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RESUMEN

La calidad de los servicios en las instituciones universitarias constituye un elemento
clave para el desarrollo de las multiples actividades que estas ofrecen, lo cual incide
en la obtencién de la informacién y el conocimiento por los miembros de la
organizacion. Este trabajo tiene como objetivo ofrecer el disefio de un modelo para
la evaluacion de la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias de la
provincia de Camaguley, adecuado a las caracteristicas de cada institucion. Para
esto se aplicaron los métodos de andlisis documental, el analitico-sintético y el de
modelacioén, asi como las técnicas de observacion directa, la comunicacion escrita y
electrénica, la documentacion personal e impersonal y la experimentacion. La
poblacién escogida en la presente investigacion agrup6 tanto a las personas
relacionadas con la prestacion de los servicios bibliotecarios como a los usuarios de
la comunidad académica y cientifica de las seis bibliotecas universitarias del
territorio camaguleyano. El nuevo modelo esta integrado por una herramienta
computacional, con un sistema de indicadores y operaciones que facilitan el trabajo
del especialista encargado de efectuar la autoevaluacién interna de los servicios
bibliotecarios en las universidades.

Palabras clave: bibliotecas universitarias, servicios, evaluacion, calidad.

269
http://scielo.sld.cu



Revista Cubana de Informacion en Ciencias de la Salud. 2013;24(3):269-280

ABSTRACT

The quality of services related to many of the activities performed by university
institutions is crucially important, and influences the acquisition of information and
knowledge by the members of the organization. The objective of this work is to
contribute the design of a model to evaluate the quality of services offered by
university libraries in the province of Camagiey, developed according to the
characteristics of each institution. The document analysis, analytic-synthetic and
modeling methods were applied, as well as the techniques of direct observation,
paper and

electronic communication, personal and impersonal documentation, and
experimentation. The population chosen for the research included both

persons related to library services and users from the academic and scientific
community at six university libraries in the province of Camaguey. The new model
consists of a computational tool with a system of indicators and operations
facilitating the work of the specialist in charge of the internal evaluation of library
services at universities.

Key words: university libraries, services, evaluation, quality.

INTRODUCCION

La universidad de este milenio es un complejo industrial de informacion y del
conocimiento que esta precisado a asumir un nuevo paradigma para garantizar
nuevos compromisos sociales. En ella, la biblioteca constituye el espacio donde se
organizan los recursos de informacién necesarios para la generacién de nuevos
conocimientos. Estos centros de la informacion deben acometer un proceso de
transformacién no solo para adaptarse a la era digital y a todos los cambios, sino
para no perder su posicidén central en el suministro de informacién de calidad.

La mision de la biblioteca universitaria es brindar servicios de informacion,
eficientes y de calidad, dirigidos a la satisfaccién de las necesidades de formacion e
informacién de su comunidad académica y cientifica a través de colecciones,
infraestructura y recursos humanos que, en cantidad y calidad suficientes,
contribuyan al logro de los objetivos de docencia, investigacion y extension de la
institucion.

Es importante resaltar que en el contexto actual del espacio europeo la Educacion
Superior, asiste a una nueva mision y dimension de la biblioteca universitaria como
organizacion sistémica, compleja, flexible y con capacidad de adaptarse a los
nuevos modelos de ensefianza/aprendizaje, mas versatiles y personalizados,
centrados en la transferencia de habilidades y competencias informacionales para la
toma de decisiones y para el uso, aprovechamiento y difusién de la informacion.*

Como es conocido, el sistema educacional y sus instituciones de la informacién en
Ameérica Latina y el Caribe se encuentran inmersos en un escenario donde se
manifiestan cambios radicales; se busca disefiar e incorporar estrategias
administrativas que logren la eficiencia y rentabilidad de su organizaciéon, y con esto
la satisfaccion de las demandas de los servicios y productos de informacion.
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En medio de la tendencia mundial, Cuba, con un desarrollo apreciable en la
educacién, se apresta a elevar su calidad. Un sistema educacional completamente
financiado por el Estado, que descansa en la continua formacién del hombre nuevo,
pone especial interés en la educacion superior y dentro de ella a la informacién
cientifica-técnica, generadora del conocimiento. Constantemente se investiga y
constantemente las necesidades de informacion son mayores, lo que hace de las
bibliotecas universitarias cubanas un eje clave para el progreso.?

