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Resumen: Se brinda el disefio de una muestra para evaluar la calidad de los
servicios en bibliotecas universitarias de la provincia de Camagtiey, adecuado
a las particularidades de cada organizacion. Se enfatiza en la importancia de la
muestra como un instrumento que ayuda a la toma de decisiones, el mismo
contribuye a la obtencién de mejoras de estos servicios en las universidades.
La muestra, esta integrada por un instrumento computacional, con un siste-
ma de indicadores y operaciones, que facilitan el trabajo del especialista en-
cargado de efectuar la autoevaluacion interna de los servicios bibliotecarios.
Palabras clave: Evaluacion de los Servicios Bibliotecarios; Sistema y Re-
querimientos

Abstract: This article provides a sample design for the assessment of ser-
vice quality in university libraries in the province of Camagiey, appropri-
ate to the particularities of each organization. It emphasizes the impor-
tance of the exhibition as a tool to help decision making, it contributes
to achieving improvements in these services in universities. The sample
consists of a computational tool, with a system of indicators and opera-
tions that facilitate the work of the specialist responsible for conducting
internal self-evaluation of library services.

Keywords: evaluation of library services; system and requirements

Introduccion

E n la actual sociedad del conocimiento y de los aprendizajes di-
versos han sido los cambios en la sociedad, todos influenciados
por corrientes politicas, econémicas y tecnolégicas que traen apare-
jados multiples efectos en todas las organizaciones, incluidas entre
ellas las de informacién; su cambio de paradigma mds importante lo
constituye la adquisicién y su disponibilidad, tanto desde el punto
de vista cualitativo como cuantitativo, pues los individuos con una
mayor cantidad de adquisicién de informacién estdn posibilitados
allevar acciones de mds alcance en todos los sentidos, que aquéllos
que tienen poca uso de la informacion.

La informacién en la universidad como organizacién social tran-
sita hacia nuevos estilos en su tratamiento, encaminados a la for-
macion de individuos calificados para el ejercicio profesional, pero
también con el compromiso de generar conocimientos titiles en be-
neficio del desarrollo de la sociedad.
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Esta linea conlleva a trabajar hacia caminos de direccién diferen-
tes a los que hemos utilizado hasta el momento. Con ello se permi-
te, no sélo incorporar a la sociedad individuos totalmente formados
sobre la base de una determinada cultura de aprendizaje, sino tam-
bién, se necesita actuar de forma articulada con el empleo racional
a fin con las tecnologias de informacién y comunicacién, donde las
bibliotecas universitarias se sitiien en un escalén importante

La tendencia en el mundo de la informacién en general y en or-
ganizaciones como las universidades en particular, plantean que en
una universidad multifuncional la informacién y el conocimiento
determinan la base de todos los procesos y, en unos mds que en otros,
la comunicacién es el ambiente de intercambio de conocimiento por
excelencia.

Si la informacién y el conocimiento son los elementos claves para
el funcionamiento de un sistema universitario, cualquier reflexién
0 accién relacionada con ellos, en cuanto a su contenido, cantidad,
calidad, oportunidad, actualidad, pertinencia, manera de manejar-
lo, transmitirlo, adquirirlo, y demds acciones; desempefiard un papel
esencial en el mejoramiento de la calidad de la educacién superior.
(Sdnchez Vignau, 2000)

Los cambios en esta época parecen estar centrado en el poder de
la informacién y el desarrollo alcanzado por las tecnologias de la in-
formacién y la comunicacién (TIC).

Las universidades como organizaciones cientificas y académicas
responden a una doble necesidad:

1.La actualizacién e insercién en la produccion y difusién del co-
nocimiento.

2.Lasintetizacién de la enorme cantidad y variabilidad en la cual
se presenta la informacion en los escenarios actuales.

Por lo que la sociedad contemporédnea ha hecho suya cada una de
las transformaciones en las que se encuentran las universidades. No
es posible hablar de avances sin mencionar el papel de estas orga-
nizaciones en la formacion de los profesionales que protagonizan la
realidad, al convertir en resultados concretos el largo periodo de pre-
paracioén y superacion.

La introduccién de las TIC en las bibliotecas y su uso intensivo
han propiciado la desaparicién de algunos conceptos tradicionales
en cuanto al uso y disponibilidad de la informacién y ponen, marca-
da pausa ala imagen de una biblioteca electrénica, digital y un futu-
ro virtual sin papel.

