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RESUMEN

RESUMEN

La tesis doctoral expone en sus siete capitulos los resultados de la
investigacion desarrollada por la autora acerca de los procesos vinculados a los
sistemas de informacidén. Se abordan los aspectos teoricos, conceptuales y

metodoldgicos de las tematicas en torno al objeto de estudio.

Objetivo: disefiar un sistema integrado de gestion de informacion para la Red
de bibliotecas de la Universidad de Sancti Spiritus, que posibilite mejorar el

cumplimiento de los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion.

Métodos: se realiza sobre la base de una metodologia de investigacion no
experimental, descriptiva con un enfoque mixto, con predominancia del enfoque
cualitativo, en el que se emplean meétodos del nivel tedrico y empirico, asi como
la combinacion de técnicas cualitativas y cuantitativas que permiten la

recoleccion de datos para responder a las exigencias del presente estudio.

Resultados: se contextualiza en la biblioteca de la Universidad de Sancti
Spiritus en un periodo enmarcado entre 2010 a 2015, en el que se conforma un
sistema sobre el ciclo Deming para la mejora continua, que al integrar
herramientas de la gestion de informacion, tales como auditorias de
informacion, programas de alfabetizacion informacional, estrategias de
comunicaciéon y mapas de riesgos, provoca un efecto positivo en la produccién

cientifica, medido a través de sus indicadores fundamentales.

El ciclo cuenta con cuatro etapas: planificar, hacer, verificar, actuar con una
estructura interna e interrelacionada que cierra un ciclo de mejoramiento
continuo de los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion,
trabajados desde la biblioteca universitaria para satisfacer tanto las
expectativas internas como externas de los publicos que interactiuen con el

sistema.

Conclusiones: la implementacidonparcial del sistema integrado de gestion de
informacion contribuye al mejoramiento de los indicadores de los procesos
sustantivos de la universidad. Las recomendaciones se orientan a continuar
con el perfeccionamiento, implementacion y la extension de la utilizacion del

sistema integrado de gestion de informacién a partir de la incorporacion de
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nuevas herramientas, que permitan impulsar el papel social de la universidad

en la contribucién a un desarrollo local sostenible.

Palabras clave: GESTION DE INFORMACION; SISTEMA INTEGRAL DE
GESTION DE INFORMACION; UNIVERSIDAD DE SANCTI SPIRITUS;
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA; HERRAMIENTAS DE GESTION DE
INFORMACION.
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ABSTRACT

The doctoral thesis expounds in its seven chapters the results of the
investigation developed by the author on the processes linked to information
systems. Theoretical, conceptual and methodological aspects of the topics

around the study object are tackled.

Objective:to develop an integrated information management system for the
library Network of the University of Sancti Spiritus, that contribute to the

fulfilment of the indicators of the institution’s substantive processes.

Methods:The investigation is carried out based on a non-experimental
methodology; it is descriptive with a mixed approach, with a predominance of
the qualitative approach. Methods of the theoretical and empirical levels are
used, as well as the combination of qualitative and quantitative techniques

enabling the recollection of data to meet the exigencies of this study.

Results:The research is contextualized in the library of the University of Sancti
Spiritus in a period between 2010 and 2015, when a system is conformed
based on the Deming cycle for the continuous improvement, which, by
integrating information management tools, such as information audits,
informational literacy programs, communication strategies and risk maps, has a

positive effect in the scientific production, measured by its main indicators.

The cycle consists of fours stages: plan, do, check and act, with an internal and
interrelated structure closing a cycle of continuous improvement of the
indicators of the institution’s substantive processes, toiled from the university
library to meet both internal and external expectations of publics interacting with

the system.

Conclusions:lt is concluded that the partial implementation of the integrated
information management system contribute to the improvement of the indicators
of the university’s substantive processes. Recommendations are oriented
towards the continuance of the improvement, implementation and extension of
the use of the Integrated Information Management System starting from the
incorporation of new tools enhancing the social role of the university in the

contribution to a sustainable local development.
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CAPITULOIL MARCO INTRODUCTORIO

.  MARCO INTRODUCTORIO
1.1. Contenido estructural del capitulo.