Las bibliotecas universitarias ya no cuentan solamente con materiales impresos; el
medio electrénico constituye un soporte impresionante de transmisiéon de
conocimientos cientificos, tecnolégicos, humanisticos, por el alto grado de
informacién concentrada en la red de redes y el alto valor agregado que
representan las bases de datos y catdlogos en linea. En este nuevo marco se exige
un accionar méas dinamico, creativo y unificado de estas instituciones como portal
de los recursos de informacion que este tipo de ensefianza requiere.

La calidad en las bibliotecas, como en toda organizacidén, no se puede lograr sin
ejecutar procesos de evaluacion; es decir, sin llevar a efecto determinados
controles, actividades, acciones, que permitan emitir criterios de valor sobre el
trabajo global que se desarrolla.®

Se requiere que la evaluacion de todas y cada una de las actividades de la
biblioteca sea indispensable; sin embargo, en los servicios es donde se reflejan las
necesidades de los usuarios. Por eso, la evaluacion de esta actividad toma un papel
preponderante y es considerada como un instrumento importante para determinar
qué tan eficaz es la biblioteca, asi como para identificar sus expectativas y, con
base en los resultados, buscar alternativas que permitan superar sus puntos
débiles.

La evaluacion implica, por lo tanto, un programa de desarrollo, su seguimiento y
replanteamiento para encontrar la calidad y aumentar los niveles de biblioteca,
siempre en funcién de los usuarios a los que se sirve.* En la actualidad existe una
tendencia hacia la evaluaciéon de los servicios, pero no solo desde el aspecto
subjetivo, sino también enfocados desde el punto de vista de su calidad.

Los servicios de la biblioteca universitaria son la razén de ser de la institucién, pues
brindan apoyo a sus funciones. La evaluacion de todas y cada una de sus
actividades es ineludible; sin embargo, en los servicios es donde se manifiestan las
necesidades y expectativas de los usuarios. Por eso, la evaluacion de esta actividad
toma un papel predominante y es considerada como un instrumento importante
para determinar qué tan eficaz es la biblioteca, asi como para identificar sus
expectativas y, con base en los resultados, buscar alternativas que permitan
superar sus puntos débiles.

Tratar la tematica de evaluacion de los servicios bibliotecarios en instituciones
universitarias cubanas se torna dificil, pues no habia existido suficiente interés para
evaluar su calidad con todo el rigor que se requiere.

La informacién que se obtiene de los datos estadisticos se contempla desde una
perspectiva cuantitativa parcialmente asociada a los objetivos y metas de la
biblioteca. La evaluacién se habia enfocado méas a lo que se tenia, a diferencia de lo
que se hacia, por lo que la calidad estaba centrada en la coleccién, no en los
servicios.
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SITUACION PROBLEMICA

Entre las peculiaridades fehacientes que exteriorizan las insuficiencias existentes
respecto a la tematica antes mencionada, se puede sefalar: la carencia de
solicitudes nacionales que promuevan de manera directa, en la educacién superior,
la certificacion de bibliotecas; la omision de los aspectos administrativos y
operativos necesarios para brindar al usuario un servicios de excelencia; la falta de
una cultura de la evaluacion de la calidad de los servicios, asi como al
desconocimiento de las herramientas para realizar este proceso, cuyo Uso sea
factible y rentable para el sistema que se pretende evaluar. Desde esta 6ptica,
resulta dificil demostrar la importancia que reviste la evaluacién de la calidad de los
servicios bibliotecarios como actividad estratégica para apoyar todos los programas
de grado, posgrado y de extension que ofrece la universidad.