El paradigma de biblioteca ha cambiado en todas sus funciones
con el ingreso masivo de la tecnologia. Los entornos en este dmbito,
en el manejo de la informacién se han pulverizado y han dado entra-
da a nuevas formas de interaccion entre la tecnologia y el individuo.
Lapopularidad de las computadoras ha permitido que una gran can-
tidad de clientes tenga una mayor adquisicién de lainformacién; esta
relacion tan intensa de la sociedad con la tecnologia ha modificado
también el disefio y la oferta de los servicios de informacién. El modo
de interactuar y la comunicacién con los clientes de la informacién
han transformado a un cliente conformista, en un cliente exigente
que pide un uso més sistemadtico y eficiente a la informacion.
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Las bibliotecas universitarias, para cumplir su cometido y res-
ponder a las exigencias de la comunidad cientifico-universitaria,
deben transitar de un estilo tradicional de direccién a un estilo de
biblioteca electrénica, donde impere lo cooperativo, el enfoque al
cliente, donde prime el medio de informacién dirigido fundamen-
talmente por el trabajo en equipo, de forma tal que el desarrollo de
sus integrantes y la calidad sean la base fundamental.

Estas organizaciones cuya misién es brindar servicios diferencia-
dos a estudiantes, profesores, investigadores, ademds de al personal
dirigente; satisfacen sus necesidades de formacion e informacién a
través de sus especialista y la tecnologia, la cual contribuye al per-
feccionamiento de los planes y programas para la docencia (de pre y
postgrado) yla investigacién. Tiene la particularidad de que se invier-
te dinero en generar un producto que después se socializa de manera
gratuita y, por otra parte, la informacion es el tnico producto que se
usay no se gasta; ha nacido para ser compartido. Sin mercantilizar el
asunto, quiere esto decir que la informacién con valor afiadido resul-
tard la materia mds importante de los productos de hoy y el futuro.

Nuestras universidades necesitan impulsar y apoyar estas pro-
yecciones de trabajo de nuevo tipo, con el apoyo de sus dispositivos
de informacién o bibliotecas, pero se necesita también, que en am-
bos casos se implementen y armonicen estructuras horizontales con
elrespaldo de las TIC.

La biblioteca universitaria estd comprometida en centrar sus ser-
vicios en el cliente, de manera muy personalizada, y priorizar en el
tiempo justo, propiciando nuevos y mejores servicios, ademds de
productos de informacién que satisfagan las cambiantes necesida-
des del cliente.

Para lograr estos propdsitos se debe:

1. Emplear adecuadamente las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC).

2.Transformar los sistemas de informacion.

3.Propiciar la recalificacion inmediata del personal para que
puedan desempenar el papel necesario que exige la informa-
cion.

4.Elaborar productos informativos de alto valor agregado que ga-
ranticen servicios de excelencia.

Es en este contexto en el que se abren importantes tareas para nues-
tras bibliotecas, que inevitablemente tienen que abandonar su hist6-
rico papel pasivo para asumir un papel transformador; por un lado,
es en las universidades donde la informacién adquiere un alto valor
como materia técnica, producto del desarrollo del propio proceso de
produccién del conocimiento; y por otro lado, son ellas las que po-
seen, en buena medida, la energia potencial para la transformacion
proactiva que debe realizar la sociedad para enfrentar los retos ac-
tuales y futuros.

Dela calidad del proceso de valoracion de las bibliotecas universi-
tarias dependerd la insercién productiva y creativa de las comunida-
des académicas en una sociedad que avanza de manera irreversible.
De su solidez y organizacién dependerd el alcance, a mds corto pla-
70, de la produccion del conocimiento. De ahi, que sean necesarios



instrumentos de planificacién de la informacién en las biblioteca
que contribuyan a alcanzar este propésito, propiciando con ello una
cultura informacional que tribute al desarrollo de la calidad total
que exigen las mismas. (Sdnchez Vignau, 2000)

La evaluacion de la educacion superior es un proceso complejo
que deberealizarse de acuerdo con unos estdndares validos y fiables.
(Diaz, 1999)

Mediante un conjunto de indicadores es posible valorar los re-
sultados académicos, desde cualquier punto de vista estd implica-
da la biblioteca como apoyo a la docencia con sus prestaciones de
servicios.

