desarrollo de talleres de capacitacion, entrenamiento en el puesto de trabajo
y actualizacion de todos los recursos humanos implicados en la Calidad de los
servicios y productos de informacion en el C.I.C.T.

Perfeccionar el sistema de evaluacion del rendimiento de los recursos humanos de la

institucion.

3. Politica y estrategia
La Politica se centra en maximizar el valor de los servicios informativos para los usuarios,

apoyada en lineamientos especificos.

Objetivo

Desarrollar las estrategias y lineamientos de la Politica de Calidad

Estrategia

Revisar y discutir anualmente la Politica de Calidad.

Lineamientos

1.

Identificar los procesos claves que se desarrollan en el C.I.C.T, asi como delimitar

responsabilidades de cada proceso.

Identificar y desarrollar servicios claves para el progreso de las investigaciones

priorizadas de la universidad.

Establecer Sistemas de Gestidon de la Informacion y del Conocimiento adecuados para
la toma de decisiones.

Establecer mecanismos de comunicacion apropiados para implementar la politica y

gue los trabajadores se sientan implicados.
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4. Alianzas y Recursos

El C.I.C.T fijja sus alianzas, convenios y relaciones de trabajo, asi como planifica sus

recursos en apoyo a la politica y estrategias definidas. Se gestiona con eficacia, eficiencia y

equidad.

Objetivo

Proyectar alianzas e intercambio de informacién con instituciones y personas con intereses

similares a la institucion.

Estrategia

Identificar organizaciones e instituciones con objetivos similares que afiadan valor para

ambas partes.

Lineamientos

1.

Identificar alianzas internas y externas para el desarrollo de la coleccion impresa y

digital.

Avanzar en el desarrollo de la biblioteca digital, como Centro de Recursos de
Aprendizaje e Investigacion, al brindar servicios de buUsqueda, localizacién vy
recuperacion de documentos a usuarios remotos en otros centros y redes nacionales

acopladas a la red del MES.

Elevar la alianza con los profesionales de la informatica para gestionar la

automatizacion de los procesos y servicios del C.I1.C.T. y comprometerlos.
Avanzar en la mejora continua de los servicios informativos con eficacia y eficiencia.

Desarrollar la incorporacion de nuevas tecnologias en la institucion, en funcion de
elevar la Calidad de las funciones sustantivas de la educacién superior, con énfasis en

los procesos formativos.

Impulsar la participacion de las personas que laboran en la institucion en eventos,
proyectos de colaboraciéon, seminarios, maestrias y doctorados de manera que
permitan y faciliten la transferencia de conocimientos generados por la biblioteca al

conjunto de la comunidad universitaria y al territorio.
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5. Procesos
Objetivo

Maximizar el valor afiadido de los productos y servicios proporcionados en el C.I.C.T
Estrategia.

Identificar los procesos claves que constituyen factores de éxito en la institucion.
Lineamientos.

1. Disefiar y desarrollar nuevos servicios acordes con las necesidades y expectativas de

los usuarios, incorporando a los usuarios en el disefio de los mismos.

2. Conformar el Manual de Procesos de la institucion, identificando los procesos

principales que constituyen factores de éxito en la institucion.

3. Perfeccionar los mecanismos de retroacoplamiento con los usuarios facilitando la
interaccion y la recogida de informacion para la mejora de procesos y servicios, con
procedimientos del tipo: tu opinidbn nos interesa, analisis de expectativas, encuestas

de satisfaccion, técnicas discretas, entre otras.

4. Realizar revisiones sistematicas de los procesos que permitan introducir mejoras de

manera continua.

6. Resultados

El fuerte liderazgo dirigido hacia la maximizacion de los criterios agentes en su conjunto,
deben permitir al C.1.C.T lograr resultados mejores en su rendimiento general, a través de

los usuarios y de aquellas areas que la biblioteca considera clave en su gestion.

Resultados en los recursos humanos

Objetivo

Establecer los mecanismos adecuados para conocer el nivel de satisfaccion de los
trabajadores de la institucion atendiendo a las condiciones de trabajo y al clima laboral

existente en la entidad.