Este trabajo tiene como objetivo estudiar las experiencias existentes en el contexto
europeo respecto a las evaluaciones de los servicios bibliotecarios, y de acuerdo
con esto crear herramientas que contribuyan al perfeccionamiento de dicha
evaluacion en las instituciones universitarias de Camaguliey. Para esto se propone
realizar un analisis critico a las bibliografias y a las fuentes de informacion
especificas sobre la evaluacidon de los servicios bibliotecarios; identificar las posibles
aportaciones de los sistemas europeos de evaluaciéon de los servicios en bibliotecas
universitarias para tenerlos en cuenta en la realidad cubana, y disefiar las
herramientas que permitan el mejoramiento de la evaluacion de los servicios
bibliotecarios en las universidades del pais.

METODOS
Para el logro de los objetivos propuestos se aplicaron los siguientes métodos:

¢ Analisis documental: este método ha posibilitado el conocimiento y la
aplicacion de normas, modelos y resoluciones establecidas para la
evaluacion de la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias,
aspectos extraordinariamente importantes que idealizan el disefio de un
esquema evaluativo ajustado a la realidad cubana. Se han consultado en
una gran cantidad de fuentes de informacién entre las que se encuentran
libros, folletos, revistas, Normas 1SO (90005, 9001,11620),>" bases de
datos como la E-LIS, los sitios Web de ANECA, SCONUL, REBIUN, ARL,
EFQM, asi como los sitios de varias universidades espafolas, entre las que
se destacan la Universidad de Salamanca y la Universidad de Granada.
También se han utilizado buscadores académicos como DOIS, DIALNET y
EBSCO.

e Analitico-sintético: este método ha sido empleado en dos etapas
importantes:

a) Consulta de la literatura: una vez que fueron localizadas fisicamente las
fuentes de informacién de interés, se procedi6é a consultarlas. Se
seleccionaron solamente aquellas que resultaron ser de utilidad para el
trabajo. La informacion ha sido analizada y comparada con la obtenida en
varias fuentes; se ha evaluado, en algunos casos, su validez, exactitud y
confiabilidad, y se han resaltado los textos relevantes.
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b) Extraccion y recopilacion de la informacion de interés en la literatura: se
extrajeron varias ideas, fue resumida la referencia y se reprodujeron
textualmente partes de los documentos consultados. También se tuvo el
cuidado de plasmar la referencia completa de donde se extrajo la
informacién para las diversas fuentes: libros, articulos de revistas, trabajos
presentados en simposios, tesis y otros documentos.

¢ Modelacion: en esta investigacion el método de la modelacion fue utilizado
para la idealizacién del modelo teérico que sirve de esclarecimiento de la
situacion problémica expuesta en la introduccioén, y para la modificaciéon del
objeto de investigacion y concrecion del modelo de evaluacion que influye en
la resolucion del problema planteado.

Ademas de los métodos descritos, se emplearon varias técnicas que propiciaron la
recoleccidn y andlisis de la informacion de hechos, datos u opiniones que han
servido para esclarecer el problema y obtener los resultados esperados. En la
presente investigacion fueron empleadas las siguientes técnicas: la observacion
directa, la comunicacion escrita y electrdnica, la documentaciéon personal e
impersonal y la experimentacion.

POBLACION Y MUESTRA

La poblaciéon escogida en la presente investigacion agrup6 tanto a las personas
relacionadas con la prestacion de los servicios bibliotecarios como a los usuarios de
la comunidad académica y cientifica de las seis bibliotecas universitarias del
territorio camagueyano. En la figura 1 aparecen representadas estas instituciones
académicas, en las que se encuentran localizados los centros de informacién sobre
los cuales se pretende generalizar los resultados de este estudio.