El presente capitulo tiene como proposito introducir el tema referido en la presente
investigacion. Expone las premisas fundamentales que erigieron el actual estudio,
conformado por el problema cientifico, los objetivos de investigacion (general y
especificos), objeto de estudio, campo de accidn, hipotesis, variables (independiente y
dependiente), se operacionalizan las variables, se identifican la poblacion y la muestra.
Se determina la actualidad, la novedad cientifica y la contribucién cientifica; se prevén
los beneficios esperados y por dltimo se describe la estructura capitular. A
continuacion, en el diagrama 1 se observa la representacién grafica de la estructura

gue guia la investigacion en este capitulo.
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1.2. Introduccién.

El creciente desarrollo de los flujos informacionales en la sociedad contemporanea
impone retos a todos los niveles en la gestién de este importante recurso. “En estos
ultimos afos, se vive una intensa espiral del conocimiento, se esta en una economia
donde la Unica certeza es la incertidumbre y donde la uUnica fuente de ventaja

competitiva duradera es el conocimiento” (Nonaka, |. & Takeuchi, H., 1995).

Las empresas se percatan de la importancia que hoy reviste para el cumplimiento de
sus objetivos, un manejo eficiente de la informacibn como materia prima del
conocimiento, donde los sistemas de evaluacién y control permiten saber de qué
medios, herramientas, productos, servicios, se dispone para lograr dicho proceso,
cuyas exigencias estan en constante crecimiento; asi como de “la prevencién de
amenazas potenciales que laceran el uso de estos flujos informacionales en las

sociedades e instituciones, incluso a nivel individual” (Caraballoso, 2012).

En la actualidad, las organizaciones motivadas por los cambios socioeconomicos
demandan la incorporacién de nuevos métodos que les permitan gestionar informacion,
esfuerzos, recursos, capacidades y adecuarse a las exigencias del entorno para ganar
eficiencia y eficacia en sus procesos (Ponjuan, 2006b, Ponjuan, 2007a, Shpilberg et al.,
2007, Yu Yuan Hung et al.,, 2007, Lopez Nufez, 2008, Paladino and Williams, 2008,
Chacin, 2010).

La direccion estratégica es la forma mas aplicada de gestionar las organizaciones por
su caracter abarcador, que integra todos los sistemas en un solo pensamiento
estratégico. En el momento de desplegar la estrategia disefiada y de gestionar sus
procesos, las organizaciones suelen fracasar, porque carecen de un sistema de gestion
capaz de integrar y alinear ambos elementos (Borchardt et al., 2007, Kaplan and
Norton, 2008a, Kaplan and Norton, 2008b, Martos Calpena, 2009, Soler Gonzalez,
2009, Agudelo Tobon and Escobar Bolivar, 2010, Amo Baraybar, 2010, Contreras
Alday and Arantes Salles, 2011, Frias Adan and Ramos Rodriguez, 2012).
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En este sentido, el Estado cubano, en su aspecto econémico, “trabaja en funcién de
lograr un crecimiento sostenido, sobre la base del incremento de la eficiencia, la
eficacia’(Hernandez Darias, 2011) y desatar los nudos que frenan el desarrollo de las
fuerzas productivas, como tarea de importancia estratégica (Castro Ruz, 2011, Castro
Ruz, 2013).

Lo anterior es también valido en las entidades de formacién, especificamente, en las
universidades, las que deben responder a “nuevas expectativas como el aprendizaje a
lo largo de la vida, el desarrollo de habilidades multidisciplinares y la alfabetizacién
informacional” (Pinto et al., 2008) donde su funcion es conservar, desarrollar y
promover la cultura universal; estar orientadas al aprendizaje, la formacion; se
caracterizan por anticiparse a los cambios, estimulando la extension, la creatividad, la
investigacion y la innovacion cientifica, donde existe gran consumo de informacion,
generacion, transferencia de conocimientos y tecnologia por parte de su comunidad

usuaria.

“El proceso de ensefianza-aprendizaje en las universidades debe estar relacionado con
las necesidades reales de la sociedad y dar respuesta a las demandas en el contexto
social, para lo que debe valerse de medios, fuentes y recursos econdmicos, materiales,
tecnoldgicos y de informacidén que contribuya a la satisfaccion de dichas necesidades”
(Caraballoso Granado et al., 2015b).

