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Introduccion

El Centro de Informacion Cientifico Técnica del ISMM fue creado en 1976, a partir de
las antiguas escuelas de Geologia y Minas de la Universidad de Oriente y fue concebido
inicialmente en sistema de estanteria cerrada. Desde 1989 cambia su organizaciéon y
acceso a la coleccion en sistema de estanteria abierta; se sustituye el catalogo impreso
por el catdlogo automatizado, utilizando el Micro CDS/ISIS (Computarized
Documentation System Integrated Set for Information System), desarrollado por la

UNESCO para la construccion de bases de datos textuales.

Desde cualquier PC de la red del Instituto se accede a las bases de datos que cuentan
con mas de 32 000 registros bibliogréaficos, a recursos de informacién en Internet y a
la version electrénica de la revista Mineria y Geologia que ofrece los principales
resultados cientificos en las ciencias geolégicas, la mineria, la metalurgia y el medio

ambiente.

Esta institucién, desde sus inicios, se designa como Centro de Informacién Cientifico
Técnica (C.1.C.T.), pero notoriamente por el caracter de sus servicios se identifica mas
con las caracteristicas de las bibliotecas universitarias. Hasta el presente ha asumido

cambios sustanciales, tanto en su estructura, funcionamiento y mision.

Tiene una coleccidn compuesta por diferentes fuentes de informacion entre las cuales
se encuentran: libros, publicaciones periédicas, obras de referencia, CD ROM, trabajos

de diploma, normas cubanas y catalogos industriales.

Entre los servicios que se prestan en el Centro de Informacion Cientifico Técnica se
encuentra: Sala de lectura, Préstamo externo, Servicio de Referencia, Educacion de
Usuarios, Servicio de Préstamo Interbibliotecario, Exposiciones Informativas, Servicio
de Internet, Diseminacion Selectiva de la Informacion, Bulsquedas bibliograficas

especializadas, Almacenamientos pasivo y activo.

La "implantacion" 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 (2000), las acciones que hay que realizar para
lograr la implementacion del Sistema de Calidad son: Fijar una politica rectora de
Calidad, marcar objetivos, planificar un programa de Calidad, definir, desarrollar y

documentar el sistema de Calidad, mantener el sistema.
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Politica de Calidad del C.I1.C.T

Para Garcia Reche (2008) “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 informacion y

documentales expresadas o implicitas de los usuarios”.

El Centro de Informacion Cientifico Técnica basa su Politica de Calidad en los ocho
principios basicos de la Calidad tomados del modelo EFQM, aspectos colaterales del
modelo SERVQUAL adaptados a nuestro contexto y la Estrategia Maestra de

Informatizacion dictada por el Ministerio de Educacion Superior en Cuba.

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

e Orientacién 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.

e Liderazgo, los lideres son los que establecen la unidad en cuento a los fines y el
rumbo de la organizacién. Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan un
ambiente interno que permita que las personas puedan participar de forma plena en
la consecucién de los objetivos de la organizacion.

e Gestidn por Procesos, el resultado esperado se consigue de forma mas eficiente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e Desarrollo e implicacion de las personas, las personas que intervienen en todos los
niveles de la organizacién constituyen la esencia de ésta y su plena participacion es
lo que permite que sus capacidades sean aprovechadas en beneficio de Ila
organizacion.

e Proceso continuo de aprendizaje, evaluacibn y mejora, enfrentar el nuevo
paradigma que se le impone al profesional de la informacién, aprovechando la
superacion para generar innovacion y oportunidades de mejora.

e Desarrollo de alianzas que afiadan valor a la gestiéon de la coleccion.

¢ Responsabilidad social, excediendo el marco para el cual opera la institucion dar

respuesta a las expectativas de otros usuarios.
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Los requisitos necesarios que debe cumplir los servicios informativos en el C.1.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 fisica de las facilidades que ofrece la

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

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

Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los usuarios y proveer un servicio

atento.

Profesionalidad: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su habilidad de

transmitir confianza.