Bibliotecas universitarias
provincia de Camagley

h,

Instituto Superior

Pedagbgico “José Marti” Instituto Superior de Ciencias

Meédicas "Carlos J. Finlay”

}:Jnivcrgidad de Camagley ) || Instituto Superior de Cultura
Ignacio Agramonte y Loinaz Fisica "Manuel Piti Fajardo”

Instituto Superior del Arte Instituto Superior del MININT

Fig. 1. Instituciones universitarias de la provincia de Camagiley.
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Se selecciond el tipo de muestra no probabilistica, pues la eleccion de los elementos
no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas
del investigador o del que hace el estudio.

La muestra seleccionada pertenece al Centro de Gestién de Informaciéon de la
Universidad de Camagtey. En la actualidad, este centro representa el mayor del
territorio; cuenta con un Nodo CGINFO, una CiberSala y dos divisiones: servicios
bibliotecarios y especializados. También constituye una unidad docente de las
carreras Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion (BCI) e Historia. En su
biblioteca se ofrece un gran nimero de servicios a la comunidad universitaria y
cientifica, asi como al sector empresarial de la provincia.

RESULTADOS

SINTESIS DE MODELOS REVISADOS PARA EL DISENO

En la actualidad, seria dificil concebir el desempefio de la docencia, investigacion y
difusion de la cultura que se realiza en las universidades si no se dispone de la
informacién en el momento justo y de la forma adecuada, segun los diversos
requerimientos de los usuarios que se atiende. Por eso, la evaluaciéon de los
servicios bibliotecarios toma un papel predominante y es considerada como un
instrumento importante para determinar qué tan eficaz es la biblioteca, asi como
para identificar sus expectativas y, con base en los resultados, buscar alternativas
que permitan superar sus puntos débiles.

Existen varios modelos que se emplean en la evaluacién de la calidad de los
servicios en bibliotecas universitarias. Entre los mas comunmente usados estan:
SERVQUAL, LibQual+™ y EFQM, los cuales se retomaron en esta investigacién por
los valiosos resultados que a partir de su aplicacion se han obtenido y se describen
a continuacion:

e Modelo SERVQUAL:® su objetivo es identificar la diferencia entre la
expectativa del usuario en relacién con la calidad de un servicio y su opinién
en cuanto a los servicios ofrecidos por la biblioteca. Constituye un
instrumento de evaluacion flexible, amplio y genérico, orientado a la
valoracién macro del desempefio de la biblioteca y no para evaluar servicios
especificos. Parte de la premisa de que todos los usuarios poseen una
expectativa de calidad del servicio que se les oferta.

e Modelo LibQual+™:° permite observar la calidad de los servicios teniendo en
cuenta los datos proporcionados por los usuarios sobre sus percepciones
respecto a los servicios recibidos en unidades de informacién. Se logra
establecer una comparaciéon entre las expectativas previas de los usuarios y
el rendimiento, que realmente percibiran del servicio.

e Modelo de Excelencia EFQM:*° desarrollado por la European Foundation for
Quality Management, se orienta a la calidad total de la organizacién y a su
mejora continua. Es un modelo flexible, que se puede aplicar a cualquier
organizaciéon y permite evaluarla parcial o totalmente. Contribuye a
desarrollar planes de accidn y establecer métodos de trabajo dirigidos a
alcanzar la excelencia en la organizaciéon, que se desarrollan como resultado
del proceso de autoevaluacién realizada.
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Los modelos utilizados para evaluar la calidad de las bibliotecas universitarias
presentan aspectos muy positivos e importantes a la hora de establecer una
evaluacion final del desemperfio de este tipo de institucion; de ahi que se utilicen
uno u otro indistintamente pero, sin lugar a dudas, el mas utilizado es el EFQM,
2010.

