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DESARROLLO. CAPITULO II

“Como quien se quita un manto y se pone otro, es
necesario poner de lado la Universidad antigua y
alzar la nueva”

José Marti

INTRODUCCION

La universidad como organizacion social transita hacia nuevos modelos, encaminados a la
formacion de individuos calificados para el ejercicio profesional, pero también hacia
compromisos de generar conocimientos Utiles para el desarrollo de la sociedad; de ahi la

necesidad de articular informacién y conocimiento.

Si la informacién y el conocimiento son los elementos claves para el funcionamiento de un
sistema universitario, cualquier relacién o accioén relacionada con ellos, en cuanto a contenido,
cantidad, calidad, oportunidad, pertinencia, manera de manejarlo, transmitirlo, adquirirlo, etc.

desempefiara un papel esencial en el mejoramiento de la calidad de la educacién superior.

El tema gestion de mejora se ha apoderado de todas las conversaciones que intentan
acercarse al futuro. Su contenido en esta época parece ser el poder de la informacion y el

desarrollo alcanzado por las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC).

Y es en este contexto que se abren importantes tareas para las bibliotecas, inevitablemente
tienen que abandonar su histérico papel pasivo para asumir un papel transformador; pues, por
un lado, es en las universidades donde la informacién adquiere un alto valor, como “recurso de
recursos”, producto del desarrollo del propio proceso de produccion del conocimiento; y, por
otro lado, son las universidades las que poseen, en buena medida, la energia potencial para la
transformacion proactiva, que debe realizar la sociedad para enfrentar los retos actuales y
futuros.

Una biblioteca universitaria se caracteriza actualmente por los siguientes elementos:

e Integracion de colecciones impresas, digitalizadas y virtuales.

e Existencia de catalogos, bases de datos en linea.

e Insercién de la biblioteca en proyectos de cooperacion.

e Uso intensivo de las redes.

e Creacion de plataformas virtuales para la insercion de los principales recursos de
informacion.

e Generacion de servicios con valor agregado y de analisis de informacion.

e Desarrollo de una cultura informacional en el contexto universitario.
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La gestion es una actividad que permite adquirir, ordenar y emplear adecuadamente los

recursos en funcion de un objetivo dado.

En las bibliotecas universitarias se desarrollan diferentes dimensiones de la gestién: la de
sistemas, servicios, procesos, tecnologia, recursos financieros, y humanos, asi como de su
propia evolucién o cambio que demandan la atenciéon de todos los que se desempefan en
ellas. Gloria Ponjuan recalca que la gestion bibliotecaria no es exclusiva de aquellos que
ocupan responsabilidades administrativas o directivas, sino de todo aquel que aspire a
desempefiar su mejor papel en pos de sus objetivos.(Ponjuan Dante 1993)

En la ultima década, la Gestion por Procesos ha despertado un interés creciente, siendo
ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referenciales de Gestiéon de
Calidad y/o Calidad Total. El enfoque basado en procesos consiste en la Identificacion y
Gestion Sistematica de los procesos desarrollados en la organizacién y en particular las

interacciones entre tales proceso. (ISO 9000:2000)

La Gestion por Procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El propésito final de la Gestion por
Procesos es asegurar que todos los procesos (Berry 1999) de una organizacion se desarrollen
de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas

(clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general).

La Norma ISO 9001:2000, especifica en su apartado 4.1a) que se deben “ldentificar los
procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad y su aplicacién a través de la
organizacion”. En el apartado 4.1b) se requiere “Determinar la secuencia e interrelacion de
estos procesos” y en el apartado 7.1 se matiza: “La organizacion debe planificar y desarrollar

los procesos necesarios para la realizacion del producto.”

El Modelo Europeo de Excelencia (EFQM) se refiere asimismo a la Gestion por Procesos en su
enunciado: “La satisfaccién del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto positivo
en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una acertada
gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definicidon de los procesos,

lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados empresariales”.

El modelo de biblioteca del siglo XXI ha de alcanzar también nuevos liderazgos, donde cada
proceso que sea reingenierado requiere de un coordinador y, la biblioteca en su conjunto, de

un lider muy especial, que entienda el pasado, pero no se limite por él.

Para los proximos anos, lo importante no sera atender a la denominacion de las

organizaciones, lo importante radica en no perder la misiéon de su papel ante el desarrollo de
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los nuevos paradigmas. Las bibliotecas podran seguir siendo bibliotecas, pero no como un
lugar donde existen colecciones de libros y otros documentos y donde prima ademas, una
estructura organizativa que apoye la coleccion, sino, como una organizacion que satisface las
necesidades de conocimiento, informacion y documentos de sus clientes, teniendo como meta
la cultura del servicio. El uso de las tecnologias ha de aumentar la posibilidad del usuario y
permitir brindar nuevos servicios que, antes no eran posibles, y ahi, radicara la transformacion

deseada.

En medio de la tendencia mundial, Cuba, con un desarrollo apreciable en la educacion, se
presta a elevar su calidad. Se investiga en todos las ramas del conocimiento y constantemente
las necesidades de informacién son mayores, lo que hace de las bibliotecas universitarias
cubanas un eje clave para el progreso. La aplicacion de las TICs en el ambiente universitario,

debe darle un cambio mas que necesario, imprescindible.(Sanchez Vignau BS 2000)

Partiendo de estos conceptos, y abarcando un proceso de mejora, lo primero que debera
determinar la biblioteca es si los objetivos que ella desarrolla son congruentes con la mision
institucional, en otras palabras: estan enfocados a garantizar que la organizacion se beneficie

con lo que se hace?

