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Resumen 
La Educación Superior en Cuba en la actualidad está imponiendo nuevas exigencias para 

el contexto de las Bibliotecas Universitarias, causando la necesidad inaplazable de 

replantear su misión 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. El Centro de Información Científico Técnica del ISMMM no 

está al margen de este hecho y planteó el desarrollo de esta investigación. Tras varias 

técnicas de recogida de información como las entrevistas y cuestionarios, así como  la 

matriz DAFO se indican las mayores expectativas de los usuarios, el nivel de satisfacción 

general que tienen, y las fortalezas y debilidades más significativas que presentan los 

servicios informativos. Se analizan y valoran los resultados obtenidos brindando una 

Política de Calidad, utilizando el modelo Europeo de Excelencia Empresarial, conocido 

como EFQM, aspectos del modelo SERVQUAL y la Estrategia de Informatización 

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 Informatización drifted by 

the MONTH.   

   

Words key: QUALITY, MODEL EFQM, INFORMATIVE SERVICES, UNIVERSITY 

LIBRARIES, ISMMM.   
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Introducción 
 
Las universidades y con ellas las bibliotecas universitarias (BU) son las encargadas  de la 

formación 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 resolución de problemas y paradigmas que plantea la ciencia.  

Las nuevas exigencias de la Educación Superior en el contexto de las bibliotecas 

universitarias las ha encaminado a la necesidad inaplazable de replantear su misión 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 institución, hacer una minuciosa revisión de su estructura 

organizacional, liderazgo, modelo de gestión (planeación), procesos y comunicación, 

recursos económicos, fondos documentales, servicios, instalaciones, tecnologías y personal.  

Como se plantea en la literatura y en la práctica se demuestra, los usuarios son los 

verdaderos árbitros de la Calidad de los productos y servicios que se diseñan e implementan 

en las instituciones de información, estos valoran al sistema en la medida en que satisfagan 

o no sus necesidades informativas. Las bibliotecas universitarias tienen que tener en cuenta 

estos aspectos y para ello se apoya de la evaluación como eslabón integrante de la triada 

calidad, innovación y evaluación, esta es parte ineludible de la mejora continua y el 

perfeccionamiento actual de las bibliotecas universitarias, permite asegurar a la sociedad, si 

dicha institución cumple con un conjunto de estándares mínimos de calidad con 

reconocimiento nacional e internacional y además rinde cuentas con transparencia de los 

recursos que recibe.  

En este contexto se escogió el Centro de Información Científico Técnica del ISMMM. Esta 

institución tiene como misión: “Garantizar la información científico-técnica y socio-

humanística que responda a las necesidades de la formación profesional, la investigación 

científica y la superación para estudiantes, profesores e investigadores, con vista a elevar la 

competencia profesional, defender la Revolución 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 extensión y al desarrollo de la ciencia en el territorio. La Gestión de la Calidad ofrece 

respuestas a estos retos y, para lograr este propósito se necesita el compromiso y la 

voluntad del colectivo de trabajadores junto a su máximo representante, los cuales fueron 

convocados para apoyar esta investigación que plantea: 

Pregunta de investigación: 
 
¿Cómo diseñar una Política de Calidad para los servicios informativos en el Centro de 

Información Científico Técnica (C.I.C.T.). 

 
Objetivo general: 
 

 Diseñar una Política de Calidad para los servicios informativos del Centro de 

Información Científico Técnica. 

 
Objetivos específicos: 

 
 Brindar una aproximación teórico-metodológica en torno al tema de la Calidad de los 

servicios informativos en las bibliotecas universitarias. 

 Ofrecer una panorámica del papel de las bibliotecas universitarias en la nueva 

universidad cubana. 

 Identificar modelos de Calidad, procedimientos o estrategias válidos para la Gestión 

de la Calidad de los servicios informativos en instituciones de información, 

específicamente en las bibliotecas universitarias. 

 Describir el funcionamiento del C.I.C.T teniendo en cuenta el nivel de satisfacción de 

los usuarios, sus expectativas y la motivación de los recursos humanos que laboran 

en la institución. 

 Identificar oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas que presentan los 

servicios informativos en el Centro de Información Científico Técnica. 

 Diseñar la propuesta de una  Política de Calidad para los servicios informativos del 

Centro de Información Científico Técnica. 
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Justificación y viabilidad 

Con esta investigación se generan beneficios internos y externos: 

 Internos: 

  Permite formar una cultura de calidad en el colectivo. 

 Mejora la toma de decisiones. 

 Aumenta la motivación. 

 Mejora continua de los servicios. 

 Estandarización de procedimientos de trabajo. 

 Externos: 

 Usuarios con mayor confianza hacia la institución. 

 Mejor imagen de la biblioteca. 

 Mayor integración del Centro de Información Científico Técnica. 

Hipótesis 
La ausencia de Políticas de Calidad en los servicios informativos de una unidad de 

información puede generar debilidades que atenten al buen funcionamiento de la misma,  

razón que favorece que su concepción y desarrollo  contribuya de forma positiva a elevar el 

nivel de satisfacción de los usuarios y al logro del reconocimiento social de la biblioteca 

universitaria dentro de la comunidad académica y  el territorio.  

 

Línea de la investigación 
Esta línea responde a la evaluación de los Servicios de Información. 
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Tipo de investigación 
Se utiliza la investigación exploratoria y descriptiva. Se realiza una descripción del 

funcionamiento del C.I.C.T. Se brinda un análisis y diagnóstico de la situación actual del 

servicio en materia de Calidad, la cual permitirá proponer una Política de Calidad dirigida 

hacia sus servicios informativos.  

 
Métodos a utilizar 
Los métodos utilizados para recopilar la información fueron: 

 

 Análisis documental. Se realizó un estudio bibliográfico exhaustivo sobre las fuentes de 

información que tratan el tema, permitiendo profundizar en aspectos teóricos-

conceptuales y metodológicos acerca de la calidad en los servicios de información. 

  

 Encuestas en modalidad de cuestionario. Se aplicaron encuestas a usuarios 

estudiantes y profesores para tener en cuenta su nivel de satisfacción con los servicios 

que se ofrecen en la institución.  

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

objetivo de conocer su percepción de la labor que realizan y del liderazgo del área. 

 Entrevistas cara a cara. Se aplicaron entrevistas a usuarios estudiantes y profesores 

para conocer las expectativas y la percepción que tienen, acerca de los servicios que 

se ofrecen en la biblioteca.  

Tareas de la investigación 

1. Se realizará la búsqueda de información acerca del tema a tratar. 

2. Se realizará una sesión informativa dirigida al personal de la biblioteca. El fin de esta 

actividad es informar a los trabajadores el propósito de la investigación y, tratar de  

motivar a los mismos a que se sientan actores del proceso a desarrollar. 

3. Se estudiará los diferentes tipos de modelos, procedimientos, o estrategias  que se 

utilizan para gestionar la calidad en servicios de información, con el fin de tomar uno 

de ellos como modelo a seguir para diseñar la política. 
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4. Diseño de las entrevistas a realizar. 

5. Diseño de los cuestionarios y encuestas a aplicar. 

6. Aplicación de las encuestas y cuestionarios.  

7. Procesamiento de la información arrojada con estas técnicas. 

8. Análisis de los resultados obtenidos. 

9. Diseño de la Política  de Calidad que regirá la prestación de los servicios informativos 

en el Centro de Información Científico Técnica. 

10. Discusión de la propuesta en el colectivo. 

11. Confección del informe de la investigación. 

12. Revisión por parte de las autoridades competentes. 

13. Discusión de la tesis. 
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Capítulo #1. Consideraciones teóricas en torno a la Gestión de la Calidad 
 

El término Calidad tiene su raíz en el vocablo cualitas- atis (del latín), siendo equivalente a 

excelencia o superioridad. En términos más amplios se utiliza para destacar que algo o 

alguien tienen la aceptación o estimación general. 

Este concepto nació a finales del siglo  XIX en el entorno de los productos industriales, con el 

paso de los años su definición ha ido evolucionando y enriqueciéndose con nuevas 

perspectivas y puntos de vista. 

El ingeniero eléctrico y estadístico 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 filosofía de la Calidad en la industria japonesa de posguerra. Deming, 

seguidor de otro notable especialista, Walter Shewhart quien fue el pionero del control 

estadístico de los procesos, introdujo lo que aún se conoce en Japón como el círculo de 

Deming. 

Cada vez con más frecuencia, se dedican esfuerzos considerables a tratar el tema de la 

Calidad en las instituciones de información y al examinar esta temática, nos percatamos que 

se está generando alrededor de la cuestión un considerable volumen de información. 

La siguiente figura muestra como ha ido creciendo anualmente las publicaciones sobre la 

materia: (TQM: Gestión de Calidad Total, QA: garantía de Calidad, QC: control de Calidad)  

 
Fig. 1. Evolución de las publicaciones sobre la materia Calidad 
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Los principios de la gestión de la Calidad han evolucionado considerablemente desde que al 

término de la Segunda Guerra Mundial, Japón le esgrimió 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 está satisfecho, la 

biblioteca no trabaja con Calidad. Por tanto, Calidad y orientación al cliente son conceptos 

que van íntimamente vinculados.  

La "implantación" 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 

implementación del Sistema de Calidad son:  

 

 Fijar una política rectora de Calidad.  

 Marcar objetivos.  

 Planificar un programa de Calidad.  

 Definir, desarrollar y documentar el sistema de Calidad. 

 Mantener el sistema.  

 

La Calidad es el conjunto de propiedades y características de un producto o servicio que 

repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades expresadas o 

implícitas de los usuarios. Es un concepto relativo, dinámico y cambiante, en el que hay que 

tener en cuenta no sólo el servicio o el producto, sino los atributos asociados a ellos: 

rapidez y conductas del personal: no sólo el qué, sino el cómo. Por ello se hace necesario la 

implementación de una infraestructura conceptual que favorezca la adopción en el servicio 

de información del paradigma de la Calidad, y más concretamente de la Gestión de Calidad 

Total (TQM). 

La Calidad ha sido abordada por varios autores ofreciendo diversas definiciones, una de ellas 

contextualizada como la más integral, es la formulada por W. Edwards Deming, s.a. citado 

por (González Guitián 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 (González Guitián 2009) la define como: “es el control total 

de Calidad conseguido a través de la participación 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 revolución conceptual en el campo de la gerencia, en la 

que la orientación es hacia el consumidor, usuario, cliente.  

Por su parte Gómez, 2001 citado por (González Guitián 2009) plantea que la Calidad es un 

valor humano e, incluso, económico, ético y social. La cultura de la Calidad es un conjunto de 

ideas, actitudes, sentimientos que se traducen en la búsqueda de la excelencia, como estado 

de funcionamiento armonioso y eficaz de la organización, suma de todos los 

comportamientos individuales, integrados para la obtención de máximos beneficios. 

Para Jablonsky, 1995 citado por (González Guitián 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 dirección para mejorar continuamente la Calidad y la productividad, 

utilizando equipos de trabajo”. Menciona además: Puntos de vista del usuario; atención en el 

proceso, así como en los resultados; prevención versus inspección; movilizar los 

conocimientos de la fuerza de trabajo; toma de decisiones basada en hechos; y 

retroalimentación.  

La Calidad según Bouthillier, 1992 citado por (Pinto Molina 1999) es la inversión más 

inteligente a medio y largo plazo que un directivo puede hacer. 

Para Philip B. Crosby, 1987 citado por (González Guitián 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 diseño de la oferta” 

(Feingenbaum, 1988 citado por (Rojas Benítez 2006). 

Para García Reche, 2004 citado por (González Guitián 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 

información y documentales expresadas o implícitas de los usuarios”. 

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

asegurar a la sociedad, si dicha institución cumple con un conjunto de estándares mínimos 
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de Calidad, con reconocimiento internacional y además rinde cuentas con transparencia de 

los recursos que recibe. En este nuevo contexto subyace una minuciosa revisión de su 

estructura organizacional, liderazgo, modelo de gestión (planeación), procesos y 

comunicación, recursos económicos, fondos documentales, servicios, instalaciones, 

tecnología y personal. 

La Calidad implica a todos y cada uno de los miembros de la organización, requiere 

normalizar los procesos en función de lograr los objetivos, requiere de la motivación, pero 

para lograr esto es importante que todos los miembros de la organización se sientan 

involucrados en el proceso de toma de decisiones y en el establecimiento de los objetivos 

según su nivel de responsabilidad. 