Los nuevos instrumentos de certificado de calidad han abarcado
la filosofia de la medicién de las bibliotecas en aras de la mejora con-
tinua. Basdndose en cuatro puntos clave:

1. Mantener como principal propésito la mejora de los productos
y servicios.

2.Actuar de tal manera que la calidad no dependa de las inspec-
ciones.

3.Formar continuamente al personal

4.Suprimir las barreras entre los servicios.

En estos y los préximos afios tendremos unas Bibliotecas Universi-
tarias Hibridas en las que convivan los dos estilos de biblioteca, el
tradicional y el digital, pero con una clara inclinacién a abordar el
componente digital de la biblioteca. Podemos decir que nada de lo
que habia en la biblioteca tradicional se ha perdido. Pero ahora hay
mds, nos encontramos ante un sistema superior. Este estilo estd dan-
do lugar ala aparicién de nuevos problemas que habra que resolver,
de soportes fisicos y de lineas de telecomunicaciones; de disefio in-
formaéticos para la administracion de sistemas distribuidos en inter-
faces inteligentes de utilizacién de la informacién; de definicién de
estdndar informadticos y de edicion electrénica; de estdndares biblio-
tecarios; de disposiciones legales que regulen la propiedad intelec-
tual de la informacién digital; y de nuevos instrumentos o normati-
vas de medicién de la calidad de las bibliotecas que recojan su nueva
dimension digital, dado que no podemos olvidar, que “una bibliote-
ca digital es mucho mds que una coleccién de textos digitalizados y
otros objetos”, y por tanto se acabard generando una nueva realidad
no comparable con la concepcién tradicional de biblioteca.

Sintesis de los modelos revisados para el disefio

En la actualidad, seria dificil concebir el desempeiio de la docencia,
investigacién y difusion de la cultura que se realiza en las universi-
dades si no se dispone de la informacién en el momento justo y de
la forma adecuada, segtin los diversos requerimientos de los clien-
tes que se atiende. Existen varios instrumentos que se emplean en
la evaluacién de la calidad de los servicios al cliente en bibliotecas
universitarias entre los mds implementados estdn: SERVQUAL, re-
vela este acréonimo a las dimensiones evaluativas que intervienen,
LibQual+™ igual que las que se mencionan responden a su acrénimo
en inglés para describir sus elementos evaluativos, y EFQM, indica a
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de organizacion...”

la European Foundation for Quality Management, los cuales se han
retomado en esta investigacion por los valiosos resultados que a par-
tir de su aplicacién se han obtenido.

El modelo SERVQUAL: su propdsito es identificar la diferencia
entre la expectativa de los clientes con relacién a la calidad de un
servicio y su opinién con relacién a los servicios prestados por la bi-
blioteca. Constituye un instrumento de medicién flexible, amplio y
genérico, orientado a la valoracién macro del desempefio de la bi-
blioteca y no para valorar servicios especificos. Parte de la premisa
de que todos los clientes poseen una expectativa de calidad del ser-
vicio que se les oferta.

El modelo LibQual+™ permite observar la calidad de los servicios
teniendo en cuenta los datos proporcionados por los clientes sobre
sus percepciones respecto a los servicios recibidos en unidades de
informacidn se logra establecer una comparacion entre las expecta-
tivas previas de los clientes y el rendimiento que realmente percibi-
ran del servicio.

Por su parte, el modelo de Excelencia EFQM, confeccionado por la
European Foundation for Quality Management, se orienta a la calidad
total de la organizacién y a su mejora continua. Es un instrumento
flexible, que se puede aplicar a cualquier organizacién y permite va-
lorarla parcial o totalmente. Contribuye a abordar planes de accién
y establecer métodos de trabajo dirigidos a alcanzar la excelencia en
la organizacion, que se abordaran como resultado del proceso de au-
toevaluacién realizada.

Los modelos utilizados para evaluar la calidad de las bibliotecas
universitarias presentan aspectos muy positivos e importantes a la
hora de establecer una valoracién final del desempefio de este tipo
de organizacién, de ahi que se utilicen uno o otro indistintamente,
pero sin lugar a dudas, el mds utilizado es la versién del EFQM, 2010.