Hay varios objetivos claves que la biblioteca universitaria debe cumplir, otros dependeran de

sus caracteristicas propias:

1. Garantizar informacioén actualizada y oportuna para la docencia universitaria

2. Garantizar informacion relevante y pertinente para las investigaciones

3. Mantener una coleccion balanceada para todas las areas del conocimiento

4. Contribuir al desarrollo educativo y cultural de la universidad

5.
La filosofia de trabajo de las bibliotecas universitarias, aunque mantiene sus raices clasicas, se
ha modelado en funcion de las nuevas misiones y estrategias de las universidades, sus
compromisos, que determinan el hacer y el cdmo hacer de cada biblioteca universitaria y eso
traerd en un futuro no muy lejano, la existencia de nuevas formas y modos de gestion

bibliotecaria.

En el Pais, los investigadores del ambito empresarial, centran sus investigaciones en la
aplicacion de la gestion por procesos en las empresas de servicio, generalmente las
pertenecientes a los sectores de turismo, telecomunicaciones, transporte y otras, quedando
mucho campo por estudiar en las empresas publicas como las del sector de la Salud y

Educacion.
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DESARROLLO

Esta investigacion es la aplicacion de la metodologia de gestién y mejora de procesos a una
entidad del Ministerio de Educacion Superior, especificamente a la biblioteca de la Universidad
de Matanzas. Es selecciona por considerar la autora, de que su éxito depende cada vez mas

de que sus “procesos” estén alineados con su “estrategia”, “mision”, y “objetivos”. (Nogueira
Rivera 2004).
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METODOLOGIA PARA LA GESTION Y MEJORA DE LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS.

La metodologia propuesta (fig. 1) de Nogueira Rivera (2004), se aplico hasta la Fase Il Mejora

o0 Redisefio del Proceso, eliminando o racionalizando
afiadido, pues las siguientes etapas requieren un lapso

concluyentes.

las actividades que no generan valor

de tiempo mayor para dar resultados

S

Diagnostico y evaluacion del servicio bibliotecario <

4L

Creacion del equipo de trabajo de especialistas

I

Listado y descripcion de los procesos y
confeccion del mapa de procesos

I

Identificacién de los Procesos

Relevantes.

uge

FASE |I. ANALISIS DE LOS PROCESO

Seleccion de los Procesos Claves. €

<L

Constitucion del Equipo de Trabajo.
o I
)
8 Confeccion de los diagramas As-Is
8 (tal como es).
o N
-
LIDJ Andlisis del Valor Afiadido.
S
13
& 4 L
g Mejora o Redisefio del proceso eliminando o
— racionalizando
o las actividades que no generan valor
N anadidn
<C
= N
Establecer Indicadores y Estandares de
comportamiento.
0 L1
2 Implantacion, seguimiento y control.
w

Figura 1. Metodologia para la gestibn y mejora de procesos en los servicios

bibliotecarios. Aproximacion a Nogueira Rivera (2004)
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APLICACION PARCIAL DE LA METODOLOGIA PROPUESTA EN LA BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA.

FASE I. Etapa |

El primer paso de la metodologia propuesta en la fase |, (Anexo 1) el diagnostico y evaluacion
de la entidad objeto de estudio lo tomamos de un trabajo anterior realizado por la MSc. Gisela
Guerrero, la Lic. Marianelis Fonte Pacheco y la Tec, Raiza Giraldes Dominguez, en el que
realizaron el diagndstico de la biblioteca y en base a el ,se decidi6 aplicar la metodologia de

gestion y mejora de procesos. (Fonte Pacheco 2004)

FASE I. Etapa 2

La consulta con especialistas para el desarrollo de la Gestion por Procesos estuvo compuesto
por la directora del CICT, MSc. Gisela Guerrero Concepcion, la administradora de las bases de
datos, y autora de este trabajo, Lic. Berta B. Aldama Alfonso, los jefes de cada una de las salas
especializadas de la biblioteca, Aleida Soto Segovia, Lic. Yamilé Garcia Marrero, Annabel
Garcia Montesdeoca, Zaily Rodriguez Gonzalez, El analista de sistema Yordan Hernandez
Figueroa, la jefa del grupo de desarrollo de colecciones, Raisa Giraldez Dominguez, Luisa
Cardenas Rodriguez, y la MSc. Arialys Hernandez Narifio, consultora de esta investigacion.
Ademas, a través de un diagnéstico realizado se pudo constatar que los integrantes del equipo
dominaban las técnicas y herramientas, al menos las mas elementales, que forman parte de la
“gerencia moderna”; no obstante, durante todo el desarrollo de la Gestion por Procesos, se
impartieron seminarios para lograr una formacién “homogénea”, que permitiera el éxito del

proyecto.

FASE | Etapa 3: Listado y descripcién de los procesos del CICT y confeccion del mapa

de procesos.

En el Cuadro 3.1 se listan todos los procesos identificados y sus actividades luego de la
consulta con los especialistas de la biblioteca, de sesiones de trabajo individuales con cada

uno de ellos, y algunos técnicos de las diferentes areas de la Biblioteca de la UMCC.

Procesos Actividades

Desarrollo de colecciones. Selecciona, adquiere y compra los
documentos que forman parte del fondo
informativo del CICT, de acuerdo a las
lineas priorizadas de investigacion,
planes de estudios. Entrada de los
documentos a la biblioteca y reportes

estadisticos
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Procesamiento de Documentos

Cataloga, clasifica, y registro de libros al
cataloga, Procesamiento analitico
sintético a las PP. Informe a los catalogos

nacionales

Ubicacioén fisica del documento

Asigna marbetes, preparacion de los
documentos para el préstamo, y colocar

los doc. en los estantes

Registros  automatizados  de

periddicas

publicaciones

Analiza y procesa los articulos de
publicaciones periddicas y los entra a la
BD

Servicios informativos en Sala

Controla el préstamo interno y externo en
las salas, servicio de referencia, DSI,

busquedas automatizadas

Cursos de superacion

Preparar e impartir clases tanto a los
trabajadores de la biblioteca, como a los

especialistas interesados

Publicaciones

Editar la revista Retos turisticos, Anuarios
de la UMCC.