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

Principios de la Politica de Calidad

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

Cientifico Técnica a corto y mediano plazo.

e Politica de planificacion estratégica del C.1.C.T

e Reglamento del Servicio.

e Manual de la Calidad.

e Plan de accidén econdmica.

e Programa de desarrollo de colecciones.

¢ Planes de formacion integral de los recursos humanos.

¢ Manual de normas y procedimientos técnicos.

e Politica de gestidon de los procesos.

¢ Modelos formales que permitan evaluar la Calidad de los Servicios.
e Plan Global de Evaluacion.

e Carta de los Servicios del C.I1.C.T.

Planificacion Estratégica del C.1.C.T. Se situa en el origen del organigrama de la
Calidad.
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Debera definir la misién del servicio de informacién. Esta misién se debera desplegar
en metas, objetivos especificos de cada meta, y estrategias o acciones concretas para

lograr esas metas y objetivos.

Reglamento del Servicio. Marco normativo y elemento de control Util para valorar los
objetivos y las metas. En él se debera contemplar mecanismos de relacion fluida y los

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

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

Plan de Accion Econdémica. Debe de tener en cuenta las necesidades reales y

potenciales.

Programa de Desarrollo de Colecciones. Se desarrollara teniendo en cuenta los criterios

del profesional y las expectativas/necesidades de los usuarios.

Planes de Formacién Integral de los Recursos Humanos. Deberd incluir planes de
formacion continuada, adecuacion de la plantilla, sistemas de reconocimiento de

méritos y resultados.

Manuales de Normas y Procedimientos Técnicos. Debera registrar de manera
sistematica los procedimientos de trabajo para desarrollar los procesos y servicios a

ofrecer.

Politica de Gestidn de los Procesos. La clave de la Calidad radica fundamentalmente en
los procesos. Un Servicio de Informacién que aspire a mejorar sus niveles de Calidad
debe:

Identificar los procesos que son clave para el éxito de la institucién, gestionarlos
sistematicamente, revisarlos y fijar objetivos de mejora, mejorarlos utilizando la

innovacion y la creatividad, evaluar los beneficios.

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

mecanismos que permitan determinar y medir el nivel de Calidad obtenido, de manera
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que un servicio tendra la Calidad necesaria cuando redna o supere las expectativas de

los usuarios sobre como se debe prestar un servicio.

Plan Global de Evaluacién. Tendra en cuenta tanto los procedimientos como los

resultados de la Calidad. Establecera los indicadores de rendimientos apropiados.

Carta de los Servicios del C.1.C.T. Documento normativo en el que se recogen los
compromisos de la biblioteca con sus usuarios en términos de prestacién de servicios.
Este documento se desplegara en el sitio Web de la institucién y en los murales

informativos del centro.

Objetivo de la Calidad

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

Gestion de la Calidad.

Este es un modelo sencillo, cuya caracteristica fundamental es la autoevaluacion
basada en un analisis detallado y estructurado del funcionamiento del sistema de
gestion de la organizacion usando como guia los criterios del modelo. Supone un

cambio de cultura por el nivel de mejora continua que incluye para ser competitivos.

Los objetivos relacionados con los agentes facilitadores se refieren a lo que el C.1.C.T.
hace a través de sus grupos de trabajo. Son objetivos de planificacion. Se derivan de
las estrategias trazadas por el MES y se mejoran considerando la informacion

procedente de los resultados obtenidos.
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El criterio resultado se refiere al impacto que consigue el C.I1.C.T.

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

rendimiento adecuados para los usuarios.

1. Liderazgo

A los efectos del C.1.C.T. se entiende como lideres a la direccién de la institucién, con

los dos jefes de grupos de trabajo.

Los lideres del C.1.C.T deberan actuar como guia y ejemplo para las personas que
laboran en la instituciéon, fomentando la discusion critica y exigiendo profesionalidad y
fidelidad con los valores, misidon y visidon de la institucion, contribuyendo a mejorar y

elevar la imagen del centro en la universidad.

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

dindmica en la implementacién de la politica.

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

Estrategia: Implementar la Politica de Calidad de los servicios informativos del ISMMM.

Lineamientos.