El Diccionario de la Lengua de la Real Academia Española, 1992 citado por (Rojas Benítez 

2006) define Calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que 

permiten juzgar su valor. 

El servicio, en consonancia con una misión perfectamente definida, deberá elaborar un Plan 

Estratégico de Calidad (misión, metas, objetivos, estrategias) que conlleve al correspondiente 

cambio cultural en todos los ámbitos 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 añadido al producto o servicio suministrado, 

convirtiéndose en un factor de ahorro que asegura la competitividad y supervivencia de la 

organización. 

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

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

 

 Identificar los procesos que son claves para el éxito empresarial, teniendo en cuenta 

las necesidades y expectativas del cliente. 

 Gestionarlo sistemáticamente. 

 Revisarlos y fijar objetivos de mejora. 

 Mejorarlos utilizando la innovación y la creatividad. 

 Evaluar los beneficios. 
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La Calidad empieza con educación y termina con educación. A modo de propuesta de mejora 

orgánica del servicio de información, y teniendo en cuenta las carencias y puntos críticos 

más frecuentes, sería 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 Política Estratégica, que diseñe el 

marco de actuación, la misión, las metas, los objetivos y las estrategias del servicio, y 

en el que se contemplen la articulación de mecanismo de relación fluida y los 

procedimientos de recogida de datos y estructuración funcional y de responsabilidad. 

 Con objeto de fomentar el papel del líder en el organigrama funcional de la institución, 

se elaborará el Reglamento del Servicio, como marco normativo e instrumento de 

control de todos los elementos que intervienen en los complejos procesos de 

producción y prestación de servicios. 

 Existirá un Programa de Gestión integrada de Recursos que incluya planes de 

formación continuada; adecuación de la plantilla; sistemas de reconocimientos de 

méritos; programas de Gestión de Recursos Informativos; y una manifestación 

explícita sobre la necesidad de participación del gestor de información en todos los 

procesos. 

 Se diseñarán los oportunos Manuales de Procedimientos Técnicos y de Uso, que 

registren de manera sistemática los procesos y productos a desarrollar, así como la 

prestación de servicios de ellos derivados. 

 Para fomentar la satisfacción del cliente, es necesario determinar y medir el nivel de 

Calidad obtenido, de manera que un servicio tendrá la Calidad necesaria cuando 

reúna 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 satisfacción del personal, como cliente interno que forma 

parte de la cadena de Calidad, mediante programas de formación integral, planes de 

promoción, nuevas técnicas de comunicación y de trabajo. 

 Se establecerá un Plan Global de Evaluación 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 preverán planes y grupos de mejora que 

corrijan los puntos débiles y críticos de la unidad de información.  

Todo ciclo de mejora de la Calidad comienza con una selección de las áreas 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 características:  

 

 Que afecte a todos los elementos de la organización. 

 Que sea entendido y practicado por todo el personal. 

 Que sea proporcional con los objetivos perseguidos por la dirección. 

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

 Que sea dinámico y se adapte a los cambios en la organización 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 análisis de los datos y situaciones. El éxito de estos proyectos en gran 

medida, depende de una correcta aplicación de herramientas y técnicas que se han 

desarrollado para estos fines. 

 

Diagrama de afinidad: Consiste en agrupar un número grande de ideas, opiniones o aspectos 

sobre un tópico. 

Benchmarking: Consiste en comparar un proceso contra aquellos de los líderes 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 

solución de problemas a partir de los síntomas que conducen a las causas y facilitan la 

identificación de soluciones. 
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Diagrama de flujos: Consiste en describir un proceso existente para diseñar un nuevo 

proceso. 

Diagrama de árbol: Consiste en mostrar las relaciones entre un tópico y sus elementos 

componentes. 

Grafico de control: Consiste en evaluar la estabilidad de los procesos; determinar cuando un 

proceso requiere o no ajustes y para confirmar el mejoramiento de un proceso. 

Histograma: Consiste en representar el patrón de variación de datos. 

Diagrama de Pareto: Consiste en representar en orden de importancia, la contribución de 

cada aspecto al efecto total; ordenar en un rango las oportunidades de mejoramiento. 

Diagrama de dispersión: Consiste en identificar y confirmar relaciones entre dos conjuntos de 

datos asociados; confirmar relaciones anticipadas entre dos conjuntos asociado de datos.  

La Gestión de la Calidad ha ido evolucionando progresivamente en los últimos 30 años, y se 

distinguen en su evolución 4 niveles: 
 

 Inspección 

 Control de la Calidad  

 Aseguramiento de la Calidad 

 Gestión de la Calidad total 

 

1.2  Etapas para desarrollar e implementar un Sistema de Gestión 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 política y objetivos de la Calidad de la biblioteca, acorde con los de la 

organización 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 gestión de la      

Calidad. 

 

La Gestión de la Calidad es un proceso y como tal debe ser tratada, asignándosele 

responsables, desarrollando técnicas para su descripción y medición y enfocándola 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 

integración sociocultural. La Gestión de la Calidad define la política 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 revisión constante es el que 

consigue la Calidad en la biblioteca. 

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

Implantar un Sistema de Gestión de Calidad no es fácil. Hay que romper inercias y rutinas,  

implicar a toda la plantilla e implantar modos de trabajo. 

 Entre los factores que posibilitan la implantación están: 

 Liderazgo de la dirección. 

 Orientarse al cliente. El estudio y satisfacción del cliente. Conocer y anticipar sus 

necesidades y expectativas. Identificar, 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. 

 Implicación de todos los recursos humanos (información, comunicación, participación y 

formación) 

 Planificación a largo plazo, visión estratégica 

 Análisis, control y normalización de los procesos de trabajo, para obtener de forma 

estable las metas establecidas 

 Seguimiento y evaluación.  

 

Por el contrario, son obstáculos: 
 

 La pasividad de los directivos y responsables de las organizaciones. 

 Satisfacción con el estado actual y no percepción de la necesidad de mejorar. 

 Falta de receptividad, afán 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 Gestión de la Calidad, sistemas para su gestión y Calidad Total, la 

que a su vez, también tienen diversidad de líneas. 

La Gestión 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 desafío 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 

situación, están 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 Relación entre la Gestión por Procesos y la Gestión de la Calidad 
La Gestión de la Calidad y el enfoque basado en procesos son dos elementos inseparables. 

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

tal sentido los procesos son los encargados de que en su interacción 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 tendrán y no podrán satisfacer a los clientes.  

Al respecto Nieves y Ponjuán, 1997 citados por (Chibás Baratute 2006)  hicieron la siguiente 

reflexión “La búsqueda por la Calidad es un proceso incesante expresado en la mejora 

continua de todos los procesos del sistema donde prever los fallos definiría los ejes de la 

Calidad. Es en este momento donde en la alta dirección juega un papel fundamental el 

liderazgo que es la clave para unir a todos los niveles de una organización y crearles una 

meta de Calidad, apoyándose en las herramientas estadísticas para estudiar los procesos y 

conocer las variables que los afectan. 

La  Gestión  de  la  Calidad  Total  se  basa  en los siguientes principios mencionados por la 

norma UNE-EN-ISO 9000:2005, s.a. citada por (Martín Gavilán 2008). 

  

1. Orientación al cliente: Una organización está orientada al cliente cuando promueve  un  

contacto  directo  con  los  clientes,  recopila  información  sobre sus expectativas, determina 

la Calidad requerida por el cliente y difunde esta información  dentro  de  la  organización  

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:  El  liderazgo  se  manifiesta  con  el  compromiso  de  la  alta dirección  y  en  

su  participación  activa  con  el  establecimiento  de  buenos canales comunicativos y 

facilitando los recursos necesarios. 

3. Trabajo en equipo: Una buena organización está basada en la gente, es necesario que  

esté bien formada y se implique y disponga de habilidades para ser utilizadas en beneficio de 

la organización 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  añaden  valor  y  suministran  productos  o servicios  a  clientes.  Los  

resultados  deseados  se  alcanzan  con  mayor eficiencia  cuando  los  recursos  y  las  

actividades  de  la  organización  están convenientemente bien gestionados por procesos. 

5. Sistema para la gestión: Es necesario identificar, entender y gestionar los procesos  

interrelacionados  como  un  sistema  para  contribuir  a  la  eficacia  y  eficiencia de la 

organización en el logro de sus objetivos. 
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6.  Mejora  continua:  Se  pone  el  énfasis  en  la  prevención  en  lugar  de  la detección y 

corrección de errores y se  busca  la  participación y el compromiso de todos para buscar la 

satisfacción de todos. Se desarrolla un establecimiento permanente de objetivos de mejora y 

seguimiento periódico de resultados y se busca la innovación. 

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

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

 

8. Relaciones con los proveedores: Las relaciones con los proveedores son recíprocamente 

beneficiosas. Una  organización y sus proveedores son interdependientes y una buena 

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

 

La Calidad Total es un principio, una filosofía productiva, según la cual el usuario aquel que 

accede a un producto o servicio es el auténtico soberano de todo el proceso de producción y 

cobertura del servicio. El objetivo de un programa de Calidad será, pues, maximizar la 

satisfacción del usuario; lo que trasladado a la institución documental se traduce en la 

optimización de los flujos de información y conocimientos. De este modo, las actividades y 

los servicios de información existen por y para el usuario, convirtiéndose éste último en un 

agente esencial de concepción, evaluación, enriquecimiento, adaptación, estímulo y 

funcionamiento de los sistemas de información.  

En la gestión administrativa, Johnston, 2003 citado por (González Guitián 2009) la define 

como “un proceso de comparación con unos valores predeterminados, con el fin de 

establecer el diagnóstico de la situación” 

En el ámbito de la Biblioteconomía y Documentación, a partir de los años 90 se introdujeron 

una serie de conceptos propios de otras disciplinas, fundamentalmente de la dirección entre 

ellos: la planificación estratégica, la planificación por objetivos y las técnicas de Gestión de la 

Calidad Total, con el objetivo de optimizar los recursos para prestar un servicio de Calidad 

que proporcione la máxima satisfacción del usuario. La introducción de estas técnicas lleva 

implícito el reconocer la necesidad de optimizar los recursos económicos, estructurales y 

humanos. 

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

servicios y el grado de satisfacción de los usuarios, pues permite objetivar las propuestas y 
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corregir constantemente las desviaciones. Según Bernillón, s.a. citado por (González Pérez 

2005) “Calidad Total es un conjunto de principios, de métodos, una estrategia global, 

intentando movilizar toda la organización para obtener una mayor satisfacción del cliente a 

menor costo”. 

Según la Fundación Centroamericana de Desarrollo, s.a. citado por (González Pérez 2005) 

“La Calidad Total incluye todas las funciones y fases que intervienen en el desarrollo de un 

producto/servicio, no sólo en cuanto al producto en sí, sino a la gestión de la organización en 

su totalidad. Utiliza todos los recursos necesarios para la prevención de los errores, 

involucrando a todo el personal, sistematizando las múltiples 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 gestión deficiente”. 

Calidad Total no sólo significa mejores productos/servicios, sino también mejores personas, 

las cuales alcanzan un sentido de realización y de pertenencia que superan de manera 

constante. Ella implica también, reconocer la dignidad y el potencial intelectual que hay en 

cada ser humano. 

Según Crosby, s.a. citado por (Pinto Molina 1998), los elementos definitorios de todo Sistema 

de Gestión de Calidad total (TQM) son seis:  

 

 Comprensión de los elementos básicos del mejoramiento de la Calidad. 

 Compromiso, en consonancia con la norma cero defectos, que proponga prevenir en 

lugar de corregir. 

 Competencia. 

 Comunicación, bidireccional. 

 Corrección, que afecta a toda la organización y depende del libre flujo de la 

información. 

 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: 

 

Fig. 2. Variables de un Sistema TQM. 

 

En síntesis trabajar en función de la Calidad tiene que ver con hacer las cosas bien hechas y 

debe convertirse en una filosofía de trabajo dentro de cualquier organización y especialmente 

en las instituciones de información, donde sus miembros estén convencidos y motivados a 

alcanzar las metas y objetivos, que están encaminados de una forma o de otra en lograr la 

satisfacción 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 empezó siendo un Mito, se transformó en una Necesidad y hoy es una Obligación. 

La universidad como organización social transita hacia nuevos modelos, encaminados a la 

formación de individuos calificados para el ejercicio profesional, pero también con el 

compromiso de generar conocimientos útiles para el desarrollo de la sociedad; de ahí la 

necesidad de articular información y conocimiento en la universidad actual. 