Administracion de las BD

Responsable de mantener funcionando
las BD. Actualiza, Instala, y coordina la

entrada de datos a las bases

Biblioteca Virtual

Baja documentos de Internet, compila la
informacién necesaria a través de
profesores e investigadores, procesa

estos datos, y los entra a la B virtual

Gestion Estratégica

Planificacion  (misién, visién, valores,
politicas, objetivos estratégicos),

indicadores, mecanismos de control.

Gestion Administrativa

Control de asistencia, pagos a los

trabajadores, control de inventarios

Gestion de Eventos

Preparacion de locales e infraestructura
en equipos para la celebracién de
eventos, tanto de la universidad como de

otras instituciones

Gestion de Recursos Humanos

Seleccion del personal capacitado para
trabajar en la biblioteca. Superacion vy

Capacitacion
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Confeccion del mapa de procesos de la biblioteca, clasificandolos en Estratégicos,

Operativos y de Soporte o Apoyo.

Procesos Criterio
Especialista

1. Desarrollo de colecciones. Operativo
2. Procesamiento de Documentos Apoyo

3. Ubicacion fisica del documento Apoyo

4. Registros automatizados de publicaciones periddicas Apoyo

5. Servicios informativos en Sala Operativo
6. Cursos de superacién Apoyo

7. Publicaciones Apoyo

8. Administracion de las BD Apoyo

9. Biblioteca Virtual Operativo
10. Gestion Estratégica Estratégico
11. Gestion Administrativa Apoyo

12. Gestion de Eventos Apoyo

13. Gestion de Recursos Humanos Estratégico

Se confecciona el mapa general de proceso de la biblioteca universitaria (figura 2) para poder
visualizar todos los procesos a todos los niveles; ordenados por su jerarquias y relaciones, lo
que proporciona a la direccion, una visidbn mas integrada de las actividades que la biblioteca
necesita para cumplir sus obligaciones ante el campus universitario como ayuda imprescindible
para planificar nuevas estrategias o el despliegue de nuevas politicas que coadyuven a la
eficiencia y efectividad de los servicios bibliotecarios en aras a los nuevos paradigmas en la

educacion universitaria.
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Estratégicos Gestion Estratégica

Gestion de
Recursos Humanos

Operativos

—-— Desarrollo de —-1 Servicios Informativos -—| Biblioteca |1 Administracion de --—
colecciones. en Sala Virtual ] las BD
De Apoyo
]
Procesamiento de Ubicacidn fisica del Registros automatizados de

Documentos documento publicaciones periddicas

Cursos de Publicaciones Gestion Gestidn de

superacion Administrativa Eventos

Figura 2. Mapa de procesos de la Biblioteca de la Universidad de Matanzas “Camilo
Cienfuegos”.

FASE | Etapa 4: Identificacion de los procesos relevantes.

Una vez aprobado por el consejo de direccion el listado de los procesos, se les entrega el
mismo, y al resto de los integrantes del equipo de especialistas de la biblioteca, obteniendo un
total de 15 personas, que por su experiencia y responsabilidad actuaron como especialistas. Se
les aplica la encuesta

(Anexo ).

El coeficiente de Kendall, se le aplica a los resultados de la aplicaciéon de la encuesta, con el
fin de verificar la concordancia y seleccionar los procesos relevantes, de los que se extraeran,
en la siguiente etapa, los procesos claves.

Se calculo el numero de especialista que como minimo hacen falta por la férmula siguiente:

10
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_P*x(1-P)*K ~0.01*(1-0.01) *6.6564 Especialistas

M | 2 0102 =6.5898~7 como minimo

Donde:

P=0.01 Error minimo que se tolera en el juicio de los
especialistas.
Luego de filtrar dos de los especialistas por observarse que sus criterios variaban bastante del

resto del grupo, (Anexo lll) se obtiene como resultado que en el equipo de trabajo existe

concordancia, W=0.826 quedando seleccionados como relevantes los procesos siguientes:

e Gestion Administrativa

e Desarrollo de Colecciones

e Procesamiento de Documentos
e Administracion de las BD

¢ Biblioteca Virtual

e Servicios informativos en Sala

e Gestion Estratégica

11
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FASE | Etapa 5. Seleccién de los procesos claves
En la seleccion de los procesos clave se aplico la “Matriz de Objetivos Estratégicos / Impacto
en el proceso / Repercusion en Clientes / Exito a Corto Plazo”, teniendo en cuenta los objetivos

estratégicos generales siguientes:

1. Lograr una gestién de informacion, con aplicacion de las Infotecnologias, que
contribuya a la formacién integral de los profesionales que se forman en la UMCC y
que satisfaga los intereses y necesidades de profesores, investigadores, estudiantes,
dirigentes y técnicos de la comunidad universitaria y el Territorio.

2. Apoyar a la formacion integral de los profesionales que se graduan en la universidad
garantizando la informaciéon necesaria, con énfasis en lograr una adecuada cultura
humanistica.

3. Garantizar que la cooperacion internacional y el intercambio académico aporten al
desarrollo de la ICT y a la calidad del servicio que se brinda.

4. Apoyar la actividad de Extension Universitaria con el uso de la informacién y
actividades de promocién de lecturas.

5. Aplicar las NTIC a la actividad del CICT y actualizar la informacion de calidad necesaria
a profesores, estudiantes, investigadores técnicos y dirigentes en formato digital
Desarrollar actividades en funcion de apoyar las actividades de Ciencia y técnica. en la
UMCC.