Tales aspectos se desatan a partir de la Declaracion mundial sobre la educacién
superior en el siglo XXI y el marco de accién prioritaria para el cambio y el desarrollo de
la Educacion Superior aprobado en la Conferencia Mundial sobre la Educacion

Superior, se hace referencia que se debe (UNESCO, 1998):

v' Constituir un espacio abierto para la formacién superior que propicie el
aprendizaje permanente, brindando una Optima gama de opciones y la
posibilidad de entrar y salir facilmente del sistema, asi como oportunidades de
realizaciéon individual y movilidad social con el fin de formar ciudadanos que
participen activamente en la sociedad y estén abiertos al mundo, y para

promover el fortalecimiento de las capacidades enddgenas y la consolidacion en
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un marco de justicia de los derechos humanos, el desarrollo sostenible la

democracia y la paz (Articulo 1, inciso b).

Promover, generar y difundir conocimientos por medio de la investigacion vy,
como parte de los servicios que ha de prestar a la comunidad, proporcionar las
competencias técnicas adecuadas para contribuir al desarrollo cultural, social y
econdémico de las sociedades, fomentando y desarrollando la investigacion
cientifica y tecnoldgica a la par que la investigacion en el campo de las ciencias

sociales, las humanidades y las artes creativas (Articulo 1, inciso c).

Las instituciones deberan velar por que todos los miembros de la comunidad
académica que realizan investigaciones reciban formacion, recursos y apoyo
suficientes. Los derechos intelectuales y culturales derivados de las
conclusiones de la investigacion deberian utilizarse en provecho de la

humanidad y protegerse para evitar su uso indebido (Articulo 5, inciso b).

La educacion superior debe aumentar su contribucion al desarrollo del conjunto
del sistema educativo, sobre todo mejorando la formacion del personal docente,
la elaboracion de los planes de estudio y la investigacion sobre la educacion

(Articulo 6, inciso c).

En un mundo en rapido cambio, se percibe la necesidad de una nueva vision y
un nuevo modelo de ensefianza superior, que deberia estar centrado en el
estudiante, lo cual exige, en la mayor parte de los paises, reformas en
profundidad y una politica de ampliacién del acceso, para acoger a categorias
de personas cada vez mas diversas, asi como una renovacion de los
contenidos, métodos, practicas y medios de transmision del saber, que han de
basarse en nuevos tipos de vinculos y de colaboracion con la comunidad y con

los mas amplios sectores de la sociedad (Articulo 9, inciso a).

Las instituciones de educacion superior deben formar a los estudiantes para que
se conviertan en ciudadanos bien informados y profundamente motivados,
provistos de un sentido critico y capaces de analizar los problemas de la
sociedad, buscar soluciones para los que se planteen a la sociedad, aplicar

éstas y asumir responsabilidades sociales (Articulo 9, inciso b).
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v' Para alcanzar estos objetivos, puede ser necesario reformular los planes de
estudio y utilizar métodos nuevos y adecuados que permitan superar el mero
dominio cognitivo de las disciplinas; se deberia facilitar el acceso a nuevos
planteamientos pedagégicos y didacticos y fomentarlos para propiciar la
adquisicion de conocimientos practicos, competencias y aptitudes para la
comunicacion, el analisis creativo y critico, la reflexion independiente y el trabajo
en equipo en contextos multiculturales, en los que la creatividad exige combinar
el saber tedrico y practico tradicional o local con la ciencia y la tecnologia de
vanguardia. Esta reestructuracion de los planes de estudio deberia tomar en
consideracion las cuestiones relacionadas con las diferencias entre hombres y
mujeres, asi como el contexto cultural, histérico y econémico, propio de cada
pais. La ensefianza de las normas relativas a los derechos humanos y la
educacion sobre las necesidades de las comunidades del mundo entero
deberian quedar reflejadas en los planes de estudio de todas las disciplinas,
especialmente las que preparan para las actividades empresariales. El personal
académico deberia desempefiar una funcion decisiva en la definicion de los

planes de estudio (Articulo 9, inciso c).

Por lo que la universidad del siglo XXI disefia sus planes académicos en funcién de
formar profesionales que respondan a un mercado laboral en constante superacion y
enfoca los sistemas bibliotecarios sobre la base del papel de la informacién como

recurso estratégico cuya funcién es producir y generar conocimiento.

La universidad tendrd la responsabilidad de convertir en competente a ese futuro
profesional que, ademas, serd el ente innovador en las transformaciones que ocurran
en la esfera laboral. Por tanto, “dominara esos espacios de intercambio, confrontacién
de saberes a partir de los conocimientos, las habilidades y las actitudes para promover,
generar, difundir informacion que la universidad logre formar en élI” (Meneses Placeres,
2010a).