Por todo esto, (Sánchez Vignau 2000)  plantea que  para las universidades, la biblioteca 

constituye un actor de primer orden en cuanto al uso de la información y de los nuevos 

medios de información, si se tiene en cuenta que:  
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1. La educación y la comunicación son los medios más seguros para transportar 

información.  

2. La tecnología ha creado ambientes que le permiten interactuar, transportar y difundir 

el conocimiento a los lugares más recónditos del planeta.  

3. Se está en presencia de los más 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 producción de conocimientos se convierte en un factor determinante en la posición 

competitiva de un país, una industria, una empresa o de un individuo.  

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

El papel que juegan las bibliotecas universitarias es fundamental, representan una fuente de 

información para apoyar el proceso educativo, el estudio y el desarrollo de la investigación en 

todas las áreas del conocimiento. Según Moreira González, 2001 citado por (González 

Guitián 2009) “La biblioteca universitaria, como cualquier sistema de información, es un 

conjunto interactivo de personas, tecnologías y documentos.” La irrupción en los últimos años 

de las tecnologías la han llevado a una rápida evolución en la forma de procesar y difundir la 

información.  

La ALA citado por (Orera Orera 2000) define la bu como “biblioteca (o sistema de éstas) 

establecida, mantenida y administrada por una universidad para cubrir las necesidades de 

información de sus estudiantes y apoyar sus programas educativos, de investigación y 

demás servicios”. Aquí se pone de manifiesto el nexo entre biblioteca-docencia e 

investigación, es decir, los canales mediante los que se produce y transmite el conocimiento 

en la universidad. 

García Recha, Candil Gutiérrez y Bustamante Rodríguez, 2004 citados por (González Guitián 

2009) la consideran como “un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la 

investigación y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestión de la 

universidad / institución en su conjunto (…) que tiene como misión facilitar el acceso y la 
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difusión de los recursos de información y colaborar en los procesos de creación del 

conocimiento, a fin de contribuir a la consecución de los objetivos de la universidad / 

institución”.  

Más adelante en relación con las funciones de la biblioteca acotan: “Es competencia de la 

biblioteca gestionar eficazmente los recursos de información, 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 Investigación, al gestionar la transformación de la información y la 

documentación en conocimiento, debe formar e instruir sobre el uso de nuevos recursos de 

información, 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 tecnológicos y de la constante proliferación de recursos de información como por 

ejemplo, el de incluir en sus colecciones el mayor número posible de recursos electrónicos y 

evaluarlos adecuadamente. Se producen cambios en la política bibliotecaria, se incrementa 

la cooperación, la colaboración y la asociación; se aplican nuevos métodos y filosofías de 

trabajo, donde temas como liderazgo, planeación estratégica, Calidad, evaluación de 

servicios y auditorias de información, son asumidos y llevados a la práctica. 

Según Martínez, 2004 citado por (González Guitián 2009)  los nuevos retos de la Educación 

Superior se configurarían en tres grandes grupos:  

 

 Sustituir el paradigma educativo de la enseñanza por el paradigma educativo del 

aprendizaje. 

 Sustituir la información y documentación en soporte papel por la información en 

soporte electrónico. 

 Sustituir la biblioteca universitaria clásica por un Centro de Recursos para el 

Aprendizaje. 

 

Para Balagué Mola, 2003 citado por (González Guitián 2009)  “en el seno de la biblioteca y 

en su entorno existen tres convergencias que están incidiendo en su transformación: la 

convergencia europea –que propone nuevos métodos de enseñanza y aprendizaje-, la 

tecnológica –formatos y plataformas tecnológicas de información y comunicación que se 
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unen –y la organizativa –que propone nuevas estructuras de gestión – las tres convergen a 

su vez en un nuevo modelo de biblioteca universitaria, el Centro de Recursos para el 

Aprendizaje y la Investigación”. 

Lancaster, 1999 citado por (González Guitián 2009) considera en el área de la 

Bibliotecología, la evaluación 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 consecución de la misión establecida por la institución en la que se enmarca”. 

Paralelamente, se van estableciendo normas y recomendaciones que ayudan en las tareas 

evaluativas. 

(González Guitián 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 información, incluyendo la 

capacidad de evaluarlos y filtrarlos críticamente. 

 Conocer los temas en los que trabaja su organización y sus clientes. 

 Desarrollar y gestionar servicios de información adecuados, accesibles y eficientes 

acordes con la dirección estratégica de la organización.  

 Utilizar la tecnología apropiada para adquirir, organizar y difundir la información.  

 Evaluar las necesidades y diseñar servicios y productos de información 

personalizados.  

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

información.  

 Realizar Investigaciones con enfoques interdisciplinarios.  

 Tener amplios conocimientos en análisis de sistemas, gerencia de información, 

marketing de productos y servicios, propiedad intelectual. Posibilidades para 

sistematizar y clasificar el conocimiento. 

 

El objetivo fundamental de la evaluación de la Calidad es mejorar la biblioteca en el sentido 

más amplio, o 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 parámetros aceptables y, que 
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conviene esforzarse por mantenerlos o mejorarlos. Es necesaria la implicación de los 

trabajadores en todos los procesos, así como conocerlos, para que su actitud sea receptiva a 

los cambios, e incluso que exista un compromiso para su participación directa en los planes y 

en los procesos que se inicien. 

Anglada, 2004, citado por (González Guitián 2009) sobre el tema de la evaluación de 

bibliotecas universitarias, observa que estas últimas “desde hace décadas, han formado 

parte de programas de evaluación y mejora, e incluso últimamente, de acreditación y 

certificación a través de los procesos de Gestión de Calidad”… “observamos como el centro 

de atención de las bibliotecas ha evolucionado de manera que es posible señalar tres 

grandes etapas en la evaluación bibliotecaria”. 

1.6 Modelos para evaluar la Calidad en las Bibliotecas Universitarias 
 

Normas ISO 9000: 2000 

Las Normas ISO 9000: 2000 citado por (González Guitián 2009) desde la perspectiva de los 

sistemas de Gestión de la Calidad, refieren: “la evaluación es un examen metódico, 

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 Gestión de la Calidad, de la European Foundation of 

Quality Management, permite detectar las fortalezas y debilidades de la institución evaluada, 

mediante el análisis de evidencias, información, datos e indicadores. Es una herramienta 

para la Gestión 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 

organización y la base de su filosofía es la mejora continua.  

Sobre este modelo Pinto, 1998 citada por (González Guitián 2009)  asegura que “constituye 

la base de los Premios Europeos y algunos nacionales de Calidad, permite a cualquier 

biblioteca la autoevaluación de un modo standard reconocido internacionalmente, 
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identificando sus puntos fuertes y áreas de mejora y midiendo su propio progreso. La 

autovaloración permite a la biblioteca, grande o pequeña, revisar de un modo exhaustivo, 

sistemático y reglado sus actividades y sus resultados utilizando un riguroso modelo para 

identificar los puntos fuertes de la organización, 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 política y estrategia para conseguir la misión. También considera la gestión 

de las alianzas externas, a través de redes, consorcios y otras formas de colaboración.  

Este modelo es uno de los más utilizados para evaluar las bibliotecas universitarias 

españolas. Sin embargo, a juicio de (González Guitián 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 evaluación, no sólo desde el punto de vista de los presupuestos, sino del 

beneficio que como servicio público, 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 información. Este método se basa en SERVQUAL, 

cuestionario desarrollado por L. Parasuraman, Berry y Zeithmal, 1988 citado por (González 

Guitián 2009). Dicho método se fundamente en el concepto de la Calidad de los servicios, 

conceptualizada como el grado y la dirección de la discrepancia entre las expectativas de los 

usuarios y sus percepciones. Es una forma de actitud resultante de la comparación entre las 

expectativas previas de los usuarios y el rendimiento, que realmente percibirán del servicio. 

El estudio exploratorio de estos investigadores ha sido considerado una innovación dentro 

del área de la evaluación de los servicios, constituye un instrumento de evaluación flexible, 

amplio y genérico, orientado a la valoración macro del desempeño de la biblioteca y no para 

evaluar servicios específicos. 

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 número aleatorio de usuarios con dirección de correo 

electrónico y le envía el cuestionario que una vez completado se reenvía 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 mínimamente aceptados de los servicios. 

Modelo SERVQUAL.  

Las características de este modelo son expuestas por  Zamudio Igami; Cardoso Sampaio y 

Castro Santos Vergueiro (2005). SERVQUAL fue desarrollado por los investigadores 

Parasuraman, Berry y Zeithaml del área de marketing, en el 2005 citado por (González 

Guitián 2009), en la búsqueda por desarrollar herramientas analíticas que midieran la Calidad 

del servicio. Se fundamenta en la teoría 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 percepción es 

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

 

1.7 Gestión de la Calidad en las instituciones de información en Cuba 
 

Muchas instituciones de información  están buscando la consolidación de sus sistemas de 

Gestión 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 realizó un estudio por Fonte Pacheco y Guerrero Concepción, 1995 citados por  

(González Pérez 2005) en la evaluación de la Calidad de los servicios. Su objetivo era 

efectuar un análisis 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 estadístico SPSS, en el cual procesan 

la satisfacción del cliente. 
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Nieves Lahaba, 1997 citado por (González Pérez 2005)  expone los beneficios que reporta la 

aplicación de las nuevas técnicas gerenciales a las unidades de información 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 estudió: enfoque al usuario/cliente, diseño de productos/servicios, enfoque al 

empleado, compromiso de los empleados, liderazgo, planeación estratégica, recolección de 

datos y su análisis, benchmarking, gestión de procesos, estímulo y reconocimiento y 

adiestramiento. 

Este estudio evidencia: 

 

 El liderazgo no se hace potente y que los directivos en su mayoría son jefes y no 

líderes. 

 La mayoría de las instituciones de información no aplican una política de estímulos. 

 Los trabajadores son portadores de un sentimiento entusiasta en relación al cambio y 

la mejora continua. 

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

estudiados. 

  La recolección de datos y su análisis no se utiliza en gran medida para la toma de 

decisiones.  

 La planificación estratégica no se concibe como un instrumento eficaz para la 

identificación de las estrategias. 

 El diseño de productos/servicios en la mayoría de ellas no se efectúa a partir de 

investigaciones previas. 

 El trabajo que efectúan en pos de sus usuarios no se transmite, pues la mayoría de 

ellos no lo perciben. 

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

conceptos de la gestión de información. 

 

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 (González Pérez 2005) relata la experiencia de la Biblioteca 

Nacional de Ciencia y Técnica (BNCT) perteneciente al Instituto de Información Científica y 

Tecnológica (IDICT) del Ministerio de Ciencia, Tecnología y Medio Ambiente, la cual 

desarrolló un proyecto de investigación para la implantación de un Sistema de Calidad. 

El Centro de Información y Gestión Tecnológica de Camagüey, es otra experiencia en 

materia de Gestión de la Calidad, al desarrollar una evaluación para proponer alternativas de 

cambio con la realización de una estrategia para mejorar el funcionamiento organizativo de la 

unidad de información. 

La Consultoría Delfos, perteneciente al Ministerio de Informática y Comunicaciones, es otra 

muestra de investigación dirigida a optimizar la Gestión por Procesos para la mejora continua 

en esta unidad.  

1.8 Biblioteca Universitaria y 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 formación del hombre nuevo, se pone especial interés en la educación superior y 

dentro de ella a la información científica-técnica, generadora del conocimiento. 

 

En medio de la tendencia mundial, Cuba, con un desarrollo apreciable en la educación, se 

presta a elevar su Calidad. Constantemente se investiga y constantemente las necesidades 

de información son mayores, lo que hace de las bibliotecas universitarias cubanas un eje 

clave para el progreso. La aplicación de las NTIC en el ambiente universitario, debe darle un 

cambio más que necesario, imprescindible. 

Queda demostrado que para cumplir con la Política Científica de la Universidad, el uso y el 

manejo de la información resulta un aspecto necesario e importante, Esto hace que la 

biblioteca universitaria sea  la máxima 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 garantía de colecciones con contenidos de alto valor científico.  
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 Servicios de seguimiento de los resultados de la investigación.  

 El desarrollo de sistemas editoriales que muestren el quehacer investigativo y 

científico.  

 El control de perfiles de interés de las comunidades científicas universitarias.  

 La atención a programas de formación de usuarios.  