6. Garantizar la superacién de profesores y profesionales de la UMCC vy el territorio en el
uso y manejo de la informacién actualizada. Consolidar la preparacion y superacion
continua de cuadros y la reserva del CICT y se apoya con la Gestion de Informacion, la
superacioén de los cuadros y reservas de la UMCC vy el territorio.

7. Garantizar y mantener un funcionamiento eficiente en las actividades econdémicas y
financieras, de gestion y los servicios del CICT, que permita alcanzar un estadio
superior en las condiciones de trabajo y vida de los trabajadores, logrando un
adecuado control econémico.

Asegurar todas las actividades de defensa y proteccién del CICT

Garantizar el uso adecuado de los recursos humanos y su capacitacion.

Para aplicar la matriz (Anexo V), se reunio al consejo de direccion de la biblioteca y con una
explicacion detallada, (por parte la tutora y de la autora de esta tesis) del ejercicio y lo

importante que era su comprension.

Donde para el calculo del impacto del proceso que aparecen en la matriz, (parte inferior
derecha), deberian dar una valoracion de la importancia del mismo teniendo en cuenta su
participacion en los objetivos estratégicos de la empresa para el afio 2006, (parte superior
izquierda, esta valoracién seria de alto 10 puntos, media 5 puntos, baja 1 punto), ver parte

superior derecha de la matriz y la irian poniendo, en el centro abajo, en cada uno de los

12



DESARROLLO. CAPITULO II

cuadritos haciendo coincidir cada proceso con los objetivos de arriba; la columna del impacto
en el proceso es la suma de la valoracion dada para cada proceso , lo cual lo hace el autor de

esta tesis.

Para la repercusidn en el cliente, ver parte inferior derecha de la matriz, deberian tener en
cuenta como inciden esos procesos directa o indirectamente en el cliente y dar su valoracién

de alto 10 puntos, media 5 puntos, baja 1 punto segun su criterio.

Y para determinar la posibilidad de éxito a corto plazo, ver parte inferior derecha, deberian
dar su criterio de cual de esos procesos puede o tiene la posibilidad de una mejoria en el
menor tiempo posible. Aqui la valoracion también seria de alto ,10 puntos, media, 5 puntos,

baja ,1 punto.

Como ayuda, se ofrecen tres preguntas como guia de la explicaciéon dada y a su vez se pide la
mayor seriedad posible para que el resultado sea exitoso.

Luego se procedié a determinar la moda, que es el criterio que mas se repite, y se determiné la
puntuacion total (T.P) para cada proceso multiplicando:

Impacto del proceso * Repercusion en el Cliente * Exito a Corto Plazo.

Después se procede a evaluar el rango de seleccién de los procesos claves, de la manera
siguiente:

siguiente:

Vined | * Rax * Emax * N.O. £ T.P. £ Vpax | * Rmax * Emax * N.O.

donde:

N.O.: Cantidad de objetivos estratégicos.

T.P.: Puntuacién total del proceso.

Vmed I: Valor medio de impacto en el proceso.

Vax I: Valor maximo de impacto en el proceso.

Rmax: Repercusion maxima en el cliente.

Emax: EXito maximo a corto plazo.

Por lo tanto, quedan seleccionados aquellos procesos que se encuentren en el intervalo de:
8000=<T.P.<16 000

Y en este caso, los procesos claves son:

Desarrollo de colecciones

Biblioteca virtual

Precisamente, Desarrollo de colecciones, y la biblioteca virtual Atenea

13
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Representan el “corazén” de la biblioteca y por ende, el mejoramiento de los procesos debe
comenzar por estos, siendo su responsable el jefe del departamento de desarrollo de
colecciones. quien es miembro del equipo de trabajo y de hecho, ha tenido una participacion

activa en este proyecto.

FASE |l - Etapa 6: Nombrar responsable del proceso objeto de mejora.

Una vez seleccionados los procesos claves y relevantes, se presentan al equipo del proyecto
para que nombre un responsable para cada uno de ellos, delegando en estas personas el
desarrollo de las etapas posteriores y, por consiguiente, el éxito del proyecto ya que son
personas que a juicio del responsable pueden aportar su experiencia y conocimiento durante el
disefio o redisefio del proceso teniendo en cuenta los criterios siguiente (Nogueira Rivera
2004).

e Debe tener en cuenta la experiencia en las actividades incluidas. .

o Debe tener capacidad creativa e innovadora.

¢ Que exista al menos una persona como minimo por cada uno de los departamentos
que realizan actividades en el proceso.

e Debe incluirse alguna persona ajena a la gestion del proceso que actue como
facilitador. Esta persona debe estar bien formada en procesos y dominar herramientas
de trabajo en grupo.

e El numero de componentes no debe superar las ocho personas. Esto depende del
tamafo de la empresa y del proceso implicado.

e Se debe establecer un plan de trabajo que esté basado en la dedicacién parcial de los

componentes del equipo y llegar a consenso con sus jefes superiores.

14
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El listado de los procesos y sus responsables se muestra en el Cuadro 3.2

Proceso

Gestion Administrativa

Responsable

Yaneisys Rodriguez

Desarrollo de Colecciones

Tec. Raisa Giraldez

Procesamiento de Documentos

Tec. Angela Lorenzo

Administracion de las BD

MSc.Berta Aldama

Servicios informativos en Sala

Tec. Irina Suarez

Biblioteca Virtual

Tec, Luisa Cardenas

Gestion Estratégica

Cuadro 3.2 Listado de los procesos Claves (rojo) y Relevantes (negros) con sus

responsables

FASE Il Disefio del proceso
Etapa 7 Constitucién del Equipo de Trabajo

El equipo debe definir el alcance del proceso
procesos que la biblioteca utiliza para planificar, ejecutar, revisar y adaptar su comportamiento
de manera que todos estén de acuerdo con el trabajo que deben realizar, a esto contribuye la
realizacion de una ficha, denominada del proceso, aqui se expone una de las fichas, la que

pertenece a el proceso desarrollo de colecciones, la ficha del proceso de Biblioteca Virtual,