En Espafia, los procesos de evaluacion de bibliotecas se realizan
cada vez con mayor regularidad a partir de este modelo, como con-
secuencia del convenio firmado entre EFQM y ANECA (Agencia Na-
cional de Evaluacién dela Calidad y Acreditacién), donde esta tdltima
ha iniciado un programa de evaluacién de servicios universitarios y
unidades de administracién sobre la base de este esquema, que par-
te de la autoevaluacién y define los pardmetros que deben tenerse
presentes para evaluar el grado de madurez del sistema de direccion
de la organizacion.

Diseno del modelo ECSB-UC (Evaluacién de la Calidad
de los Servicios Bibliotecarios-Universidad de Camagiiey)

Se trata de un modelo préctico, cuyo concepto fundamental es la au-
toevaluacién basada en un andlisis detallado de los aspectos esen-
ciales que inciden en la calidad de los servicios bibliotecarios; cen-
tra la atencion en la capacidad de la organizacion de satisfacer a sus
clientes en relacién con sus productos o con el propio servicio. Este
modelo da un lugar privilegiado a los procesos que ejecuta el equipo
directivo en su accionar sobre la planificacion de politicas y estrate-
gias para obtener niveles excelentes de rendimiento en los servicios
bibliotecarios, cuya innovacién se retroalimenta, lo que garantiza
una mejora continuada.



La evaluacién de la calidad de los servicios bibliotecarios se efec-
tda teniendo en cuenta tres directrices (véase figura 1).

Figura: 1. Instrumento de Evaluacion de la Calidad de los
Servicios en Biblioteca de la Universidad de Camagiiey (ECSB-UC)

Evaluacion de los
Servicios Bibliotecarios
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N-B: Procedimientos Documentales ======> Informacién procesada
N-C: Planes de Calidad-Registros-Directrices

La parte izquierda del modelo mide toda la documentacién (eviden-
cias objetivas) que justifican la existencia de politicas y estrategias
que mediante procesos, el equipo directivo efectia para alcanzar la
misién de la organizacién, y cémo estos lideres fomentan una cul-
tura de calidad en la prestacién de los servicios. La evaluacién en el
centro del esquema se concretiza teniendo en cuenta las medidas de
percepcién tanto de los lideres como de los clientes y personal. En el
primer caso se pretende conocer cémo el equipo directivo determina
el grado de satisfaccién de los clientes, el personal y la comunidad
académica y cientifica; se aprovecha todo el potencial de las perso-
nas vinculadas con la prestacién del servicio; y se fomenta su estilo
de direccién para la consecucién de la misién de la organizacién de
informacién en el contexto de la misién de la universidad. En el se-
gundo caso se busca evaluar el rol de los lideres a partir del criterio
que emana de los clientes y del personal. Por la derecha se mide la
efectividad del servicio brindado teniendo en cuenta el comporta-
miento de los indicadores cualitativos y cuantitativos seleccionados,
cuyos resultados son graficados en la Web ECSB-UC (1.0).

El software ECSB-UC (1.0) es un instrumento Web que pretende
automatizar las actividades de evaluacion de los servicios bibliote-
carios en las organizaciones académicas del territorio camagiieyano,
consolidada en el lenguaje de programacion Java y comprendida den-
tro de los estdndares internacionales, la cual al personal especializa-
do parael proceso de evaluacion. Dicho instrumento estd constituido
por un sistema de indicadores y un conjunto de procesos que van
desde la generacion de la informacion a utilizar para la evaluacién
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de los servicios hasta las acciones que se han de establecer para la
mejora continua. Posibilita ademds, la interaccién del evaluador con
los clientes por lo que se facilita la aplicacién de técnicas para la re-
copilacién de datos y opiniones que permitan conocer el grado de
satisfaccién con los servicios.

Entre los principales propésitos que se persiguen con su imple-
mentacion, se destacan:

* Determinar el % de logro de la organizacién de informacién en
relacién con la calidad del servicio bibliotecario teniendo en
cuenta la puntuacién media de los criterios del instrumento de
evaluacion.

¢ Conocer el comportamiento o inclinacién en el tiempo de la
oferta, demanda o uso del servicio a partir de la media ponde-
rada de los distintos factores relativos a: la dotacién de infraes-
tructuray personal, los fondos, la informatizacion, uso presen-
cial, el servicio de préstamo, el uso de los medios electrénicosy
el servicio de préstamo interbibliotecario.