 El desarrollo de sistemas de control de investigadores.  

La biblioteca que pretenda cumplir este cometido de apoyo a la investigación, debe lucir una 

imagen renovada, tanto en contenidos y personal, como en tecnologías y sistemas. A ello, se 

une la posibilidad de generar productos o aplicaciones de información que faciliten el trabajo 

de control e inventario de los resultados de trabajo (Sánchez Vignau 2007). (Sánchez Vignau 

2000) sostiene que en el cambio actual de las bibliotecas tiene mucho que ver las nuevas 

tecnologías, 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 informatización, que incluye un proyecto de vitalización de las 

bibliotecas.  

 La compra cooperada de información.  

 El análisis de habilidades de información por niveles de formación y conocimiento.  

 El desarrollo de una editorial universitaria como vehículo para compartir experiencias y 

resultados de trabajos.  

 El control y acceso a los principales resultados científicos expuestos en tesis de 

doctorado y maestrías.  

 Los programas para la formación y capacitación de usuarios de diferentes niveles.  

 Las investigaciones aplicadas al control del potencial científico universitario, que 

recogen la participación de los investigadores en proyectos de desarrollo, sirviendo a 

la toma de decisiones.  

 Los profesionales de la información han logrado nuevos niveles de especialización, 

que incorporan a su gestión de trabajo. 
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1.9 Políticas de Calidad 
 
A la luz de lo señalado en los párrafos anteriores, se hace inexcusable el desarrollo de 

políticas que garanticen la permanencia y la mejor toma de decisiones de las instituciones de 

información. 

¿Qué es una Política? 
Según la  Norma ISO 9000: Política de Calidad son aquellas directrices y objetivos generales 

de una organización con respecto a la Calidad, expresados de manera formal por la alta 

gerencia. La Política de Calidad es un elemento de la política corporativa y es aprobada por 

la alta gerencia.  

Son declaraciones de acción, derivadas de la misión 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 Política 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 desempeño financiero y en consecuencia sobre la satisfacción y la confianza en las 

partes involucradas de la biblioteca. 

Al definir el término política autores como, Montviloff, 1990 citado por (Amado Picasso 2008) 

la precisan como una serie de principios y estrategias que orientan un curso de acción para 

alcanzar un objetivo determinado. En opinión de la Dra. León, s.a. citado por (Amado Picasso 

2008)  es una declaración formal de los objetivos de una organización para un tiempo 

determinado, por lo que se convierte en guía rectora de un conjunto de acciones que marcan 

pautas administrativas para la toma de decisiones y su posterior ejecución. 

Para Soy Aumatell, s.a. citado por (Amado Picasso 2008) políticas son líneas de actuación 

básicas o criterios de decisión existentes para seleccionar alternativas, constituyendo las 

directrices que sirven de vínculo en la formulación de la estrategia y su implementación. 

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

las políticas son orientaciones, regulaciones, directrices que van a dirigir la actuación o 
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acciones de un determinado grupo de personas o una institución para alcanzar una meta 

deseada. 

Si se parte de que las políticas son reglas o lineamientos puede afirmarse entonces, que 

implican una planificación y organización del trabajo, no solo de un departamento sino de una 

institución, por lo tanto su redacción no es una simple enumeración de tareas que se deben 

cumplir; sino que para llevarlas a cabo es necesario realizar un análisis detallado de las 

necesidades del grupo o institución a quien va dirigida de forma tal que se tengan en cuenta 

los requerimientos y expectativas de aquellos que estarán 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, además 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 políticas como una herramienta 

de trabajo que contribuye a la realización con éxito de los objetivos planteados por la 

institución: 

 

 Son una descripción de lo que se intenta cumplir. 

 Son un esfuerzo consciente por mejorar los servicios o programas de la institución. 

 Indican un cambio ordenado y razonado. 

 Normalizan las actividades. 

 

Las políticas pueden diferir de una organización a otra, en la medida en que cada una tenga 

sus propias exigencias y prioridades. Además 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 adecuándolas 

a los intereses para los cuales se confeccionó dicha política. Las políticas 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 elaboración de una política es el responsable, la persona u 

organismo encargado de hacerla y aplicarla, el designado deberá conocer el sistema para el 

cual va a diseñar la política a establecer. 



 
 

 
Marianela Laurencio Hidalgo                          Bibliotecología y Ciencias de la información       30 

 
 

Las políticas 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 información dentro del 

país. Incluye además métodos y líneas de trabajo. 

Modesto Zaldívar, s.a. citado por (Sánchez Vignau 2007b)  propone que las políticas de 

información deben permitir: 

 

 Fomentar el nivel de conciencia con respecto a la utilidad y al valor de la información 

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 información. 

 Fomentar la utilización de redes. 

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

 Desarrollar Programas de Educación de Usuarios. 

         
¿Cómo hacer una Política de Calidad efectiva? 

Para asegurar que las Políticas de Calidad sean efectivas deberían considerarse los 

siguientes aspectos: 

 

1. Deben reflejar los objetivos y planes de la organización. Si una política no apoya a los 

planes y no hace más alcanzable los objetivos de la compañía, no tiene ningún sentido. La 

política 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 políticas 

de la organización. 

3. Deben ser flexibles. No debe suponerse que las políticas son permanentes. Estas podrán 

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 políticas son guías para    la 

adopción de decisiones, en cambio las reglas y procedimientos son guías para la acción. 

Un procedimiento establece como se lleva a cabo un proceso o actividad en una secuencia 

cronológica; define como se aplica una política a una determinada operación. Las 
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instrucciones requieren que se tomen acciones específicas y definidas con respecto a una 

situación determinada. 

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

6. Deben ser explicadas. Cuando las personas no entienden las políticas no  pueden usarlas 

correctamente y probablemente desconfíen de ellas. No debe asumirse que la publicación 

de una política es suficiente; sino que esta debe ser explicada, interpretada y enseñada. 

7. Deben ser controladas.  Las políticas pueden volverse anticuadas, pueden ser mal 

interpretadas o pueden no alcanzar su propósito, por eso deben ser controladas y revisar 

su efectividad regularmente. 

 
¿Cómo redactar una Política de Calidad? 

Cuando se define y documenta la Política de Calidad, sus objetivos y compromisos, la 

gerencia debe considerar los siguientes puntos: 

a.- La Política de Calidad debe ser expresada en un lenguaje que sea fácil de entender.  

b.- La Política de Calidad debe ser relevante para la organización, las demás políticas, los 

productos o servicios provistos, y el personal de la organización. 

c.-Los objetivos deben ser realizables. La gerencia debe demostrar compromiso claro y 

activamente de una manera visible.  

1.10 Características de las Políticas de Calidad 
Las políticas deben: 

 Definir los límites o alcance de sus estrategias. 

 Ser aplicables con los recursos disponibles por la institución. 

 Sentar pautas para la toma de decisiones, ejecución y control. 

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

 Corresponderse con los objetivos de la institución y a la vez ser explícitas en sus 

propios objetivos. 

 Tener una permanente revisión. 

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

 Delimitar claramente el responsable de aplicarla. 

 Estar plasmada en algún soporte. 
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Aún cuando se considera que cada tipo de institución deberá tener sus propias políticas, 

existen algunos referentes en la literatura especializada que pueden consultarse en el 

momento de su definición. 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 Información. 
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Capítulo 2. Gestión de la Calidad en el Centro de Información Científico Técnica 
(C.I.C.T) del ISMM. 
 
En este capítulo se brinda una caracterización del Centro de Información Científico Técnica 

del ISMM, se ofrece un análisis de su funcionamiento, teniendo en cuenta el nivel de 

satisfacción de los usuarios, sus expectativas y la motivación de los recursos humanos de la 

institución. Se identifican oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas que presenta el 

servicio. Se diseña una Política de Calidad para implementar en la institución. 

2.1 Caracterización del Centro de Información Científico Técnica del ISMMM 
 

La institución de información del ISMM fue creada en 1976, a partir de las antiguas escuelas 

de Geología y Minas de la Universidad de Oriente, fue concebida inicialmente en sistema de 

estantería cerrada, a partir de 1989 pasa a cambiar su organización y acceso a la colección 

en sistema de estantería abierta, se sustituye el catálogo impreso por el catálogo 

automatizado, utilizando el Micro CDS/ISIS (Computarized Documentation System Integrated 

Set for Information System), desarrollado por la UNESCO para la construcción de bases de 

datos textuales.  

Desde entonces apoya el desarrollo de las actividades académicas fundamentales: la 

docencia,  la investigación y el postgrado proporcionando el acceso a los recursos de 

información. 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 

más de 32000 registros bibliográficos, a recursos de información en Internet y a la versión 

electrónica de la revista Minería y Geología que ofrece los principales resultados científicos 

en las ciencias geológicas, la minería, la metalurgia y el medio ambiente.  

Se ofrecen las más importantes efemérides nacionales e internacionales y el acceso a bases 

de datos remotas, donde puede encontrarse información científica actualizada de diferentes 

especialidades.  

Esta institución desde sus inicios se designa como Centro de Información Científico Técnica, 

pero notoriamente por el carácter de sus servicios se identifica más con las características de 

las bibliotecas universitarias.  
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Hasta el presente ha asumido cambios sustanciales, tanto en su estructura, funcionamiento y 

misión. Actualmente trabaja por automatizar sus procesos en un Sistema de Gestión 

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 colección compuesta por diferentes fuentes de información entre las cuales se 

encuentran: libros, publicaciones periódicas, obras de referencia, CD ROM, trabajos de 

diploma, normas cubanas y catálogos industriales. 

2.2  Misión de la Biblioteca 
Garantizar la información científico-técnica y socio-humanística que responda a las 

necesidades de la formación profesional, la investigación científica y la superación para 

estudiantes, profesores e investigadores, con vista a elevar la competencia profesional, 

defender la Revolución en el campo de las ideas y cumplir cualquier tarea que se les 

encomiende. 

2.3  Visión de la Biblioteca 
Vanguardia en la prestación de servicios de información competitivos y renovados acorde a 

las nuevas exigencias de la universidad cubana actual, haciendo uso de las Tecnologías de 

la Información y las Comunicaciones (TIC).  

Se adelantará a las expectativas futuras de los usuarios y, difundirá recursos de información 

especializados a favor de la formación profesional, la investigación y la extensión 

universitaria. 

2.4 Objetivos de la institución 
 

 Contribuir a la formación integral de los estudiantes universitarios del país y territorios 

que constituyen la matricula general del centro, garantizando la información científico 

técnica y socio humanística que favorezca el desarrollo de una sólida cultura político 

ideológico y una elevada competencia profesional, para defender la Revolución 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 información necesarios para la formación de 

pregrado, postgrado, la investigación y la superación de cuadros en el centro. 

 Promover el desarrollo de actividades literarias y de información entre los estudiantes 

y trabajadores del centro así como de otros miembros de la comunidad mediante la 

extensión de la cultura universitaria. 

 Colaborar en el proceso de perfeccionamiento continuo de los programas de 

acreditación para las carreras y programas de postgrado y los procesos que en ellas 

se desarrollan. 

 Enriquecer los fondos bibliográficos de la entidad a partir de la compra o adquisición 

de bibliografía y la publicación de las obras de profesores e investigadores del centro. 

 Proporcionar el acceso a los recursos de información necesaria para la formación de 

pregrado, postgrado y  la investigación. 

 Mantener actualizadas las bases de datos que cuentan con información respaldadas 

en la colección. 

 Propiciar condiciones de estudio y consulta bibliográfica y de referencia en las salas 

de la biblioteca 

 Realizar el intercambio de información científica con instituciones nacionales e 

internacionales. 

 Seleccionar y adquirir por las diferentes vías posibles los fondos bibliográficos 

necesarios para el centro, garantizando su procesamiento. 

 Conformar el catálogo automatizado y enriquecer la Biblioteca Virtual con los temas de 

interés para el perfil de las especialidades del centro. 
 Brindar servicios de búsqueda bibliográfica electrónica, préstamo externo de 

documentos e interbibliotecario, referencia y búsqueda especializada, entre otros. 

 Publicar la versión electrónica de la revista Minería y Geología para la divulgación de 

los principales resultados científicos en las ciencias geológicas, la minería, la 

metalurgia y el medio ambiente.  

 Publicar la versión electrónica de la revista Científica 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 maestría, libros y monografías de autores del centro, 

así como los trabajos de diploma aprobados para su incorporación en el flujo de 

información. 