(Anexo V)

MSc. Gisela Guerrero

objeto de estudio y su relacion con otros

15
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Ficha del Proceso

Nombre del Proceso: Desarrollo de
Colecciones

Responsable del Proceso: Fecha:
Raiza Giraldez Dominguez 6/10/2006

Tipo de Proceso: Operativo

Finalidad del Proceso: Adquirir los fondos
documentales de la biblioteca de la UMCC

Objetivos del Proceso: Garantizar la informacion necesaria que responda a los lineamientos del

proceso ensefianza aprendizaje

Proveedores: Entradas.
Feria del libro, Instituto cubano del libro, Documentos
Centros de Estudios, Almacén de Textos, y

otras Instituciones

Clientes: estudiantes, profesores, Salidas:

investigadores, todos los que estan implicados
en el PEA y usuarios generales de la

comunidad

Documentos procesados

Otros Grupos de Interés implicados:
Dpto. Econémico, ATM; Universidad.

Contenido del Proceso

Inicio del Proceso: andlisis de los planes de
estudio, lineas tematicas de Investigacion,

Fin de Proceso.:
Envié de los doc. a Procesos Técnicos

Subprocesos:

Donacion, Canje, Compra

Actividades incluidas:
Consultar catélogos en librerias, baja de doc.
Entrada en Kardex de revistas, etc

Procesos Relacionados:
Procesos técnicos, Servicios Informativos.

Actividades relacionadas:
Catalogacioén y clasificacion de doc..

Revisién

de la informacion

Preparada por:

Fecha de terminacion:

Revisada por:

Fecha de revision:
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FASE Il Etapa 8: Confeccion de los diagramas As-Is (tal como es).

El diagrama del proceso As-Is (tal como es) es la imagen que mejor representa al proceso a
través de sus etapas por lo que es la base para la documentacion y analisis del mismo.

La simbologia que fue utilizada para la confeccion de los Diagramas de Procesos “tal como es”

se muestra en el Cuadro 3.3

Cuadro 3.3 Simbologia utilizada en la confeccion de los diagramas “As-Is” de los

procesos de la biblioteca universitaria.
Simbolo Significado Explicacion

Paso de tipo operacion Representa cualquier tarea del

proceso que lleve implicita

una accion fisica o intelectual.

Paso de decision Representa cualquier tarea de
decision. Siempre tendra al

menos dos salidas

Linea de flujo Muestra la direccién y sentido
del flujo del proceso y
representa el progreso de los

pasos en la secuencia.

Conector de tareas Se utiliza para el caso de que

el diagrama no se pueda

U hacer en una sola hoja.

En esta tesis se presentan solamente la confeccion de 2 diagramas, los que pertenecen a

procesos claves.

El diagrama “As-Is” representa Unicamente una pequefa porcién de la informacién que debe
contener el plan trazado para el proceso. La intencion del diagrama es representar
graficamente el flujo de trabajo o de informaciéon de forma que los miembros del equipo de
trabajo entiendan perfectamente el flujo de la totalidad del proceso. (Anexo VI) En esta etapa

se analiza los datos recogidos y se realiza una revision fisica para asegurar que el diagrama y
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la documentacion relativa describan correctamente el proceso. Esta actividad esta muy

relacionada con la etapa del analisis del valor afiadido, al cual se nuestra a continuacion.

FASE Il Etapa 9: Andlisis del valor afiadido

Este paso se realiz6 paralelamente a la construccion de los diagramas “As-is”. Para la
clasificacion de las actividades se utilizaron los elementos que aparecen en el Cuadro 2.3 del
capitulo anterior.

Para la identificacién de las actividades que aportan valor afiadido se realizaron las preguntas
siguientes a los responsables de cada proceso y algun otro miembro del equipo:

¢ El paso del proceso aporta valor al cliente?, ;Contribuye a satisfacer sus necesidades?, ;Es
pertinente la informacion brindada?

¢El paso del proceso aporta valor a la biblioteca?, Contribuye a conseguir alguno de los
objetivos estratégicos?

¢ El paso del proceso aporta valor al proceso?, ; Ayuda a los directivos a la toma de decisiones,

a llevar a cabo sus tareas de planificacion y prevencion?

Se confecciono el diagrama tal como debe ser a partir del As-Is, de los procesos, desarrollo
de colecciones y biblioteca virtual, en una seccion de trabajo con las cras. que intervienen
en el proceso se analiza actividad por actividad. Y como se muestra en el diagrama, (Anexo
VIl) en el subproceso de compra de revista, de 7 actividades que se realizaban en el mismo,
aplicando la metodologia de gestion y mejora de proceso se propone realizarlas en 4
actividades y en el subproceso de compra de publicaciones no periédicas de 5 actividades, se
analiza con las compafieras implicadas en este subproceso y se propone reducirlas a 4, por lo
que se puede concluir diciendo que todas los actividades resultantes en esta propuesta que se
realizan en los procesos analizados aportan valor afadido a los grupos interés (a los usuarios,
a la biblioteca o al propio proceso) por lo que se recomienda seguir el analisis de estos
procesos con la informacion recogida en esta tesis y analizandolos mas detalladamente y con

mas tiempo como se establece en la metodologia antes expuesta en el Capitulo 2.

FASE Il Etapa 10. Establecer Indicadores y Estandares de comportamiento
No es objetivo de esta investigacion establecer indicadores y estandares de comportamiento en

estos momentos.

FASE lll.- Implantacion, seguimiento y control.