1. Maximizar la implicacién de los lideres del C.I.C.T para garantizar el desarrollo,
implementaciéon y mejora continua de los procesos y servicios informativos que se

brindan en la institucion.

2. Implicar a los lideres del C.I1.C.T. en el desarrollo de talleres para fomentar una

cultura de la Calidad y trabajo en equipo.

3. Impulsar la motivacién, apoyo y reconocimiento de las personas que laboran en la

institucion por parte de los lideres del C.1.C.T.
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4. Implicar de forma directa a los lideres en la participacion de todas las actividades

que garanticen el funcionamiento con mayor calidad de los servicios.

5. Incrementar en el C.1.C.T espacios de intercambio de opiniones, ideas, y analisis

para la toma de decisiones en el colectivo.

6. Perfeccionar el control y analisis de la calidad de los procesos y servicios que se

brindan en la institucion.

7. Incrementar la comunicacién oportuna y directa acerca de los resultados del trabajo

de cada trabajador.

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

resultados deseados.

9. Perfeccionar el desarrollo de la estructura organizativa del trabajo y mejorar la
seleccion de una plantilla eficaz que garantice la Calidad de los servicios y procesos en

consonancia con las exigencias de la universidad cubana actual.

10. Perfeccionar el plan de promocién y reconocimiento de los recursos humanos que

logran resultados excelentes y felicitar por los logros alcanzados.

11. Incrementar la comunicaciéon efectiva de las informaciones que repercutan en el

desarrollo y funcionamiento del C.1.C.T., por parte de los lideres.

12. Perfeccionar el sistema de evaluacion del desempefio de los recursos humanos de

manera que permita reconocer esfuerzos y resultados.

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

profesional y desarrollo personal.

2. Recursos humanos

El C.I.C.T. desea ser una institucion vanguardia en la prestacion de los servicios

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

Objetivo: Gestionar y promover el desarrollo de las personas que laboran en la

institucion, tanto de forma individual, como de los grupos de trabajo

89



Ciencia & Futuro V.2 No. 2 Aio 2012

Estrategia: Realizar una planificacion que permita elevar la gestiéon y mejora de los

recursos humanos que laboran en la institucion.

Lineamientos

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

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

inmediatos a los usuarios.

3. Mejorar la implicacién y asuncion de responsabilidades por parte de las personas
que laboran en la institucion, mediante el ejercicio de una politica activa de delegacion

y fomento del trabajo en equipo.

4. Elevar el desarrollo de talleres de capacitacidon, entrenamiento en el puesto de
trabajo y actualizacion de todos los recursos humanos implicados en la calidad de los

servicios y productos de informacioén en el C.1.C.T.

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

institucion.

3. Politica y estrategia

La politica se centra en maximizar el valor de los servicios informativos para los

usuarios, apoyada en lineamientos especificos.

Objetivo: Desarrollar las estrategias y lineamientos de la Politica de Calidad

Estrategia: Revisar y discutir anualmente la Politica de Calidad.

Lineamientos

1. Identificar los procesos claves que se desarrollan en el C.I1.C.T, asi como delimitar

responsabilidades de cada proceso.

2. ldentificar y desarrollar servicios claves para el progreso de las investigaciones

priorizadas de la universidad.
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3. Establecer Sistemas de Gestion de la Informacion y del Conocimiento adecuados

para la toma de decisiones.

4. Establecer mecanismos de comunicacion apropiados para implementar la politica y

que los trabajadores se sientan implicados.

4. Alianzas y Recursos

El C.1.C.T fija sus alianzas, convenios y relaciones de trabajo, asi como planifica sus
recursos en apoyo a la politica y estrategias definidas. Se gestiona con eficacia,

eficiencia y equidad.

Objetivo: Proyectar alianzas e intercambio de informacién con instituciones y personas

con intereses similares a la instituciéon.

Estrategia: Identificar organizaciones e instituciones con objetivos similares que

afiadan valor para ambas partes.

Lineamientos

1. ldentificar alianzas internas y externas para el desarrollo de la coleccién impresa y

digital.

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

acopladas a la red del MES.