¢ Determinar los puntos débiles que afectan a la calidad del ser-
vicio bibliotecario de manera que se pueda poner en marcha
medidas correctivas oportunas.

¢ Registrar el cumplimiento y calidad de las evidencias.

Resultados esperados

El reto de mejorar de manera continua los niveles de prestacién de
servicios a los clientes de la comunidad académica y cientifica re-
quiere de instrumentos de evaluacién que sean adecuados, asi como
la aplicacién de los instrumentos de referencia que en s{ mismo re-
presentan un desafio en su adaptacion e implementacion.

La adopcién del Modelo ECSB-UC para la evaluacién de la calidad
delos servicios en las organizaciones académicas de informacién del
territorio camagiieyano y la capacidad de diagnéstico que este mo-
delo presenta anticipard algunos puntos débiles en las bibliotecas
evaluadas, principalmente los relacionados con los procesos —difi-
cultades con la adquisicién y suministro de documentos—; con la
direccién del personal —sobre todo en lo referente a la no existencia
del personal adecuado en niimero y diversidad para proporcionar los
servicios que satisfagan los requerimientos de la comunidad acadé-
mica y cientifica, la falta de programas de capacitacién y formacion
continua para el personal y los clientes; con las alianzas y medios—
insuficiente planificacién con los colaboradores externos, ausencia
frecuente de una politica clara de colecciones que valore su uso para
el aprendizaje y la investigacion, asi como las nuevas formas de uso
electrénico a la informacién; o con el liderazgo-carencia de meca-
nismos de comunicacién y de métodos de trabajo en equipo que esti-
mulen las relaciones humanas y que resuelvan las dificultades.

En este sentido, la utilizacién sistemética y periédica del Modelo
ECSB-UC —por parte del equipo directivo— permitird el estableci-
miento de planes de mejora basados en hechos y la consecucién de
una visién comtin sobre las metas a alcanzar y los modelos a utilizar.

Por su parte, el instrumento Web ECSB-UC (1.0), sobre el proce-
so de evaluacion, tiene la capacidad de adaptarse a cualquier centro
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de informacién que desee realizar con calidad dicho proceso, bajo
un ambiente colaborativo de directivos y del resto del personal de la
organizacién. Dentro de esta capacidad se encuentra la posibilidad
de agregar, ademads de los factores de calidad: oferta del servicio y de-
manda o uso; un tercer factor, el econémico, cuando las condiciones
asilo ameriten. También posibilita insertar el estudio de los criterios
relacionados con los resultados en la comunidad universitaria y aca-
démica, sin afectar a aquellos que se relacionan con el usuario y el
personal y que son parte del software, sirviendo como base para la
toma de decisiones y la mejora continua del servicio brindado. Den-
tro del disefio mencionado puede destacarse el uso de una base de
datos generada a partir del criterio de expertos y que sirve para dar
solucién inmediata a los puntos débiles que detecte el especialista
dedicado ala evaluacién.

Figura 2. Pagina principal del Instrumento ECSB-UC (1.0).

Manu Principat

Disefio del Modelo ECSB-UC (Evaluacion de la Calidad de los Servicios
! i P o

Sitios de Cuba

Los requerimientos no funcionales del sistema forman parte signi-
ficativa de su especificacion, son importantes para que los usuarios
puedan evaluar las particularidades no funcionales del producto,
como su uso, seguridad y conveniencia, lo cual marca la diferencia
entre un producto bien aceptado y uno con poca aceptacion.4

Los requerimientos de usabilidad se derivan de una combinacién
de lo que el usuario trata de lograr con el producto y lo que los usua-
rios finales esperan del mismo.

La versién ECSB-UC (1.0), evalia los servicios con los siguientes
formatos: .doc; .docx; .xls; .xIsx; .pdf. y posee la propiedad de ser es-
calable para agregar nuevos servicios sin afectar los ya existentes o
en funcionamiento.

Confiabilidad

Permite la creacién de nuevos documentos de los fondos en un de-
terminado periodo de tiempo. La modificacién de la ubicacién de
un fondo requiere la creacién de una salva de los documentos del
fondo yluego el traslado de los mismos hacia la nueva ubicacién. La
eliminacién de fondos, secciones, series o unidades documentales
requiere la transferencia de los documentos hacia otras estructu-
ras, de lo contrario se eliminan los archivos de la estructura elimi-
nada.
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Seguridad

Sin restarle valor a los demds requerimiento este, estd entre los mds
importantes, ya que provoca los mayores riesgos si no se maneja co-
rrectamente. La seguridad se divide en:

* Confidencialidad: La informacién manejada por el sistema estd
protegida del registro no autorizado y divulgacion.