Se plasma en las conclusiones y recomendaciones la implantacion, el seguimiento y control de

esta etapa.
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RESULTADOS

Los procesos relevantes para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Biblioteca de
la Universidad de Matanzas son:

e Desarrollo de colecciones

e Procesamiento de Documentos

e Ubicacion fisica del documento

e Registros automatizados de publicaciones periddicas

e Servicios informativos en Sala

e Cursos de superacion

e Publicaciones

e Administracion de las BD

Es necesario un cambio de paradigma en los servicios bibliotecarios, con el desarrollo actual

de la tecnologia, el cual tributara a la formacion integral del joven universitario.

Caracterizacion de la Biblioteca de la Universidad de Matanzas.

Se aplicé una aproximacion de la metodologia de gestién y mejora de procesos de la autora
Nogueira Rivera, dando como resultado lo que se expone en el capitulo segundo, y que

redundara en el perfeccionamiento de los servicios bibliotecarios con el consiguiente

mejoramiento del proceso de ensefanza- aprendizaje
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PROPUESTA DE ACCIONES PARA EL PERFECIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS
BIBLIOTECARIOS DE LA UNIVERSIDAD DE MATANZAS “CAMILO CIENFUGOS”

Al considerar la autora los resultados obtenidos con la aplicacion de la metodologia de gestion

y mejora de procesos, hace las siguientes propuestas:

Que la biblioteca de la UMCC trabaje en base al enfoque de la Gestion y mejora de todos los
procesos relevantes y de los procesos claves y a partir de estos resultados se redisefie la

planeacion estratégica.

La revision continia de la misiéon y los objetivos estratégicos de la biblioteca universitaria

teniendo en cuenta el entorno cambiante y la dinamica de los procesos.

Implantar un “Cuadro de Mando Integral” (CMI) y obtener de esta manera un instrumento sélido
de control de los objetivos definidos y de seguimiento integral de la actividad de la Biblioteca,

teniendo en cuenta diversas perspectivas y visiones

Analizar el estado de la coleccién que permita, con una base consistente, la deteccion de las
lagunas existentes en los recursos de informacién a disposicién de los usuarios y, sobre todo,
el establecimiento de una politica pactada, entre los responsables de las diferentes areas de

conocimiento y la biblioteca, para el desarrollo de la coleccion.

Poner a disposicion de los investigadores y de los usuarios en general, un mayor numero de
bases de datos y de revistas electrénicas a texto completo, con sus respectivas colecciones
retrospectivas, y paliar, asi, la escasez de recursos de informacion, que dispone la Biblioteca,

en algunas areas tematicas.

Publicar en la Intranet, todos los procedimientos referentes a los procesos, para el

conocimiento de todo el personal universitario, asi como el mapa de procesos de la biblioteca.
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II.-CONCLUSIONES

De acuerdo con el proceso de investigacion realizado y sus resultados se llega las siguientes

conclusiones:

Se han cumplido los objetivos, el problema cientifico declarado y la hipétesis sefalada en el

diseno tedrico de la investigacion fue bien formulada.

Se demuestra la necesidad de un perfeccionamiento en los servicios bibliotecarios, asi como
un cambio de paradigma en la concepcién del servicio en la biblioteca universitaria de estos
tiempos.

La calidad en el proceso ensefanza aprendizaje y de la biblioteca misma depende del
cumplimiento de la misidbn que hayan establecido ambas en respuesta a las necesidades de

Sus usuarios.

Los recursos humanos bibliotecolégicos deben tener capacidad de ser agentes

Pedagogicos, para el desarrollo de las habilidades informativas de la comunidad universitaria.

Se confecciona el mapa general de procesos de la Biblioteca de la Universidad de Matanzas.

Se seleccionaron los procesos claves:

Desarrollo de Colecciones y Biblioteca Virtual

Con la aplicacion del diagrama As Is y el valor afiadido de las actividades que lo conforman, se

confecciono el diagrama should be, lo que permitira obtener una optimizacion en los servicios.
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IV.- RECOMENDACIONES.

De acuerdo a las conclusiones a que se arriba se recomienda:

Evaluar sistematicamente las herramientas utilizadas, para lograr su cumplimiento de los

objetivos estratégicos en la biblioteca de la Universidad de Matanzas
Continuar el trabajo para el analisis y mejora de las actividades que conforman los
procesos claves, recogiendo la informacion necesaria y utilizando la ya existente para el

calculo del valor afiadido de los procesos.

Aplicar el diagrama As- Is a todos los procesos relevantes de la biblioteca de la UMCC,

para optimizarlos.

Revisar periédicamente la clasificacion e interrelacion de los procesos, ya que estos

pueden sufrir variaciones.

Publicar los resultados de esta investigacion.
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ANEXOS

Anexo |. Caracterizacion de la biblioteca de la UMCC.

Esta caracterizacion de realiz6 partiendo de las respuestas a una entrevista que se le hiciera a
la Master Gisela Guerrero Concepcién, Directora del Centro de Informacion de la Universidad

de Matanzas

La Universidad de Matanzas Camilo Cienfuegos cuenta con un Centro de Informacion
Cientifico-Técnica fundado en 1972 que brinda servicios a la comunidad universitaria. Tiene
cuatro bibliotecas especializadas que incluyen diversos servicios y productos disefiados
teniendo en cuenta los intereses y necesidades informativas de estudiantes, profesores e

investigadores de nuestra Universidad y de otras instituciones de la provincia.

Mision del CICT

Garantiza la informacién cientifico-técnico actualizada que demanda la formacioén integral de
los profesionales que conforman la universidad, el desarrollo de las investigaciones, la
superacion continua de los graduados universitarios y cuadros, la ciencia e innovacion
tecnoldgica y la extensién universitaria, aplicando las nuevas tecnologias de la informacion y

apoyando el avance de la sociedad matancera y cubana.