En Espafa, los procesos de evaluacion de bibliotecas se realizan cada vez con
mayor regularidad a partir de este modelo, como consecuencia del convenio
firmado entre EFQM y ANECA (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacion),** donde esta ultima ha iniciado un programa de evaluacion de
servicios universitarios y unidades de gestion sobre la base de este esquema, que
parte de la autoevaluacion y define los parAmetros que deben tenerse presentes
para evaluar el grado de madurez del sistema de gestiéon de la organizacion.

Teniendo en cuenta lo antes expuesto, y como parte del programa doctoral en
Documentacion e Informacioén Cientifica impartido de conjunto entre las
Universidades de Granada y La Habana, es que se pretende disefar herramientas
para la evaluaciéon de los servicios en bibliotecas universitarias del territorio
camagueyano.

Para la realizacidon de este trabajo realizaron intercambios con reconocidos autores
y especialistas, nacionales e internacionales, del campo de la Bibliotecologia y la
Ciencia de la Informacioén, entre los que se destacan: el Dr. José Luis Rojas Benitez,
el Dr. Amed Leiva Medero y la Lic. Elena Mojena Sanchez, por la parte cubana; y la
Dra. Maria Pinto Molina y el Dr. David J. Guerrero Quesada, por la parte espafiola.

Los materiales bibliograficos recomendados, asi como las opiniones efectuadas por
estas personalidades respecto a la propuesta inicial del modelo de evaluacion de los
servicios bibliotecarios contribuyen al perfeccionamiento de dicho modelo, cuyo
resultado se presenta en esta investigacion. También se visitaron las bibliotecas de
la Universidad de La Habana y la de Universidad Central de Las Villas "Martha
Abreu". Se intercambid experiencia con el personal que en ellas laboran respecto a
la tematica de evaluacion de los servicios bibliotecarios.

DISENO DEL MODELO ECSB-UC (EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
BIBLIOTECARIOS-UNIVERSIDAD DE CAMAGUEY)

Se trata de un modelo practico, cuyo concepto fundamental es la autoevaluacion
basada en un analisis detallado de los aspectos esenciales que inciden en la calidad
de los servicios bibliotecarios. Centra la atencion en la capacidad de la institucion
de satisfacer a sus usuarios en relacion con sus productos o con el propio servicio.
El modelo ECSB-UC (evaluacién de la calidad de los servicios bibliotecarios-
universidad de camagiley) da un lugar privilegiado a los procesos que ejecuta el
equipo directivo en su accionar sobre la planificacion de politicas y estrategias para
obtener niveles excelentes de rendimiento en los servicios bibliotecarios, cuya
innovacion se retroalimenta, lo que garantiza una mejora continuada. La evaluaciéon
de la calidad de los servicios bibliotecarios se efectia teniendo en cuenta tres
directrices fundamentalmente, como muestra la figura 2.

275
http://scielo.sld.cu



Revista Cubana de Informacion en Ciencias de la Salud. 2013;24(3):269-280

Evaluacion de los
servicios bibliotecarios

| Indicadores

I Y

| Evidencias objetivas

d I *| cualitativos-cuantitativos
;lf;_;\‘ | Medidas de percepcion
/ N-B »
——
J ON-C L

I g Gestion del —| Resultados en |—
| Politicasf{Procesos-Estrategias| R st fon

; ¥

: o - Resultados

L —— ireccion Resultados en = netitucidn
i la comunidad

Alianzas universitaria
: - ~ Infraestructura ¥
Herramienta ECSB-UC Coleccidn

Resultados en

Cuadro de mando — el bibliotecario

Diagrama de Pareto
Plan de accidn

F 1

Puntuacion
kY
MN-A: manual de calidad —— Actividades que aportan valor
MN-B: Procedimientos documentales » Informacion procesada

M-C: planes de calidad-registros-directrices

Fig. 2. Modelo de evaluacion de la calidad de los servicios en biblioteca de la
Universidad de Camaguley (EC5B-UC).