MSec. Katia Caraballoso Granado




CAPITULOIL MARCO INTRODUCTORIO

Las bibliotecas desarrollan un papel preponderante en la identificacién, la basqueda, la
recuperacion, el manejo, el uso y la evaluacion de la informacion, asi como en la toma
de decisiones, tanto de los administrativos como de sus trabajadores y personal en
general con el que interactla la institucion, con énfasis en la actualidad donde el
desarrollo tecnolégico ha hecho realidad la transformacién de estas unidades de
informacion tradicionales, basadas en libros y materiales impresos, en nuevas
organizaciones, que si bien conservan y recuperan, constantemente, el material
impreso, la automatizacion de sus procesos se ha hecho realidad en la sociedad

contemporanea.

En la actualidad, existen publicaciones con enunciados relacionados con el futuro de la
biblioteca. Sin embargo, las opiniones en un contexto bibliotecario y estrictamente
cultural difieren unas de otras. Por ejemplo, en un articulo muy visitado en ZEIT
ONLINE?, la periodista y escritora alemana KathrinPassig defini6 las bibliotecas como
‘museos de papel”’, que hace tiempo perdieron su funcién original como almacenes del
conocimiento gracias a Internet; pues el formato digital posibilita no solo el acceso
inmediato a todas las informaciones deseadas, también abre posibilidades hasta ahora
desconocidas de la organizacion del conocimiento a través de busquedas de texto

completo y de la organizacion en multiples archivos.

Aunque no lo menciona de forma explicita, la periodista antes mencionada cuestiona
en su texto la razoén de ser de las bibliotecas en la era digital. En oposicion al analisis
de esta investigadora se encuentra la tesis acerca del futuro de la biblioteca como
institucion de infraestructura de la informacion de Klaus Tochtermann, quien es
profesor de Informética y Director de la Biblioteca Central Alemana de Ciencias
Econdmicas, en Kiel y Hamburgo. Ambos parten de suposiciones basicas similares,
pero este ultimo arriba a conclusiones totalmente diferentes. Ademas, diagnostica la
influencia creciente del formato digital en el trabajo de instituciones cientificas de

suministro de informacion.

(emisién en linea de la influyente revista semanal alemana DIE ZEIT)
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Segun su opinién las publicaciones cientificas futuras seran “complejas, cross-mediales
e integradas en la red”. No obstante, desde su punto de vista las bibliotecas pueden
utilizar en beneficio propio los cambios perfilados y reaccionar a ellos transformando
sus servicios. Tochtermann ve la biblioteca del futuro como compariera de la ciencia, a
la cual apoya con “nodos de informacion en la Red informatica mundial” (Manfred,
2015)entre otros aportes, y con ello contribuye a una mejor integracion de los
contenidos. Para este autor, las bibliotecas son instituciones de informacion que no
s6lo deberian intentar seguir el ritmo del desarrollo digital, también deberian contribuir
activamente a formarlo. En su visién del futuro se revaloriza la Institucion Biblioteca

como parte activa de la investigacion cientifica.

Por su parte, Barbara Schneider-Kempf, Directora General de la Biblioteca Estatal del
Fondo de Bienes Culturales Prusianos de Berlin, marca una vez mas pautas totalmente
diferentes en un articulo escrito para el periodico Berliner Tagesspiegel, con motivo de
la inauguracion de la nueva sala de lectura en la Biblioteca de Berlin. Es cierto que
para Schneider también las antologias digitales tienen un significado creciente para la
investigacion y el pablico, pero segun ella “gracias a la parte digital de nuestra vida
diaria aumenta simultaneamente el deseo de los testimonios originales, que solo se

puede satisfacer en las salas de lectura de las bibliotecas” (Manfred, 2015).

Si bien esta investigadora no niega la relevancia creciente del formato digital en la
sociedad moderna del conocimiento, resalta, en cambio, la fuerza de fascinacion que
aun existe alrededor del efecto de lo original. Esto se aprecia en la revalorizacion de la
biblioteca como lugar, que se puede reconocer en los numerosos edificios nuevos de

bibliotecas construidos en los ultimos afios, sefiala la autora.