 

2.5 Organización y estructura general del Centro de Información Científico 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. está estructurado en dos  áreas funcionales:  
Director 

Área Funcional Biblioteca 

La Biblioteca está 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 

información y bibliotecología (7) 

Grupo de Gestión de Información: integrado por especialista en gestión de la información y  

procesamiento y análisis de información (10) 

Área Funcional Editorial Digital Universitaria Moa 

Está integrada por: 

Metodólogo (1)  

Profesores (4)   

Especialista en servicios, procesamiento y análisis de información (1) 

Cuenta con un órgano consultivo: Consejo Editorial Universitario 

Funciones básicas del Grupo de Servicios Bibliotecarios:  

Realizar estudios de usuarios con vistas a planificar, organizar y manejar distintos  servicios 

de información en correspondencia con las necesidades de la comunidad universitaria. 

Orientar a los usuarios en el uso de la información y la biblioteca. 

Funciones básicas del Grupo de Gestión de Información:  

Gestionar información de acuerdo a los perfiles de intereses de los usuarios, analizarla y 

procesarla. Desarrollar  procesos técnicos con la información disponible en la colección, 

independientemente de cualquier soporte de información. Confeccionar  productos 
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informativos con alto valor agregado que apoyen a la docencia, la investigación y al 

postgrado. Evaluar recursos de información  relevantes y socializarlos a la comunidad de 

usuarios interesada. 

Áreas de resultados claves de la biblioteca 
 
 
AREA DE RESULTADO CLAVE I:  
PERFECCIONAMIENTO DE LA LABOR EDUCATIVA Y POLÍTICO - IDEOLÓGICA. 
Objetivo: 
Alcanzar niveles superiores en la labor educativa y el trabajo político - ideológico, 

conducentes a un mayor compromiso con la Revolución, participación consecuente y cabal 

cumplimiento de las misiones de la comunidad universitaria. 

ÁREA DE RESULTADO CLAVE II. 
ELEVACION DE LA CALIDAD DE LA EDUCACIÓN SUPERIOR. 
Objetivo: 

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

todos los escenarios universitarios.  

ÁREA DE RESULTADO CLAVE III: 
PERFECCIONAMIENTO DE LA GESTIÓN ECONÓMICA Y FINANCIERA. 
Objetivo: 

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

sustantivos del ISMMM, según lo aprobado en el plan de la economía y el presupuesto, en 

correspondencia con la proyección económica  2011 - 2015. 

2.6 Servicios que se prestan en el Centro de Información Científico Técnica 
 

 Sala de lectura.  

 Préstamo externo. 

 Servicio de Referencia.  

 Educación de Usuarios. 

 Servicio de Préstamo Interbibliotecario. 

 Exposiciones Informativas. 

 Servicio de Internet. 

 Diseminación Selectiva de la Información. 

 Búsquedas Bibliográficas especializadas.  
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Fondo 

Almacenamiento pasivo 

En la institución, la colección está organizada en sistema de estantería abierta. Este tipo de 

organización ha traído ventajas y desventajas para el servicio, dados fundamentalmente en: 

los usuarios están familiarizados con la ubicación física de los documentos, tienen 

conocimiento de todo lo que existe en la colección, se familiarizan con las diez grandes 

clases, a su vez genera desorganización en las estanterías, pérdida y mutilaciones de libros, 

difícil control del uso de los documentos en la sala, entre otras desventajas. 

Almacenamiento activo 

No se cuenta con la existencia de catálogos manuales. Existe el catálogo automatizado que 

brinda referencia hacia toda la colección con respaldo físico en la colección. Se cuenta 

además con una base de datos con referencia a documentos a texto completo en soporte 

digital. A todos estos recursos se puede acceder desde  la página Web de la biblioteca, en 

proceso de renovación. 

Grupo de procesos 

Selección y adquisición 

En la biblioteca la vía fundamental de ingreso de bibliografías a la colección es a través del 

donativo. Se desarrolló por un período de tiempo con la cooperación de profesores, la 

digitalización de textos de alta demanda para apoyar la docencia, postgrados y doctorados. 

Procesamiento de documentos 

La catalogación  se realiza por la Norma Cubana: 39-07:82, descripción bibliográfica de libros 

y folletos y por las Reglas de Catalogación Angloamericanas en su 2da edición. La 

descripción bibliográfica se realiza en los niveles bibliográficos: monográfico, analítico y de 

colección. Para el procesamiento de las Bases de Datos se utiliza el sistema CDS/ISIS para 

Windows y el formato bibliográfico de la CEPAL. 

La clasificación e indización se realiza por el sistema de clasificación decimal de Melvil 

Dewey basado en la 18ª- edición con adiciones de la 19ª- edición del año 1980. La indización 

se realiza de forma libre. 
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2.7 Métodos de recolección de información utilizados para apoyar la propuesta de la 
Política de Calidad 

 
La evaluación 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 vías 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 más importante es realizando 

estudios de expectativas, percepciones y experiencias a través de cuestionarios y entrevistas 

y otra, los estudios discretos (participación de usuarios que de acuerdo con evaluadores 

formulan preguntas al personal bibliotecario que desconoce que se le está evaluando para 

luego tomar notas de criterios de evaluación). 

En el Centro de Información, la evaluación de los servicios se desarrolla  fundamentalmente  

por la vía de la encuesta en forma de cuestionario, esta permite conocer de forma general el 

nivel de satisfacción de los usuarios. Esta  técnica se aplica dos veces en el curso. 

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

aplicaron los siguientes instrumentos  de recogida de información:  

 

Entrevistas dirigidas a usuarios de la institución. (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 institución, implementación de servicios nuevos deseados  y  mejoría 

de servicios existentes. 

Del procesamiento de estas entrevistas se arribó a las siguientes conclusiones: 
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 El 100% de los entrevistados esperan recibir un servicio que tengan las siguientes 

condiciones: buena limpieza de la instalación, actualidad de la colección y ejemplares 

suficientes para su uso, computadoras para el uso de los usuarios en sus búsquedas 

de información, documentos organizados de forma correcta en las estanterías para su 

rápida localización, recibir un trato cortés por parte de los recursos humanos que 

laboran en la institución, buena iluminación y un ambiente tranquilo para el estudio. 

 El 100 % de los entrevistados plantean haber percibido de los servicios ofrecidos: 

poca atención personalizada, poca disponibilidad de bibliografías en algunas áreas 

temáticas, 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 

bibliografía específica. 

 El servicio que el 100 % de los entrevistados solicitan es el servicio de orientación 

bibliográfica. 

 El servicio que desean que mejore es el de préstamo externo, búsquedas 

bibliográficas y préstamo interbibliotecario. 

Cuestionario  (Ver Anexo # 3) 

Se aplicó un cuestionario en dos períodos del curso 2009-2010 (diciembre y abril) 

desglosada de la siguiente manera: 101 profesores y 413  estudiantes entre los dos 

períodos. Mediante este estudio se obtiene información 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 investigación y para una   mayor comprensión 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 

institución, horario de los servicios, comunicación, acceso, instalación, seguridad de la 

colección, profesionalidad, cortesía, actualización y calidad de la colección, servicios más 

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

 Los usuarios no visitan la institución de forma sistemática. Es mayormente usada una 

o dos veces por semana por cada usuario. 

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

 Existe insuficiente divulgación de las ofertas de la biblioteca. Los usuarios no tienen 

información acerca de la mayoría de los servicios que se ofrecen en la biblioteca, lo 

que genera desconocimiento de las posibilidades que ofrece la institución.  

 Hay insatisfacciones con los canales de comunicación existentes para plantear quejas 

y sugerencias. 

 Hay insatisfacción con algunas  inexistencias de libros y revistas solicitadas en el 

servicio. 

 Hay satisfacción con las condiciones de estudio existentes en la institución. 

 Los usuarios plantean sentirse satisfechos con la conservación de los libros en la 

institución. 

 Sienten satisfacción con el trato y la profesionalidad del personal que los atiende, 

incluyendo la atención de las especialistas a los departamentos docentes. 

 El servicio más utilizado en la institución es el servicio de préstamo interno. 

 Sienten insatisfacción con la utilidad reportada por las sesiones de orientación y 

formación de usuarios. 

 Sienten insatisfacción al no contar con recursos tecnológicos para la búsqueda y 

acceso a la información desde la biblioteca. 

 Los profesores son los usuarios que plantean mayores insatisfacciones con los 

servicios de la biblioteca. 

De acuerdo al análisis 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 institución, dado esto en que los mismos evalúan 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 síntesis mediante el estudio de los cuestionarios, se pudo observar que existen varias  

situaciones que nos definen diferentes grupos de usuarios: 

 Usuarios que evalúan 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 evalúan. 

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

     Cuestionario dirigido a los trabajadores del área. (Ver Anexo # 5) 
La Calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en la 

institución. La motivación en el trabajo constituye un aspecto relevante en la construcción y el 

fortalecimiento de una cultura de servicios hacia los usuarios.  

De las 20 trabajadoras que laboran en la institución, se aplicaron 13 encuestas dirigidas al 

personal que labora en la misma y tiene incidencia directa en los servicios informativos, para 

un 65%. Tres compañeras no se encuestaron ya que su trabajo es evaluado en la encuesta.  

Entre los objetivos de la encuesta estuvo como el fundamental: conocer la motivación que 

tienen los recursos humanos que laboran en la institución para desempeñar su actividad. 

Esta encuesta midió 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 análisis de los resultados arrojados por estas encuestas se llegó 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 información, desarrollo de 

productos informativos y prestación de servicios informativos.  

 Hay deseo por trabajar en equipo y estos se evalúan como responsables, dispuestos y 

profesionales.   

 Las relaciones interpersonales se consideran buenas. Las reuniones de trabajo se 

evalúan 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 Análisis DAFO de los Servicios Informativos del C.I.C.T 
Se detalla el análisis DAFO aplicado a la institución con el propósito de conocer las ventajas 

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

amenazas que pueden implicar riesgos en la gestión de los servicios que brinda la institución. 

El resultado de este análisis logra orientar la creación de una Política de Calidad para la 

prestación de los servicios informativos  en la entidad. 

Fortalezas 

 Amplio horario de servicios durante todo el período de clases. 

 Colección procesada y disponible en Bases de Datos. 

 Existencia de fondos bibliográficos físicos y digitales. 

 Existencia de una página web en vías de perfeccionamiento. 

 Especialización del profesional de la información 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 institución y el mobiliario. 

Debilidades 

 Infraestructura tecnológica insuficiente. 

 Problemas económicos y financieros. 

 Insuficiente entrenamiento y capacitación de los recursos humanos directo a los 

servicios y a los procesos. 

 Desactualización de la colección en algunos campos del saber, especialmente de la 

colección de referencia (diccionarios, enciclopedias, directorios, manuales). 

 Ausencia de un catálogo manual que permita dar a conocer de manera inmediata lo 

que existe en la colección. 

 Insuficiente plan de reclamaciones de libros en préstamo externo, lo que ocasiona 

suspensión de este servicio por períodos de tiempo. 

 Escasa difusión de algunos servicios que se ofertan. 

 Atraso en materia de automatización de los servicios, procesos y elaboración de 

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

profesional de la información con el informático. 

Oportunidades 

 Interés creciente por la información. 
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 Desarrollo de las TIC en el entorno de las bibliotecas. 

 Apertura de la carrera de Bibliotecología y Ciencias de la Información en la 

Universidad. 

 Posibilidad de dar a conocer la producción científica de los investigadores del 

territorio. 

 Desarrollo de talleres y cursos de actualización de los profesionales de la información 

a nivel nacional. 

Amenazas 

 Dificultades económicas del país, que trae como consecuencia la ausencia de 

presupuestos para adquirir bibliografías, tecnologías e infraestructura tecnológica para 

ofrecer servicios bibliotecarios y productos informativos competitivos. 

 Apropiación del uso y de la gestión de la información por profesionales de otros 

campos del conocimiento. 

 Insuficiente plan integral de actualización de los profesionales de la información en el 

país. 

 Escasa valoración y reconocimiento de la labor del profesional de la información. 

Tras la identificación de los elementos DAFO, el análisis de la evaluación realizada permite 

plantear las siguientes ideas: 

En lo interno los servicios tienen un leve predominio de fortalezas, siendo las principales el 

procesamiento de la colección tanto física y digital, así como la especialización de los 

recursos humanos que trabajan en el proceso y ofrecen algunos servicios directo a los 

usuarios, en tanto que sus debilidades fundamentales están en la insuficiente infraestructura 

tecnológica, material y financiera para desarrollar la institución,  el entrenamiento y 

capacitación de los recursos humanos directo a los servicios y procesos, así como el 

insuficiente vínculo multidisciplinario con un informático que potencie el uso de las TIC en la 

institución. 