La parte izquierda del modelo evalla toda la documentaciéon (evidencias objetivas),
que justifican la existencia de politicas y estrategias que mediante procesos el
equipo directivo desarrolla para alcanzar la misién de la organizacién, y como estos
lideres fomentan una cultura de calidad en la prestacion de los servicios. La
evaluacion en el centro del esquema se concretiza teniendo en cuenta las medidas
de percepcién tanto de los lideres como de los usuarios y personal. En el primer
caso se pretende conocer como el equipo directivo determina el grado de
satisfaccion de los usuarios, el personal y la comunidad académica y cientifica; se
aprovecha todo el potencial de las personas vinculadas con la prestacién del
servicio y se fomenta su estilo de direccion para la consecucion de la mision de la
institucion de informacion en el contexto de la misién de la universidad. En el
segundo caso se busca evaluar el rol de los lideres a partir del criterio que emana
de los usuarios y del personal. Por la derecha se evalla la efectividad del servicio
brindado teniendo en cuenta el comportamiento de los indicadores cualitativos y

cuantitativos seleccionados, cuyos resultados son graficados en la herramienta Web
ECSB-UC (1.0).
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Interpretacion del Modelo

Para la interpretacion del modelo se plantea que la calidad de los servicios
bibliotecarios (CSB) es proporcional, fundamentalmente a la media de la sumatoria
de las calidades que presentan tres de los medios que en él se contemplan: la
calidad de los procesos (CP) llevados a efecto por los lideres para hacer cumplir la
misién, visidn y objetivos de la instituciéon de informacion; la calidad del
bibliotecario y de los especialistas que participan indirectamente en la prestacion
del servicio, o sea, del personal (CBE); y la calidad de los recursos materiales e
informativos, representados por la infraestructura y las colecciones (CIC),
respectivamente.

Como se aprecia en la expresion matematica
cBs =:{Zn,cP+1%n, CBE +CICY (1)

1:a los procesos se les asigna una importancia suprema en el campo conceptual de
los medios de la calidad. En dicha expresion también se establece la relacion
directamente proporcional entre los elementos que componen el modelo, lo que
explica que a mejores resultados de CP, CBE y CIC, mayor sera la calidad de los
servicios bibliotecarios (CSB). Para valorar su comportamiento se otorga la
siguiente calificacion: alta-muy alta, de 4,50 a 5; satisfactorio, de 3,50 a 4,49;
medio-regular, de 2,50 a 3,49; bajo-malo, de 1,50 a 2,49; muy bajo-hipotético, de
0 a 1,49. Estas escalas permiten determinar de manera global en qué nivel se
encuentra la calidad del servicio bibliotecario. Con esto no se limita la continuidad
del estudio, sino que determina la incidencia de cada uno de los medios en los
resultados.

Aplicaciéon del modelo con ayuda del Software ECSB-UC (1.0)

El software ECSB-UC (1.0) es una herramienta Web que pretende automatizar las
actividades de evaluacion de los servicios bibliotecarios en las instituciones
académicas del territorio camagueyano, consolidada en el lenguaje de
programacion Java y comprendida dentro de los estandares internacionales, la cual
permitird un desarrollo rapido, robusto y seguro al personal especializado para el
proceso de evaluacion. Dicha herramienta esta constituida por un sistema de
indicadores y un conjunto de procesos que van desde la generaciéon de la
informacién a utilizar para la evaluacion de los servicios hasta las acciones que se
han de establecer para la mejora continua. Posibilita, ademas, la interaccién del
evaluador con los usuarios, por lo que se facilita la aplicacion de técnicas para la
recopilaciéon de datos y opiniones que permitan conocer el grado de satisfaccion con
los servicios. Entre los principales objetivos que se persiguen con su
implementacion, se destacan:

e Determinar el porcentaje de logro de la instituciéon de informacién en
relacion con la calidad del servicio bibliotecario teniendo en cuenta la
puntuacion media de los criterios del modelo de evaluacion.