* Integridad: La informaciéon manejada por el sistema es objeto
de cuidadosa proteccién contra la corrupcién y estados incon-
sistentes, de la misma forma es considerada la fuente o autori-
dad de los datos. Incluye también mecanismos de chequeo de
integridad y realizacién de evaluaciones parciales.

* Disponibilidad: Significa que a los usuarios autorizados se les
garantiza la adquisicion a la informacién y que los dispositivos
o mecanismos utilizados para lograr la seguridad no ocultardn
o retrasardn el proceso para obtener los datos deseados en un
momento dado.

En sentido general la seguridad de cualquier sistema no solo tiene en
cuenta la seguridad del mismo sino también del ambiente donde se
utiliza; por tal motivo hay que contemplar la seguridad fisica del lugar
donde se usala aplicacién, los controles administrativos establecidos
parala entrada al sistema y las regulaciones legales que afectan o de-
terminan su uso, las que deben tenerse en cuenta, si se incumplen.

ECSB-UC (1.0), permite el registro de una cantidad finita de da-
tos, para poder ejecutar una evaluacion. Los clientes que utilicen el
sistema deben autentificarse antes de ingresar al mismo, cualquier
dificultad con la autenticacién, deben dirigirse a los administrado-
res del sistema.

Soporte

Abarca todas las acciones a tomar una vez terminado la confeccién
del software con motivo de asistir a los usuarios, asi como lograr el
mejoramiento progresivo y evolucién en el tiempo. Pueden incluir:
Pruebas, extensibilidad, adaptabilidad, mantenimiento, compatibi-
lidad, configuracién, servicios, instalacién entre otros.

Apariencia o interfaz externa

Los requerimientos de apariencia se hacen més importantes a medi-
da que los productos de software se mueven hacia dreas mads orien-
tadas al consumidor. Productos muy sofisticados como las cdmaras
digitales, cdmaras de video u organizadores personales dan la im-
presion a los usuarios de ser muy faciles de operar, sin embargo con-
tienen un gran nivel de funcionalidad. En ECSB-UC (1.0) se utilizan
los lineamientos de c6digo establecidos por la direccién del proyecto
parala uniformidad y comprensién en el cédigo fuente del mismo.

Requerimientos de Hardware y Software

El Servidor debe tener un Sistema Operativo Windows 2007 o supe-
rior, Memoria RAM 512 MB o superior. Disco duro de 40 GB o supe-
rior. El usuario debe contar con Sistema Operativo Windows 2007 o
superior, Memoria RAM 512 MB o superior. Navegador compatible
con PHP.



Ayuda y documentacion
El producto ademds cuenta con manual del cliente y ayuda interacti-
va para asegurar el uso eficiente del mismo.

Trazabilidad de requerimientos del sistema
La trazabilidad de requisitos se define como la habilidad para des-
cribir y seguir la vida de un requisito en ambos sentidos, hacia sus
origenes o hacia su implementacidn, a través de todas las especifica-
ciones generadas durante el proceso de confeccién del sistema.

La trazabilidad permite seguir cémo todas estas especificaciones
detalladas son traducidas en documentos para el cliente, entre sus
propdésitos se encuentran:

e Entender el alcance del proyecto;

¢ Administrar los cambios de los requerimientos;

e Determinar el impacto que provoca en el proyecto, el cambio
en un requerimiento;

e Determinar el impacto de la falta de una prueba de un requeri-
miento;

* Verificar que todos los requisitos del sistema sean satisfechos,
mediante la implementacion;

* Verificar que la aplicacién haga solo lo que debe hacer.

Dentro del alcance de ECSB-UC (1.0), estd prevista la capacidad de
adaptarse a cualquier entidad de informacién que lo utilice como
un instrumento de informdtica, gracias a su disefio genérico y es-
calable; a partir de estdndar y estrategias internacionales estanda-
rizadas para la evaluacién de la calidad de los servicios; el sistema
es considerado un fundamento necesario para el establecimiento de
una adecuada direccion de las bibliotecas, es decir un tratamiento
ordenado y légico, desde el momento en que se crean los servicios
y productos o hasta el momento en que son divulgados o prestados,
dependiendo de las politicas que tenga cada organizacién de infor-
macion.