En lo externo existe un ligero predominio de amenazas, pero con fuerte incidencia en la 

actividad, siendo las más importantes, la crisis económica por la que atraviesa el país, la 

apropiación y gestión de la información por especialistas de otras ramas del saber y la 

escasa valoración y reconocimiento del profesional de la información. 
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Ante este análisis surge la siguiente interrogante: ¿Hace vulnerable a la Calidad de los 

servicios informativos de la institución las debilidades detectadas ante las amenazas que se 

imponen? 

Se considera que sí, las debilidades señaladas hacen sensible a la Calidad de los servicios 

que exige la Universidad actual. Las instituciones de información de hoy deben asumir un rol 

superior en la gestión de la información y el conocimiento.  

A manera de conclusión podemos decir que: 

 Si aprovechamos el interés creciente en la información, 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 sistemática. 

 Apoyados en el nivel de especialización del profesional de la información en los 

perfiles de la universidad y la existencia de la carrera de informática en la universidad. 

 Podremos enaltecer la imagen de los recursos humanos de la entidad, e integrarlos 

más en los procesos sustantivos de la Universidad, elevar el nivel de satisfacción de 

los usuarios, así como aminorar las dificultades productivas y económicas en la 

actividad.  

2.9 Desarrollo de la Política de Calidad de los servicios informativos en el Centro de 
Información Científico Técnico 

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

concepción de la Política de Calidad. 

 Para los efectos de esta política 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 institución se relaciona más con personas 

que hacen mayormente uso de información.  

 Consideramos conveniente para no crear confusión 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 política mayormente se dirige hacia la comunidad universitaria y a 

la comunidad del territorio. 

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

1. Se le informa al director de la biblioteca la investigación que se desea realizar. 

2. Reunión inicial con todos los trabajadores del área para informar y explicar 

acerca de la Política de Calidad que se desea poner en práctica. 

3. Localizar información de carácter estratégico  acerca del funcionamiento de la 

institución. 

4. Establecer y diseñar los métodos de recogida de información para conocer el 

funcionamiento de la institución. 

5. Identificar las expectativas de los usuarios y otras partes involucradas de la 

institución  con relación a los servicios que se ofrecen y al ambiente laboral. 

6. Identificar la satisfacción de los usuarios con los servicios que se ofrecen. 

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

8. Definir el modelo a seguir para diseñar la política. 

9. Diseño de la política en cuestión. 

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

discutir la política diseñada. 

11. Implementación. 

Para el diseño de la política  en cuestión se eligió 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 guía 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 institución).  
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 Políticas y estrategias.  

 Alianzas y recursos.  

 Procesos.  

En el criterio RESULTADOS intervienen: 

 Personas.  

 Usuarios.  

 Sociedad. En nuestro caso específico la política influirá  básicamente  sobre la 

comunidad universitaria y los otros usuarios que nos visiten.  

Para lograr un RESULTADO CLAVE.  

Todos estos aspectos en un ambiente de INNOVACIÓN Y APRENDIZAJE. 

2.10 Resultados: debilidades y problemas que presenta la Calidad de los servicios 
informativos en el Centro de Información Científico Técnica 

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

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

la institución, se valoró que las principales deficiencias radican en: 

 Poco  aprovechamiento de la institución y sus recursos por parte de los usuarios. 

 Insuficiente divulgación de las ofertas de la biblioteca. 

 Inexistencia de canales de comunicación efectivos para plantear quejas y sugerencias. 

 Inexistencia en ocasiones de documentos solicitados, que en algún período han 

existido en la colección. 

 Insuficiente efectividad de las actividades de educación de usuarios. 

 Insuficientes recursos tecnológicos al acceso de los usuarios para realizar sus 

búsquedas y acceder a la información.  

 Insuficiente limpieza de mesas, sillas y estanterías. 

 Insuficiente plan de entrenamiento y capacitación de los recursos humanos directo a la 

prestación de los servicios.  

 Desactualización de la colección en algunas áreas temáticas. 

 Insuficiente plan de devolución 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  informático que 

impulse la automatización de los procesos y servicios. 

 Insuficiente nivel de actualización de los recursos humanos que laboran en la gestión 

de la información. 

2.11  Características de la Política de Calidad 

 Afecta a todos los miembros de la institución. 

 Tiene coherencia con los objetivos,  metas de la institución, así como con las   

deficiencias detectadas. 

 Explica su propósito de forma clara para que sea entendida y practicada por el 

personal involucrado. 

 Será flexible a situaciones de cambio, sin que implique la ruptura de los 

lineamientos como tal. 

 Será de estricto control y revisión sistemática por parte de los líderes del centro, 

para que se cumpla su vigencia. 

 La política a su vez pondrá en marcha el desarrollo de documentos estratégicos 

del área necesarios para que ésta resulte efectiva. 

 Ha de ser presentada por escrito o en soporte digital. 

2.12  Objetivos de la Política de Calidad 

 Promover el mejoramiento continuo de los servicios y procesos. 

 Establecer y mantener un ambiente de trabajo motivador y propicio que  soporte la 

prestación de servicios y la entrega de productos informativos de alta calidad. 

 Desarrollar una cultura de la calidad basada en la participación 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 retroalimentación 

sistemática en todos los aspectos. 

 Maximizar el nivel de satisfacción de los usuarios hacia todos los servicios y 

productos informativos que se generen en la institución. 

 Elevar la imagen del Centro de Información y de sus profesionales dentro y fuera 
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de la Universidad. 

 Romper el habitual esquema que vienen padeciendo las instituciones de 

información y realizar un redimensionamiento del trabajo y los recursos humanos.  

 Fomentar el trabajo en equipo y desarrollar un estilo de dirección centrado en el 

usuario. 

2.13  Alcance 

La   presente Política será aplicable  a todos los servicios bibliotecarios que se ofrecen en el 

Centro de Información Científico Técnica (C.I.C.T.). 

2.14  Vigencia y Revisión 
 

Se someterá a revisión y actualización con una periodicidad anual dependiendo de los 

resultados y las experiencias obtenidas en su aplicación. 

2.15. Documentos  Conexos con la Política 
 
Son  los documentos que no forman como tal parte de  la Política de Calidad  del C.I.C.T, 

pero que si son necesarios que existan para el éxito de la misma. Entre ellos: 

1. Política de planificación estratégica del C.I.C.T 

2. Reglamento del Servicio. 

3. Manual de la Calidad. 

4. Plan de acción económica. 

5. Programa de desarrollo de colecciones. 

6. Planes de formación integral de los recursos humanos 

7. Manual de normas y procedimientos técnicos. 

8. Política de gestión de los procesos. 

9. Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los Servicios. 

10. Plan Global de Evaluación. 

11. Carta de los Servicios. 

Planificación Estratégica del C.I.C.T. 
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Se sitúa en el origen del organigrama de la Calidad. Deberá definir la misión del servicio de 

información. Esta misión se deberá desplegar en metas, objetivos específicos de cada meta; 

y estrategias o acciones concretas para lograr esas metas y objetivos.  

Reglamento del Servicio. 

Marco normativo y elemento de control útil para valorar los objetivos y las metas. En él  se 

deberá contemplar mecanismos de relación fluida y los procedimientos de recogida de datos 

y estructuración funcional y de responsabilidad. 

Manual de Calidad. 

Contemplará el compromiso firmado de la organización con la Calidad, la relación de los 

responsables del mantenimiento del programa, así como la descripción de los 

procedimientos necesarios para conseguir el objetivo final de la Calidad. 

Plan de Acción Económica 

Debe de tener en cuenta las necesidades reales y potenciales. 

Programa de Desarrollo de Colecciones 

Se desarrollará teniendo en cuenta los criterios del profesional y las 

expectativas/necesidades de los usuarios.  

Planes de Formación Integral de los Recursos Humanos. 

Deberá incluir planes de formación continuada, adecuación de la plantilla, sistemas de 

reconocimiento de méritos y resultados. 

Manuales de Normas y Procedimientos Técnicos. 

Deberá registrar de manera sistemática los procedimientos de trabajo para desarrollar los 

procesos y productos a ofrecer. 

Política de Gestión de los Procesos. 

La clave de la Calidad radica fundamentalmente en los procesos. Un Servicio de Información 

que aspire a mejorar sus niveles de Calidad debe: identificar los procesos que son clave para 

el éxito de la institución, gestionarlos sistemáticamente, revisarlos y fijar objetivos de mejora, 

mejorarlos utilizando la innovación y la creatividad, evaluar los beneficios. 

Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los Servicios. 

Se establecerán mecanismos que permitan determinar y medir el nivel de calidad obtenido, 

de manera que un servicio tendrá la Calidad necesaria cuando reúna o supere las 

expectativas de los  usuarios sobre cómo se debe prestar un servicio. 
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Plan Global de Evaluación. 

Tendrá en cuenta tanto los procedimientos como los resultados de la Calidad. Establecerá 

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 prestación de servicios. Este documento se desplegará en el sitio 

Web de la institución y en los murales informativos del centro. 

Identificación de Roles 
Usuarios: Básicamente estudiantes y profesores, personal administrativo y de los servicios y 

otros usuarios que nos visiten y hagan uso de la información y los servicios. Serán los jueces 

de la Calidad de los servicios informativos que se brindan en la institución. 

Personal técnico que trabaja directamente en la prestación de los servicios. Está integrado 

por aquellas personas que se ocupan en las diferentes salas del funcionamiento operativo de 

los servicios. 

Especialistas en la Gestión de la Información: Está integrado por aquellas personas que 

dirigen la gestión de la información hacia un departamento específico y, atienden a grupos de 

usuarios determinados, generalmente por un perfil de especialización. 

Responsables del cumplimiento de la Política 
El responsable máximo de hacer cumplir esta política será el director del Centro de 

Información Científico Técnica, quien designará a las personas que implementarán cada uno 

de los planes y programas que la misma contempla. 

 

Valores a fomentar con la política aplicable a todos los recursos humanos del centro 

 Compañerismo 

 Colaboración 

 Creatividad 

 Diversificación de tareas 

 Motivación 

 Grado de autonomía  

 Competencias 
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Conclusiones 
 

 La Gestión 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 implementación de Políticas de Calidad en las 

Bibliotecas Universitarias, que permitan enaltecer a estas instituciones y a sus 

profesionales.  

 Mediante la realización de esta investigación se analizó la satisfacción general de 

los usuarios, sus expectativas, se identificaron las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas de los servicios de la institución. 

 Mediante las técnicas de recogida de información aplicadas se pudo constatar 

que las expectativas con mayor nivel de connotación para la Calidad de los 

servicios radican en la profesionalidad de los recursos humanos, disponibilidad 

de documentos y actualidad de la colección, capacidad de respuesta en las 

búsquedas de información, infraestructura tecnológica para el acceso de los 

usuarios y confort de la instalación. 

 Mediante la aplicación de la matriz DAFO se confirmó que los servicios tienen un 

leve predominio de fortalezas, siendo las más significativas el horario de 

servicios, procesamiento de la colección tanto física y digital, así como la 

especialización de los recursos humanos que trabajan en el proceso y ofrecen 

algunos servicios directo a los usuarios. 

 Sus debilidades fundamentales están en la insuficiente infraestructura 

tecnológica, material y financiera para desarrollar la institución, el entrenamiento 

y capacitación de los recursos humanos directo a los servicios y procesos, así 

como el insuficiente vínculo multidisciplinario con un informático que potencie el 

uso de las TIC en la institución. 

 Existe un ligero predominio de amenazas, pero con fuerte incidencia en la 

actividad, siendo las más importantes, la crisis económica por la que atraviesa el 

país, la apropiación y gestión de la información por especialistas de otras ramas 
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del saber y la escasa valoración y reconocimiento del profesional de la 

información. 

 La aplicación del modelo EFQM permitió trazar una Política 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 aplicación de la Política de Calidad 

diseñada. 

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

de investigación del ISMMM. 
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Anexo #1 
 
 

 
 

        
 

Organigrama del Centro de Información Científico Técnica. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Anexo #2 
 

Guía de entrevista a los usuarios 
 
Estudiante__  Especialidad ___________ 

Profesor___ Departamento____________ 

Trabajador del ISMM___ Otros usuarios__ 

 

 

1. ¿Qué espera de su biblioteca? 