e Conocer el comportamiento o tendencia en el tiempo de la oferta, demanda
0 uso del servicio a partir de la media ponderada de los distintos factores
relativos a: la dotacion de infraestructura y personal, los fondos, la
informatizacioén, el uso presencial, el servicio de préstamo, el uso de los
recursos electrénicos y el servicio de préstamo interbibliotecario.
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¢ Determinar los puntos débiles que afectan a la calidad del servicio
bibliotecario de manera que se pueda poner en marcha medidas correctivas
oportunas.

e Registrar el cumplimiento y calidad de las evidencias objetivas.

DISCUSION

El reto de mejorar de manera continua los niveles de prestaciéon de servicios a los
usuarios de la comunidad académica y cientifica requiere de instrumentos y
herramientas de evaluacidon que sean adecuados, asi como de la aplicacion de
modelos de referencia que en si mismo representan un desafio en su adaptacion e
implementacion.

La adopcién del Modelo ECSB-UC para la evaluacion de la calidad de los servicios en
las instituciones académicas de informacion del territorio camagieyano ayudara a
medir y a evaluar su rendimiento, mas alla de la informacién que proporcionan las
estadisticas. La capacidad de diagndstico que este modelo presenta anticipara
algunos puntos débiles en las bibliotecas evaluadas, principalmente los relacionados
con los procesos (dificultades con la adquisicidon y suministro de documentos); con
la gestion de recursos humanos (sobre todo en lo referente a la no existencia del
personal adecuado en niumero y diversidad para proporcionar los servicios que
satisfagan los requerimientos de la comunidad académica y cientifica, la falta de
programas de capacitacion y la formacion continua para el personal y los usuarios);
con las alianzas y recursos (insuficiente gestion 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 acceso electrénico a
la informacién); o con el liderazgo (carencia de mecanismos de comunicaciéon y de
meétodos de trabajo en equipo que estimulen las relaciones humanas y que
resuelvan los problemas). En este sentido, la utilizacidon sistematica y periédica del
Modelo ECSB-UC por parte del equipo directivo permitira el establecimiento de
planes de mejora, basados en hechos objetivos y en la consecucion de una vision
comun sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar.

Por su parte, la herramienta Web ECSB-UC (1.0) posee una vision integradora
sobre el proceso de evaluacion y tiene la capacidad de adaptarse a cualquier centro
de informacién que desee realizar con calidad dicho proceso, bajo un ambiente
colaborativo de directivos y el resto del personal de la institucion. Dentro de esta
capacidad se encuentra la posibilidad de agregar, ademas de los factores de calidad
(oferta del servicio y demanda o uso), un tercer factor: el econdmico, cuando las
condiciones asi lo ameriten. También posibilita insertar el analisis de los criterios
relacionados con los resultados en la comunidad universitaria y académica, sin
afectar a aquellos que se relacionan con el usuario y el personal, que son parte del
software, y que sirven como base para la toma de decisiones y la mejora continua
del servicio brindado. Dentro del disefio mencionado puede destacarse el uso de
una base de datos generada a partir del criterio de expertos y que puede dar
solucién inmediata a los puntos débiles que detecte el especialista en evaluacion.

Se concluye que las bibliotecas universitarias cubanas necesitan una nueva
perspectiva de la evaluacion que les permita conocer la satisfaccion, las
preferencias y las expectativas de los usuarios. La evaluacion sistematica de los
servicios bibliotecarios potencializa los vinculos de la biblioteca con sus usuarios y
con la Universidad.
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Las herramientas presentadas ofrecen la posibilidad de evaluar diferentes aspectos
vitales relacionados con la oferta y el uso de los servicios, e incluso con aquellas
actividades que, aunque hoy las bibliotecas universitarias cubanas no tienen
posibilidades reales de evaluar, se corresponden con las tendencias actuales del
contexto europeo.
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