Proyectos de Desarrollo:

Con la universidad de Wiskau, en Alemania

Politica de funcionamiento:

El Centro de Informacién pertenece a la Vice rectoria de Investigaciones y Postgrado; es una
direccion con grupos de trabajo, cada grupo de trabajo tiene un responsable que responde al
director de ICT y éste a su vez al Vicerrector de Investigaciones y Postgrado. Se hace una

reunién mensual donde se chequean y orientan las tareas
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Relaciones institucionales:

La direccidon del Centro de Informacion pertenece al Consejo de Direccion de la Universidad
porque lidera el objetivo de trabajo del area; mensualmente se hace una reunién en la vice
rectoria con todos los vice decanos de las facultades donde se discuten las tareas del mes que
tienen incidencia en las areas. Los planes de compra de libros en USD se hacen con el dinero

que asignan para esto las facultades.

Relaciones Interinstitucionales:

La Directora del ICT, integra el ejecutivo del grupo provincial de coordinacion de ICT donde se
agrupan todos los directores de los diferentes centros y unidades de informacion. El Centro de
Informacién de la universidad de Matanzas tiene la responsabilidad de la capacitacién de los
trabajadores de la informacién de la provincia y representa ademas la actividad cientifico

informativo del Polo cientifico de la provincia de Matanzas

Participacion en los procesos de investigacion, docencia y extension de la universidad:

Los jefes de sala de la biblioteca, deben controlar el flujo de informacién a las principales lineas
de investigacion de la universidad y en la biblioteca se encuentran los mddulos con los libros de
textos que deben consular los estudiantes. Se coordinan actividades de diferentes tipos con
otras areas para la promocidn de la cultura y el saber. Se imparte docencia de pre y postgrado

asi como en la universalizacion de la ensenanza

Servicios que brinda:

Préstamo y consulta de documentos en la sala
Servicios de INTERNET

Préstamo externo de documentos

Informacién en CD

Consulta de Bases de Datos automatizadas
Diseminacion selectiva de la informacién
Servicio de Referencia

Préstamo interbibliotecario

Préstamo y consulta de documentos en la sala. Consiste en el préstamo de documentos y su

consulta en la Sala de Lectura.

Préstamo externo. Es el préstamo de documentos a los usuarios por un periodo de quince

dias.
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Informacién en CD. La informacion registrada en los CD puede ser consultada en la Sala de

Lectura desde las computadoras.

Consulta de Bases de Datos automatizadas. Es un servicio especializado que se ofrece a los
usuarios a través de las computadoras conectadas a la red sobre las diferentes Bases de
Datos con que cuenta nuestro Centro. Para ello el usuario accede a través de la INTRANET o
del Sitio Web de la biblioteca de la Universidad.

Diseminacion selectiva de la informacién. Es un servicio disefiado especialmente para aquellos

profesores e investigadores que desarrollan alguna linea de la investigacion en la Universidad.
También pueden disfrutarlo aquellos usuarios que siguiendo determinados criterios, el

especialista de la Sala considera que son merecedores del mismo.

Servicio de Referencia. Es el servicio que se brinda a los usuarios a través de la consulta en la

Sala de Lectura mediante las obras de referencia: anuarios, atlas, diccionarios, enciclopedias,

entre otras.

Préstamo interbibliotecario. Los usuarios tienen acceso a documentos que pertenecen a los

fondos de otras instituciones de informaciéon mediante un préstamo reciproco entre ambas.

Productos Informativos:

Bases Generales (UMCC)

Base de datos de Turismo

Bases de datos de maestrias y doctorados
Revista Retos Turisticos

Biblioteca virtual

Pagina Web del CICT

Personal que labora en el Centro de informacion:

Técnicos de nivel superior 10
Técnicos de nivel medio 10
Auxiliares de informacion 3
Otros Administradora, Auxiliar de ICT, Secretaria 5
TOTAL DE TRABAJADORES 8

Perfil de cargos

Direccion de ICT: Gestion y administracion de instituciones de informacion.
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Grupo de computacion: aplicacion de las tecnologias de informacion a la actividad cientifica

informativa.

Grupo de procesos técnicos: procesamiento analitico sintético de la informacion.

Grupo de servicios informativos: gestion, busqueda, recuperacion y diseminacion de la

informacion.

Programa de incentivos:
Todos los meses se selecciona el cumplidor de acuerdo a diferentes parametros ya
establecidos, luego se elige al mas destacado o a los mas destacados del afio. Existen otros

incentivos como participacion en eventos, planes vacacionales, etc.

Programa de desarrollo y crecimiento personal:
La proyeccion del trabajo se hace en el ambito central desde el Ministerio de Educaron

Superior previo analisis de las situaciones particulares de cada centro.

Evaluacion del trabajo:

Se realiza una evaluacién individual anual que se discute personalmente con el trabajador,
ademas esta evaluacion lleva el criterio del jefe inmediato y del sindicato del area. Las
categorias son Mal, Regular, Bien, y Excelente, en dependencia de esta evaluacion puede

haber una estimulacion salarial

RECURSOS DOCUMENTALES
Numero de titulos 51445

Numero de volumenes 78913

Areas del conocimiento que cubren:

El fondo de la biblioteca cubre las Ciencias Técnicas dentro de ellas la agropecuaria, la
Ingenieria Industrial, Contabilidad, Direccion de Empresas, Ingenieria Mecanica y Quimica,
Medicina Animal y Humana, Ciencias Exactas como la Matematica, otros campos como la
Biologia, Etnologia, Antropologia En las Ciencias Sociales y Econémicas, cubre la Filosofia,
Psicologia, Cultura, Problemas Sociales, Derecho, Periodismo, Bibliotecologia, Religion. En

Humanidades, Linguistica, Literatura, Arte e Historia, ademas de Cultura Fisica y Deportes
Soportes y formatos

La coleccion esta fundamentalmente en formato tradicional: libros, revistas, documentos no

publicados, y contamos, en soporte electrénico, con la biblioteca virtual Atenea.
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Calidad y estado de la coleccion

De forma general el estado de la coleccién es bueno.