14



Estrategia

Desarrollar encuestas a las personas que trabajan en el C.I.C.T sobre las condiciones de

trabajo y el clima laboral.
Lineamientos

1. Realizar en el curso una encuesta a los trabajadores que laboran en la institucion para

conocer sus criterios acerca del clima laboral existente.

2. Establecer indicadores de rendimiento de acuerdo a las directrices del Departamento

de Recursos Humanos del ISMM.

3. Realizar mediciones periddicas con los indicadores establecidos.

Resultados en los usuarios

Objetivo
Determinar logros que este alcanzando el C.I.C.T, en opinion de sus usuarios.
Estrategia

Establecer mecanismos para conocer los logros alcanzados por el C.I.C.T en opinién de

Sus usuarios, asi como detectar deficiencias en la prestacion de los servicios.
Lineamientos

1. Instituir una encuesta que garantice conocer las expectativas de los usuarios y su nivel

de satisfaccion general con los productos y servicios prestados.

2. Aplicar las encuestas dos veces en el curso, tomando siempre como punto de

comparacion las respuestas dadas en la encuesta anterior.

3. Impulsar el uso del mecanismo establecido en el nuevo portal del C.I.C.T: Tu opinién

nos interesa, para mantener una retroalimentacioén con los usuarios.

4. Desarrollar talleres de analisis y propuestas de mejoras sobre los resultados arrojados

en las encuestas.
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5. Rendir cuenta a través de los murales informativos del C.I.C.T y el portal del C.I.C.T,
acerca de los resultados arrojados en las encuestas y sus posibles soluciones de

mejora.

6. Mejorar el ambiente de confort y estudio para los usuarios.

7. Perfeccionar el Programa de Educacion de Usuarios, convirtiéndolo en el menor plazo

de tiempo en un Programa ALFIN para elevar la cultura informacional de los usuarios.
8. Disefiar e implementar un Servicio de Referencia en Linea.
9. Promover un Servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacién mas efectivo.

10.Seleccionar fuentes de informacion relevantes a la comunidad universitaria y ejecutar
en el menor plazo de tiempo posible el presupuesto econdmico destinado al C.I.C.T

para el desarrollo de sus colecciones.

Resultados en la comunidad

Objetivo

Elevar la imagen corporativa del C.I.C.T y sus recursos humanos, asi como maximizar el

valor de los servicios informativos que se ofrecen a usuarios externos.

Estrategia

Establecer mecanismos de percepcidon de los servicios que presta la institucion a otros

usuarios e instituciones del territorio.
Lineamientos

1. Establecer mecanismos que permitan conocer el impacto social de los servicios y

productos ofrecidos por el C.I.C.T en investigaciones con resultados relevantes.

2. Realizar estudios de tendencia y satisfaccion acerca del uso de los servicios

informativos del centro hacia los usuarios externos.
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3. Propiciar la mayor explotacion del portal de la entidad, para dar a conocer las

potencialidades del C.I.C.T y divulgar productos informativos con alto valor afiadido.

4. Participar en la Enciclopedia Colaborativa Cubana con productos informativos

generados por el C.I.C.T.

5. Elevar el uso de los medios de divulgacion masiva del territorio para divulgar el

quehacer informativo del C.I.C.T.

Resultados clave

Los objetivos fijados en la misidn de la institucién serdn monitoreados por los lideres del
centro, en el que se analizardn los resultados alcanzados, las tendencias, las
desviaciones y las deficiencias, haciendo comparaciones con las bibliotecas de referencia
a nivel nacional. Esta informacién permitira evaluar el rendimiento del centro y revisar los

procesos y procedimientos de trabajo.
El rendimiento se analizara desde dos perspectivas:

» Resultados clave del rendimiento del centro: Cumplimiento de presupuestos
asignados, inversiones en infraestructura, mobiliarios, equipamiento, recursos de
informacién, uso de la informacion, uso de la instalacién, entre otros indicadores

establecidos por el MES.

» Impacto de la Politica de Calidad en la gestion de los procesos que se desarrollan

en la universidad y en el grado de satisfaccién de sus usuarios.
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