2. Tras haber realizado una visita a la biblioteca. ¿Qué ha percibido de ella? 

3. ¿Se siente cómodo en su biblioteca? 

4. ¿Para qué la utiliza mayormente? 

5. ¿Qué servicios nuevos desearía implementar en su biblioteca? 

6. De los servicios que se brindan, ¿cuáles desearía mejoraran? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo #3 
 
 

 

Instituto Superior Minero Metalúrgico 

“Antonio Núñez Jiménez” 

C.I.C.T. 

 
Encuesta a usuarios de la información para medir la satisfacción con los servicios 
bibliotecarios  
 

La siguiente encuesta se hace con el objetivo de conocer su opinión sobre algunos 

aspectos relacionados con los servicios de información del Centro de Información 

Científico Técnica del ISMMM. Su carácter es estrictamente confidencial y su propósito es 

obtener resultados que permitan detectar, enfocar y solucionar problemas que puedan 

atentar con su grado de satisfacción. 

En las preguntas que correspondan usted deberá asignar una puntuación del 1 al 5, 

siendo el 1 la puntuación más baja y el 5 la más alta, así como en las que proceda 

marque con una X. 

 

1. ¿A cuál  categoría de usuarios pertenece? 

 

Estudiante___ Especialidad_________Profesor____  Departamento ________ 

Otros usuarios ____ 

 

2. ¿Con qué frecuencia visita la biblioteca? 

  ___ Sólo antes de los exámenes 

  ___ Una vez al mes 

  ___ Dos o tres veces al mes 

  ___ Semanalmente 

  ___ Diariamente 

  ___ Nunca ¿Cuál es la razón? 

_____________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

3. Valore cada uno de los siguientes aspectos.     



     

 1 2 3 4 5 

Horarios      

Información sobre los servicios ofrecidos por la 

biblioteca. 

     

Limpieza      

Comodidad (puestos de lectura, ruido, clima, 

iluminación) 

     

Sistema de préstamo      

Facilidad para hacer sugerencias y comentarios      

El personal responde a sus requerimientos      

Se siente complacido con la atención que se le 

brinda 

     

Si es profesor, se siente satisfecho con la gestión 

que realiza  la especialista que lo atiende en su 

especialidad. 

     

 

4. ¿Cuál es su grado de satisfacción respecto  a:     

        

 1 2 3 4 5

Existencia de los libros que busca      

Disponibilidad de los libros que busca y estado de  

conservación  

     

Existencia de la revista que busca      

Existencia de bases de datos de sus temáticas de interés 

disponibles en la biblioteca 

     

Utilidad que le reportan estas bases de datos       

Información disponible en la Biblioteca Virtual de la 

institución 

     

 

 

5. ¿Cuáles de los servicios de la biblioteca usa? Puede marcar más de uno. 

 

___ Préstamo interno 

___ Préstamo externo 



___ Préstamo interbibliotecario (utilización de documentos de otras entidades) 

___ Servicio de referencia (diccionarios, enciclopedias, datos específicos) 

___ Servicio de sala de lectura (solo usa la instalación) 

___Servicio de búsquedas bibliográficas (Internet, bases de datos      

especializadas) 

___ Servicio de educación de usuarios (orientación sobre el uso y manejo de los 

recursos informativos) 

___ Servicio de organización de peñas literarias y  exposiciones informativas 

___ No usa los servicios. ¿Cuál es la razón? 

__________________________________________________________________

______________________________________________________________  

 

6. Evalúe cada uno de los siguientes aspectos:   

 1 2 3 4 5

Agilidad y profesionalidad en el  servicio brindado      

Facilidad para encontrar los libros en las estanterías      

Correspondencia entre el catálogo automatizado y lo que  busca      

Capacidad de gestión y respuesta en las búsquedas bibliográficas 

solicitadas 

     

Utilidad de las sesiones de orientación a usuarios (bienvenida a la 

biblioteca, confección de bibliografías, manejo de citas, 

búsquedas de información, manejo de bases de datos) 

     

Información acerca del préstamo interbibliotecario      

Medios tecnológicos disponibles      

 

 

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

sugerencia que genere mejoras en los servicios ¡Adelante! 

________________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

                                                                                                  

                                                                                          Muchas gracias. 

 
 



Anexo #4 
 

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

• Que la biblioteca brinde un servicio ágil y profesional. 

• Que exista adecuada disponibilidad de ejemplares y una colección actualizada. 

• Que se brinde un servicio excelente de búsquedas bibliográficas especializadas en 

internet y bases de datos remotas. 

• Que exista disponibilidad de computadoras para el uso de estudiantes en su 

gestión de búsqueda de información. 

• Disponer de una instalación limpia y confortable. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 



Anexo #5 
 
 

Cuestionario para los trabajadores del C.I.C.T. 
 
Con el objetivo de crear un Servicio Bibliotecario más efectivo y acorde con la filosofía 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 información del Centro de 

Información Científico Técnica del ISMM y proponer una Política de Calidad  que regule 

su gestión. 

 

Esta encuesta tiene un carácter confidencial y sus datos serán sólo analizados por el 

investigador. 

 

Agradecemos de antemano su disposición de colaborar, invitándolos a ofrecer respuestas 

certeras y claras que permitan lograr la toma de decisiones acertadas. Muchas gracias. 

 
Equipo de trabajo al que pertenece 
 
Gestión de información___Servicios informativos___  
 
1. ¿Le gusta la labor que realiza en su puesto de trabajo? 
 
    Si___ No___ ¿Cuál es la razón? 
 
______________________________________________________________________   
________________________________________________________________________
____________________________________________________________________ 
 
2. De las labores que se realizan en la biblioteca. ¿Cuál es su preferencia? Solo marque 

una. 
 

Desarrollo de colecciones___ Desarrollo de productos Inf.___ 
PAS___                                   DSI___ 
Servicios informativos ___     Actividades extensionistas___ 
Educación de usuarios___      Otras, especifique_____________________________ 
 

3. ¿Siente interés por trabajar en equipo? 
 
Si___ No___ ¿Por qué? 

______________________________________________________________________   
________________________________________________________________________
____________________________________________________________________ 
 
 
4. ¿Cómo usted evalúa su equipo de trabajo? Puede marcar hasta 3. 



 
Responsable___ Dispuesto___  Abierto al cambio___ Creativo___  Optimista___ 
Dinámico___      Profesional___ Colaborativo___ Pasivo ___ 

      Desorganizado___ Improductivo___ 
 
5. ¿Cómo usted evalúa las relaciones interpersonales dentro de su colectivo? 
 

Excelente___ Buena___ Regular___ Mala___ 
 

6. ¿Cómo 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___ ¿Por qué? 
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 

8. ¿Cómo valora a las personas que dirigen su trabajo? Puede marcar hasta 3. 
 

Innovadores__    Éticos___ Organizados___   Inspiradores de confianza__  
Con visión 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 satisfacción de sus necesidades 
informativas nuestro objetivo como institución de información.” 
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Evaluación de la calidad y certificación de bibliotecas y servicios de información María Pinto  2006
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Introducción 
El Centro de Información Científico Técnica  del ISMM (C.I.C.T.) fue creado en 1976, con el 

objetivo de garantizar la información científico-técnica y socio-humanística que responda a 

las necesidades de la formación profesional, la investigación científica y la superación para 

estudiantes, profesores e investigadores, con vista a elevar la competencia profesional, 

defender la Revolución en el campo de las ideas y cumplir cualquier tarea que se les 

encomiende. 

En estos momentos proporciona servicios de información a 4208 usuarios potenciales, 9 
especialidades y 21 departamentos docentes. 

Su sección de dirección es: 

Dirección del Centro de Información Científico Técnica formado por el Director (a) y los Jefes 

de Grupos de Trabajo. 

La estructura en la que se organiza el trabajo está regulada por la Política de recursos 

humanos, actualmente sujeta a cambios y reordenamiento laboral. 

Los grupos de interés de la institución según sus perfiles de necesidades de información, 

están definidos y se brindan a continuación: 

 Estudiantes 1ro a 5to año, modalidad curso diurno. 

 Estudiantes  1ro a 6to año, modalidad CPT. 

 Personal docente 

 Personal administrativo y de Servicios 

 Otros usuarios  

Las necesidades de información de los usuarios potenciales giran alrededor de las temáticas 

que cubren las especialidades cursadas en la Universidad, temáticas relacionadas con la 

minería, metalurgia, eléctrica, mecánica, informática, contabilidad y especialidades socio -

humanísticas. 

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

han definido varios grupos de interés:  

 Instituciones con misión y objetivos similares (las bibliotecas del territorio). 
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 Instituciones educativas. 

 Empresas del Níquel. 

Política de Calidad del C.I.C.T  

 
El Centro de Información Científico Técnica basa su Política de Calidad en los 8 principios 

básicos de la Calidad tomados del modelo EFQM, aspectos colaterales del modelo  

SERVQUAL adaptados a nuestro contexto y la Estrategia Maestra de Informatización dictada 

por el Ministerio de Educación Superior en Cuba. 

Orientación a resultados, consiste en alcanzar resultados que satisfagan plenamente a los 

grupos de interés del centro. 

Orientación 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 líderes son los que establecen la unidad en cuento a los fines y el rumbo de la 

organización. Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan un entorno interno que 

permita que las personas puedan participar de forma plena en la consecución de los 

objetivos de la organización. Deben tener  capacidad de visión  coherente con la misión. 

Gestión por Procesos, el resultado esperado se consigue de forma más eficiente cuando las 

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

Desarrollo e implicación de las personas, las personas que intervienen en todos los niveles 

de la organización constituyen la esencia de ésta y su plena participación es lo que permite 

que sus capacidades sean aprovechadas en beneficio de la organización. Se hace necesario 

aumentar la contribución de los recursos humanos a través de su desarrollo e implicación, 

identificando las competencias necesarias para implementar políticas, estrategias, objetivos y 

planes. 

Proceso continuo de aprendizaje, evaluación y mejora, enfrentar el nuevo paradigma que se 

le impone al profesional de la información, aprovechando la superación para generar  

innovación y oportunidades de mejora.  

Desarrollo de Alianzas, que añadan valor a la gestión de la colección. 

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

las expectativas de otros usuarios. 
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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: 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

institución, equipos, personal, confort y canales de comunicación. 

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de  manera confiable y precisa. 

Capacidad de respuesta: Disposición de ayudar a los usuarios y proveer un servicio atento.  

Profesionalidad: Conocimiento y cortesía de los empleados, así como su habilidad de 

transmitir confianza. 

Empatía: Atención individual que la institución brinda a sus usuarios. 

 

              

• Elementos tangibles. 

• Fiabilidad. 

• Capacidad de respuesta. 

• Profesionalidad. 

• Cortesía. 

• Credibilidad. 

• Seguridad. 

• Accesibilidad. 

• Comunicación. 

• Comprensión del usuario
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Principios de la Política de Calidad. 

Misión 
En 1976, la Biblioteca del ISMMM se designa como Centro de Información Científico 

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

Esta Misión amplia su alcance con una visión a largo plazo, acorde con las definiciones de la 

Estrategia Maestra de Informatización 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 gestión de adquisición mediante compra, canje, 

donativos, repositorios e internet que den soporte a la misión del ISMMM. 

 Convertir el C.I.C.T en un Centro de Recursos de Aprendizaje e Investigación, al 

brindar servicios de búsqueda, localización y recuperación de documentos a usuarios 

remotos en otros centros y redes nacionales acopladas a la red del MES.  

 Convertir el C.I.C.T. en un centro impulsor de la cultura infotecnológica de estudiantes, 

profesores e investigadores, mediante su formación y capacitación en el uso, manejo 

y evaluación de las TICs; haciendo énfasis en el empleo de los sistemas de 

información en línea, las bases de datos remotas, de los gestores bibliográficos y el 

desarrollo de aplicaciones informáticas para las funciones sustantivas del centro. 

 Convertir el C.I.C.T en un centro que contribuya con ECURED, en el aporte de 

información generada por los investigadores del centro.   

 Convertir el C.I.C.T en un centro impulsor del conocimiento,  a través de la gestión, 

organización, desarrollo y diseminación de información relevante, organizando esta de 

manera amigable para el usuario. 