Tipos de colecciones:

Obras de referencia

Libros

Publicaciones Periédicas

Trabajos de Diplomas y Tesis de Doctorado
CD-ROM

Biblioteca Virtual Atenea

Actualidad de la Coleccion
De acuerdo con la rapidez con que se genera la informacion en el mundo, la coleccion no esta

completamente actualizada.

Puntos de Red:
El CICT esta conectado a la Intranet universitaria y cuenta con conexion a Internet.

Tiene su pagina Web, que lo identifica dentro del ciberespacio universitario.

Conexion a Bases de Datos Nacionales e Internacionales:

EL CICT tiene acceso a las Bases de Datos Internacionales, EBSCO, PERI, Current Content,

para realizar este acceso se utiliza la conexién por Internet.

Porcentaje de las colecciones procesadas:

Toda la coleccién esta procesada.

indice de Permanencia: 30 dias

Servicios:

Acceso a las colecciones:

La estanteria es cerrada, el acceso es a través de una solicitud que e que hace al bibliotecario.
La busqueda se hace por los catalogos y de forma automatizada en las bases de datos
(propias de la bibliotecas hay 6).

Tipos de servicios:
Préstamo externo de documentos
Consulta en Sala

Préstamo Interbibliotecario
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Consultas en Bases de Datos

Servicios automatizados

Internet

Normas y Patentes

Conferencias especializadas
Diseminacion selectiva de la informacion

Servicio de referencia

Promedio de uso de colecciones y servicios:
En el curso 2004 2005 asistieron al CICT

Profesores: 8604
Estudiantes: 56689
Oftros: 2837

Consultaron 36008 documentos e hicieron 5, 033 busquedas automatizadas, el resto

de los servicios no se contabilizan.

Calidad de los Servicios:
Es buena, aun puede mejorar con la actualizacién de los fondos, con el completamiento y

mantenimiento de la estructura computacional y la elevacién de la capacitacion profesional.

Innovaciones en los servicios.

La conexioén a Internet.

INFRAESTRUCTURA

Area total de la unidad de Informacion:

Es un edificio de tres plantas, dos de las cuales las ocupa el CICT con un area total de 3067

metros cuadrados

Distribucién de espacios:

2 do piso tiene 1540 metros cuadrados y esta ocupado por las Salas de:

Ciencias Técnicas, Humanidades, Ciencias Econdmicas y Sociales y la Salita de Turismo,
cuenta con un local de conferencias y dos bafos sanitarios.

3er.Piso tiene 1527 metros cuadrados, cuenta con la oficina de la direccion, el area de

Procesos Técnicos, Desarrollo de Colecciones, con su almacén y otro almacén pasivo cuenta
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también con el local para el grupo de automatizacion de la informacion, un teatro de 80
capacidades, la oficina de | administracion, el Area de CEDE, tres aulas de estudios de

postgrado y dos bafios.

Condiciones ambientales:
Los locales tienen puertas con llavines, y en el local donde estan las computadoras tienen una

minima seguridad faltan llavines en algunos locales que guardan colecciones bibliograficas.

Condiciones sanitarias:
No son buenas

Disefio y adaptacion

Se adapto un area de la terraza en el 2do piso para brindar servicios con las tecnologias de

informacion y se redisefian dos locales en el tercer piso para esa mismas funciones.

Equipo y mobiliario:

En computacion tenemos 15 de computadoras, de ellas son 4 de tecnologia atrasada, 10 de
ellas al servicio del usuario. Ademas se cuenta con un televisor, retroproyector y otros equipos.
En este curso se ha comenzado la actualizacién del equipamiento de computacion.

El mobiliario cuenta ya con muchos afios y se ha ido deteriorando poco a poco, esta es una de

las dificultades que tenemos en el area.

Usuarios

Los perfiles responden a los intereses docentes e investigativos que tiene la universidad,
nuestros usuarios son fundamentalmente estudiantes, tanto de cursos diurnos, regular por
encuentro, educacion a distancia, y cursos de postgrado y maestrias, asi como profesores y
directivos de la institucién. Requieren una informacion muy variada que responde a los

intereses profesionales y personales de cada uno de ellos.

Formas de promocién de la biblioteca:

La biblioteca monta exposiciones con las nuevas adquisiciones y documentos vinculados a las
distintas fechas historicas, se realiza el jueves de la cultura, con la cooperacién de Extension

Universitaria, el CIT, tiene su pagina Web, en la que se plasman los acontecimientos mas

relevantes que ocurren en el CICT y en el ambito universitario.
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ANEXO II.

ANEXO | I. Encuesta

La biblioteca de la universidad de Matanzas realiza una investigacion en la cual aplica la
Metodologia de Gestion y Mejora de Procesos de Nogueira Rivera y para ello solicitamos su
colaboracion respondiendo la siguiente encuesta anénima.

Deben seleccionar mediante la asignacion del menor valor en la escala del 1 al 13 los
procesos que consideraron clave para el funcionamiento eficiente de los servicios
bibliotecarios.

Necesitamos que responda sinceramente y les agrademos de antemano su colaboracion.

Procesos Criterio Especialista

Desarrollo de colecciones.

Procesamiento de Documentos

Ubicacion fisica del documento

Registros automatizados de publicaciones periédicas

Servicios informativos en Sala

Cursos de superacion

Publicaciones

Administracion de las BD

Biblioteca Virtual

Gestion Estratégica

Gestion Administrativa

Gestion de Eventos

Gestion de Recursos Humanos

40




	Donación, Canje, Compra