Resultados de la aplicacién del ECSB-UC (1.0)
Colectivos (referidos a la organizacion)
* Ahorro de tiempo al especialista destinado a la evaluacion.
* Viabiliza la bisqueda de informacioén contenida en las encues-
tas y cuestionarios dirigidos a los usuarios.
* Permite la conservacién de los documentos como evidencia
* Control delos documentos recibidos o generados en la biblioteca.
Individuales (referidos a los usuarios)
e Utilizacién de TICs
* Alianza entre usuarios
 Satisfaccion de las necesidades de informacion
¢ Evaluacién del nivel apreciacién en cuanto a la calidad del ser-
vicio prestado
¢ Desempeno de la creatividad

Mejora continua producto de la integracién del sistema
I. En relacién con los usuarios de ECSB-UC (1.0)
Sistema de capacitacion en materia de evaluacion de los servicios:

“..el sistema es
considerado un
fundamento
necesario para el
establecimiento
de una adecuada
direccion de las
bibliotecas...”
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Los clientes o el especialista que manejan el sistema deben capaci-
tarse en cuanto ala evaluacién de los servicios, poseer conocimiento
de técnicas eficientes que faciliten el andlisis, seleccién y andlisis de
la informacién necesaria, tanto dentro como fuera de la biblioteca
y que cada persona disponga de los documentos requeridos para el
ejercicio de sus funciones.

Designacién del personal que atienda la evaluacién de los servicios
en la biblioteca:

Esta persona debe poseer varias cualidades entre las que se desta-
can: responsabilidad, confiabilidad, conocimiento de la realidad en
la organizacién, familiarizacién con los costos, procesos y politicas,
tanto en el organismo como de comunicacion.

I. En relacion con los documentos. (Utilizacién y Conservacién)

La seleccién de los documentos

Se requiere identificar la informacién pertinente y relevante para la
biblioteca, para que se incorpore al sistema; para ello, debe tenerse
en cuenta la comunidad de clientes, temadticas, tecnologias disponi-
bles, tipologia de fuentes, asi como la mision, objetivos y metas de la
biblioteca.

Organizacién de la informacién

El sistema posibilita el almacenamiento de toda la documentacion
necesaria de manera sencilla y en breve tiempo, de rdpido acceso
gracias al andlisis y evaluacién de la informacién que se registra, Fi-
nalmente posibilita conservarlos en formato duro, una vez impreso
sise desea.

Conservacion de los documentos

Permite la preservacion de los documentos como evidencia, con di-
ferentes tipos y formatos segtin la estructura del mismo, para el esta-
blecimiento de controles.

II1: En relacion con las politicas

Es imprescindible ante todo el convencimiento de la evaluacién de
los servicios sobre la importancia del sistema para su biblioteca, por-
que requiere asignar presupuesto para la adquisicion de la tecnolo-
gia que permita implementarlo, accién que se verd favorecida por las
multiples ventajas, que incorpora dentro de las que se encuentra el
intercambio con otras organizaciones.

Conclusiones

El instrumento presentado ofrece la posibilidad de valorar diferen-
tes aspectos vitales relacionados con la oferta y uso de los servicios
e incluso con aquellas actividades que, aunque hoy las bibliotecas
universitarias cubanas no tienen posibilidades reales de evaluacion,
se corresponden con las corrientes actuales en el mundo.
Laeconomia del conocimiento y su manejo se impone como un nue-
vo reto que las bibliotecas universitarias tienen que asumir dentro de
su desempeno como importantes elementos formadores de los profe-
sionales que tienen que aportar las universidades en el contexto actual.



A pesar de existir un ligero ritmo de aportaciones en la evaluacién
de la calidad de los servicios bibliotecarios en las universidades cu-
banas, se debe hacer énfasis en crear instrumentos que favorezcan el

trabajo de los servicios y productos.

ECSB-UC (1.0) es una oportunidad para alcanzar estos propésitos
en las bibliotecas universitarias, para acentuar el papel que juega la
evaluacion de los servicios bibliotecarios como testimonio, prueba o
evidencia de los actos o transacciones de la sociedad.
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Aceptado: julio de 2014
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