 Convertir el C.I.C.T en una institución fuerte en la generación de productos 

informativos de alto valor agregado, instrumentos de localización y/o búsqueda de 

información en su sitio Web (catálogos, directorios y buscadores), que permitan la fácil 

identificación y obtención de los materiales en sus colecciones. 

 Convertir el C.I.C.T en un centro con su gestión 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. 
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Documentos conexos a la Política de la Calidad. 

 
La Política de Calidad deberá contar para su éxito con los siguientes documentos, los cuales 

deberán ser elaborados por la sección de dirección del Centro de Información Científico 

Técnica a corto y mediano plazo. 

 Política de planificación estratégica del C.I.C.T 

 Reglamento del Servicio. 

 Manual de la Calidad. 

 Plan de acción económica. 

 Programa de desarrollo de colecciones. 

 Planes de formación integral de los recursos humanos. 

 Manual de normas y procedimientos técnicos. 

 Política de gestión de los procesos. 

 Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los Servicios. 

 Plan Global de Evaluación. 

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

Planificación Estratégica del C.I.C.T. Se sitúa en el origen del organigrama de la Calidad. 

Deberá definir la misión del servicio de información. Esta misión se deberá desplegar en 

metas, objetivos específicos de cada meta; y estrategias o acciones concretas para lograr 

esas metas y objetivos.  

Reglamento del Servicio. Marco normativo y elemento de control útil para valorar los 

objetivos y las metas. En él se deberá contemplar mecanismos de relación fluida y los 

procedimientos de recogida de datos y estructuración funcional y de responsabilidad. 

Manual de Calidad. Contemplará el compromiso firmado de la organización con la Calidad, la 

relación de los responsables del mantenimiento del programa, así como la descripción de los 

procedimientos necesarios para conseguir el objetivo final de la Calidad. 

Plan de Acción Económica. Debe de tener en cuenta las necesidades reales y potenciales. 

Programa de Desarrollo de Colecciones. Se desarrollará teniendo en cuenta los criterios del 

profesional y las expectativas/necesidades de los usuarios.  

Planes de Formación Integral de los Recursos Humanos. Deberá incluir planes de formación 

continuada, adecuación de la plantilla, sistemas de reconocimiento de méritos y resultados. 

Manuales de Normas y Procedimientos Técnicos. Deberá registrar de manera sistemática los 
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procedimientos de trabajo para desarrollar los procesos y servicios a ofrecer. 

Política de Gestión de los Procesos. La clave de la Calidad radica fundamentalmente en los 

procesos. Un Servicio de Información que aspire a mejorar sus niveles de Calidad debe: 

identificar los procesos que son clave para el éxito de la institución, gestionarlos 

sistemáticamente, revisarlos y fijar objetivos de mejora, mejorarlos utilizando la innovación y 

la creatividad, evaluar los beneficios. 

Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los servicios. Se establecerán 

mecanismos que permitan determinar y medir el nivel de Calidad obtenido, de manera que 

un servicio tendrá la Calidad necesaria cuando reúna o supere las expectativas de los  

usuarios sobre cómo se debe prestar un servicio. 

Plan Global de Evaluación. Tendrá en cuenta tanto los procedimientos como los resultados 

de la Calidad. Establecerá 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 prestación de servicios. Este 

documento se desplegará en el sitio Web de la institución y en los murales informativos del 

centro. 
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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 Fundación Europea para la Gestión de la 

Calidad.  

Este es un modelo sencillo, cuya característica fundamental es la autoevaluación basada en 

un análisis detallado y estructurado del funcionamiento del sistema de gestión de la 

organización usando como guía 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 planificación. Se derivan de las 

estrategias trazadas por el MES y se mejoran considerando la información procedente de los 

resultados obtenidos.  

 

Agentes facilitadores 
Resultados 

 
 
 
Liderazgo 

 
 

Recursos 
humanos 

Política y 
Estrategia 

Alianzas y 
Recursos 

 
 
 
Procesos
 

Recursos 

humanos 

Usuarios

Comunidad

 
 
Resultados 

Clave 

Innovación y aprendizaje 

Lo que hacemos y cómo lo hacemos          Lo que vamos a conseguir 
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El criterio resultado se refiere al impacto que consigue el C.I.C.T. 

Si se documentan procesos eficaces y se incorpora la motivación y sistemática capacitación 

de los recursos humanos como elementos  necesarios  que dinamizan la Calidad de los 

servicios de información, el ejercicio de un fuerte liderazgo que impulse una adecuada 

planificación de los agentes facilitadores permitirá obtener niveles de rendimiento adecuados 

para los usuarios. 

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

jefes de grupos de trabajo. 

Los líderes del C.I.C.T deberán actuar como guía y ejemplo para las personas que laboran 

en la institución, fomentando la discusión crítica y exigiendo profesionalidad y fidelidad con 

los valores, misión y visión de la institución, contribuyendo a mejorar y elevar la imagen del 

centro en la universidad. 

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

dinámica en la implementación de la política. 

Objetivo 

Desarrollar la Política de Calidad de los servicios informativos en el ISMMM. 

Estrategia 

Implementar la Política de Calidad de los servicios informativos del ISMMM. 

Lineamientos.  

1. Maximizar la implicación de los líderes del C.I.C.T para garantizar el desarrollo, 

implementación y mejora continua de los procesos y servicios informativos que se 

brindan en la institución. 

2. Implicar a los líderes del C.I.C.T. en el desarrollo de talleres para fomentar una cultura 

de la Calidad y trabajo en equipo. 

3. Impulsar la motivación, apoyo y reconocimiento de las personas que laboran en la 

institución por parte de los líderes del C.I.C.T. 

4. Implicar de forma directa a los líderes en la participación 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 análisis para 

la toma de decisiones en el colectivo. 

6. Perfeccionar el control y análisis de la Calidad de los procesos y servicios que se 

brindan en la institución. 

7. Incrementar la comunicación oportuna y directa acerca de los resultados del trabajo de 

cada trabajador. 

8. Fomentar la disposición de los medios y recursos necesarios para conseguir los 

resultados deseados. 

9. Perfeccionar el desarrollo de la estructura organizativa del trabajo y mejorar la 

selección 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 promoción y reconocimiento de los recursos humanos que 

logran resultados excelentes y felicitar por los logros alcanzados. 

11.  Incrementar la comunicación efectiva de las informaciones que repercutan en el 

desarrollo y funcionamiento del C.I.C.T., por parte de los líderes.  

12.  Perfeccionar el sistema de evaluación del desempeño de los recursos humanos de 

manera que permita reconocer esfuerzos y resultados.  

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

profesional y desarrollo personal. 

2. Recursos humanos 
El  C.I.C.T. desea ser una institución vanguardia en la prestación 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 institución, tanto de 
forma individual, como de los grupos de trabajo 

Estrategia 

Realizar una planificación, que permita elevar la gestión y mejora de los recursos humanos 
que laboran en la institución.  

Lineamientos 

1. Impulsar una plantilla calificada acorde con la misión  y visión del C.I.C.T. 
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2. Identificar y desarrollar el conocimiento y las habilidades de las personas que laboran 

en la institución, fundamentalmente aquellas vinculadas a los servicios inmediatos a 

los usuarios. 
3. Mejorar la implicación y asunción de responsabilidades por parte de las personas que 

laboran en la institución, mediante el ejercicio de una política activa de delegación y 

fomento del trabajo en equipo. 

4. Elevar el desarrollo de talleres de capacitación, entrenamiento en el puesto de trabajo 

y actualización de todos los recursos humanos implicados en la Calidad de los 

servicios y productos de información en el C.I.C.T. 

5. Perfeccionar el sistema de evaluación del rendimiento de los recursos humanos de la 

institución. 

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

apoyada en lineamientos específicos. 

Objetivo 

Desarrollar las estrategias y lineamientos de la Política de Calidad 

Estrategia 

Revisar y discutir anualmente la Política de Calidad. 

Lineamientos 

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

responsabilidades de cada proceso. 

2. Identificar y desarrollar servicios claves para el progreso de las investigaciones 

priorizadas de la universidad. 

3. Establecer Sistemas de Gestión de la Información y del Conocimiento adecuados para 

la toma de decisiones. 

4. Establecer mecanismos de comunicación apropiados para implementar la política y 

que los trabajadores se sientan implicados. 



 

 13

4. Alianzas y Recursos 

 
El C.I.C.T fija sus alianzas, convenios y relaciones de trabajo, así como planifica sus 

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

equidad. 

Objetivo 

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

similares a la institución. 

Estrategia 

Identificar  organizaciones  e instituciones con objetivos similares que añadan valor para 

ambas partes. 

Lineamientos 

1. Identificar alianzas internas y externas para el desarrollo de la colección impresa y 

digital. 

2. Avanzar en el desarrollo de la biblioteca digital, como Centro de Recursos de 

Aprendizaje e Investigación, al brindar servicios de búsqueda, localización y 

recuperación de documentos a usuarios remotos en otros centros y redes nacionales 

acopladas a la red del MES.  

3. Elevar la alianza con los profesionales de la informática para gestionar la  

automatización de los procesos y servicios del C.I.C.T. y comprometerlos. 

4. Avanzar en la mejora continua de los servicios informativos con eficacia y eficiencia. 

5. Desarrollar la incorporación de nuevas tecnologías en la institución, en función de 

elevar la Calidad de las funciones sustantivas de la educación superior, con énfasis en 

los procesos formativos. 

6. Impulsar la participación de las personas que laboran en la institución en eventos, 

proyectos de colaboración, seminarios, maestrías 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 añadido de los productos y servicios proporcionados en el C.I.C.T 

Estrategia. 

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

Lineamientos. 

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

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

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

principales que constituyen factores de éxito en la institución. 

3. Perfeccionar los mecanismos de retroacoplamiento con los usuarios facilitando la 

interacción y la recogida de información para la mejora de procesos y servicios, con 

procedimientos del tipo: tu opinión nos interesa, análisis de expectativas, encuestas 

de satisfacción, técnicas discretas, entre otras. 

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

manera continua. 

6. Resultados  

 
El fuerte liderazgo dirigido hacia la maximización de los criterios agentes en su conjunto, 

deben permitir al C.I.C.T lograr resultados mejores en su rendimiento general, a través de 

los usuarios y de aquellas áreas que la biblioteca considera clave en su gestión. 

Resultados en los recursos humanos 

 
Objetivo 

Establecer los mecanismos adecuados para conocer el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de la institución atendiendo a las condiciones de trabajo y al clima laboral 

existente en la entidad. 
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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 institución 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 periódicas con los indicadores establecidos. 

Resultados en los usuarios  
 

Objetivo 

Determinar logros que este alcanzando el C.I.C.T, en opinión de sus usuarios. 

Estrategia 

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

sus usuarios, así como detectar deficiencias en la prestación de los servicios. 

Lineamientos 

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

de satisfacción general con los productos y servicios prestados. 

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

comparación las respuestas dadas en la encuesta anterior. 

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

nos interesa, para mantener una retroalimentación con los usuarios. 

4. Desarrollar talleres de análisis 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 Educación de Usuarios, convirtiéndolo en el menor plazo 

de tiempo en un Programa ALFIN para elevar la cultura informacional de los usuarios.  

8. Diseñar e implementar un Servicio de Referencia en Línea. 

9. Promover un Servicio de Diseminación Selectiva de la Información más efectivo. 

10. Seleccionar fuentes de información relevantes a la comunidad universitaria y ejecutar 

en el menor plazo de tiempo posible el presupuesto económico 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, así como maximizar el 

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

 

Estrategia 

Establecer mecanismos de percepción de los servicios que presta la institución 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 satisfacción acerca del uso de los servicios 

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

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

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 divulgación masiva del territorio para divulgar el 

quehacer informativo del C.I.C.T.  

Resultados clave 

 
Los objetivos fijados en la misión de la institución serán monitoreados por los líderes del 

centro, en el que se analizarán los resultados alcanzados, las tendencias, las 

desviaciones y las deficiencias, haciendo comparaciones con las bibliotecas de referencia 

a nivel nacional. Esta información permitirá evaluar el rendimiento del centro y revisar los 

procesos y procedimientos de trabajo. 

El rendimiento se analizará desde dos perspectivas: 

 Resultados clave del rendimiento del centro: Cumplimiento de presupuestos 

asignados, inversiones en infraestructura, mobiliarios, equipamiento, recursos de 

información, uso de la información, uso de la instalación, entre otros indicadores 

establecidos por el MES. 

 Impacto de la Política de Calidad en la gestión de los procesos que se desarrollan 

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