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

automatizaciéon de los procesos y servicios del C.1.C.T. y comprometerlos.

4. Avanzar en la mejora continua de los servicios informativos con eficacia y eficiencia.

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

los procesos formativos.
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6. Impulsar la participacion de las personas que laboran en la institucion en eventos,
proyectos de colaboracidon, seminarios, maestrias y doctorados de manera que
permitan y faciliten la transferencia de conocimientos generados por la biblioteca al

conjunto de la comunidad universitaria y al territorio.

5. Procesos

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

Estrategia: ldentificar los procesos claves que constituyen factores de éxito en la

institucion.

Lineamientos.

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

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

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

principales que constituyen factores de éxito en la institucion.

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

satisfaccion, técnicas discretas, entre otras.

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

manera continua.

6. Resultados

El fuerte liderazgo dirigido hacia la maximizacién 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 areas que la biblioteca considera clave

en su gestion.
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Resultados en los recursos humanos

Objetivo: Establecer los mecanismos adecuados para conocer el nivel de satisfacciéon
de los trabajadores de la institucién atendiendo a las condiciones de trabajo y al clima

laboral existente en la entidad.

Estrategia: Desarrollar encuestas a las personas que trabajan en el C.1.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 instituciéon

para conocer sus criterios acerca del clima laboral existente.

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

de Recursos Humanos del ISMM.

3. Realizar mediciones periddicas con los indicadores establecidos.

Resultados en los usuarios

Objetivo: Determinar logros que esté alcanzando el C.1.C.T, en opinion de sus

usuarios.

Estrategia: Establecer mecanismos para conocer los logros alcanzados por el C.1.C.T en
opinibn de sus usuarios, asi como detectar deficiencias en la prestacion de los

servicios.

Lineamientos

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

nivel de satisfaccion general con los productos y servicios prestados.

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

comparacion las respuestas dadas en la encuesta anterior.

3. Impulsar el uso del mecanismo establecido en el nuevo portal del C.1.C.T.
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4. Desarrollar talleres de andlisis y propuestas de mejoras sobre los resultados

arrojados en las encuestas.

5. Rendir cuenta a través de los murales informativos del C.1.C.T y el portal del C.I1.C.T
acerca de los resultados arrojados en las encuestas y sus posibles soluciones de

mejora.

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

7. Perfeccionar el Programa de Educacion de Usuarios, convirtiéndolo en el menor
plazo de tiempo en un Programa ALFIN para elevar la cultura informacional de los

usuarios.

8. Diserfiar e implementar un Servicio de Referencia en Linea.

9. Promover un Servicio de Diseminacion Selectiva de la Informaciéon mas efectivo.

10. Seleccionar fuentes de informacién relevantes a la comunidad universitaria y
ejecutar en el menor plazo de tiempo posible el presupuesto econémico destinado al

C.1.C.T para el desarrollo de sus colecciones.

Resultados en la comunidad

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

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

Estrategia: Establecer mecanismos de percepcién de los servicios que presta la

institucién 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.1.C.T en investigaciones con resultados relevantes.

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

informativos del centro hacia los usuarios externos.

3. Propiciar la mayor explotacion del portal de la entidad para dar a conocer las

potencialidades del C.1.C.T y divulgar productos informativos con alto valor afadido.
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4. Participar en la Enciclopedia Colaborativa Cubana con productos informativos

generados por el C.1.C.T.

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

quehacer informativo del C.1.C.T.

Resultados clave

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

centro y revisar los procesos y procedimientos de trabajo.
Conclusiones

La Gestion de la Calidad en el C.1.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.

Con la aplicaciéon de la matriz DAFO se confirmd que los servicios tienen un leve
predominio de fortalezas, siendo las mas significativas el horario de servicios,
procesamiento de la coleccién tanto fisica y digital, asi como la especializacién de los
recursos humanos que trabajan en el proceso y ofrecen algunos servicios directo a los

usuarios.

La aplicacién del modelo EFQM permitié trazar una Politica de Calidad que abarca todos
los criterios que hacen posible la competitividad de los servicios informativos que se

ofrecen en el C.1.C.T.
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