Estas declaraciones contradictorias expresan una situacion general de cambio radical
en la bibliotecologia. Ellas muestran los retos a los que se enfrentan las instituciones

modernas de informacion. Este cambio esta caracterizado por dos procesos:

1. La digitalizaciébn acompafiada de una transformacion mediatica simultanea, en el
gue todo indica que el cambio digital hace que la biblioteca sea cada vez mas

innecesaria al privatizar el suministro de informacion.
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Los grandes consorcios de Internet siguen profesionalizando esto y con ello asumen
tareas esenciales de las bibliotecas para gran parte de la poblacion. Ademas, el cambio
mediatico se ocupa de sustituir libros, revistas o periédicos como medios de
informacion y entretenimiento clasicos por elementos digitales equivalentes u otras
formas mediaticas, a los que a menudo no se puede acceder en bibliotecas. Por otro
lado la digitalizacion lleva a una enorme ampliacibn de las tareas y servicios

bibliotecarios.

2. El acceso a la informacion, la capacidad para realizar trabajo cientifico
independiente y para acceder a una actualizacion duradera del conocimiento

propio, se vuelven cada vez mas significativos en la sociedad moderna.

La necesidad resultante de perfeccionar y ampliar la educacién continua en el sentido
de un aprendizaje de por vida, ha recibido en Alemania en los ultimos afios gran
atencion. Para la bibliotecologia esto tuvo como consecuencia, en primera linea, que se
resaltara el papel de la biblioteca como lugar de ensefianza. Teniendo en cuenta lo
anterior estas instituciones tienen gque transitar nuevos caminos y encontrar respuestas

atemperadas a estas situaciones.

“Por su parte las bibliotecas contemporaneas, adscritas a los centros formadores,
poseen las mismas incognitas de las bibliotecas publicas y se caracterizan por el
intento permanente de conocer del desarrollo a nivel global, dando importancia a todas
las fuentes y recursos de informacion accesibles y participar proactivamente en los
procesos de ensefiar a pensar e investigar, como también ensefiando a utilizar los

nuevos medios de informacién y comunicaciéon” (Matus Sepulveda, 2005).

“Ello supone que estas instituciones deben ser capaces de contribuir a la formacién de
las competencias y habilidades informacionales a partir de estrategias y politicas
centradas en el usuario y situar sus necesidades en el centro de sus preocupaciones, y
considerarlos participantes esenciales y protagonistas responsables del proceso de
renovacion de la ensefianza superior” (UNESCO, 1998), lo cual implica toda la politica
educativa e informacional de las universidades y sus bibliotecas, para la adquisicion,

comprension de informacion y generacion de nuevos conocimientos.
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Las bibliotecas universitarias (BU) juegan un rol fundamental para los procesos de
informacion e innovacion en los servicios ofertados al usuario desde los centros de
ensefianza-aprendizaje; ya sea para contribuir a la difusion de la innovacion a otros
sectores, 0 bien para ofrecer productos personalizados a partir de combinaciones de
componentes estandarizados, permitiendo de esta forma la capacidad por si mismos a

encontrar la informacion y aprovecharla segun sus necesidades reales.

La BU debe redimensionarse como plataforma de integracién, donde la gestién y los
recursos de informacion tributen a la produccion de conocimientos y convertirse en el
motor propulsor de la produccién cientifica - universitaria. Para ello se requiere que el
personal que labore en estas unidades de informacién sean capaces de identificar las
necesidades que posee la sociedad, el contexto en el que esta situado y el usuario al
gue va destinado sus servicios que posibilite determinar ofertas para que estos sean
capaces de identificar, buscar, seleccionar, recuperar, analizar, evaluar y comunicar
informacion para resolver sus propios problemas informativos, determinar conclusiones

y tomar decisiones.

“‘Dados estos cambios que se afrontan hoy, debido a la acelerada y casi emancipada
revolucién tecnoldgica que generan cada vez mas las tecnologias de la informacioén y
las comunicaciones (TIC)” (Caraballoso Granado, 2007), los bibliotecarios universitarios

estan impulsados por las demandas de los individuos y la sociedad en general.

Esto implica una relacion estrecha entre dichas demandas y la evolucién de estrategias
desarrolladas por parte de los profesionales de informacién que trabajan en las
bibliotecas universitarias; porque, ademas de ser proveedores de procesos y Servicios,
son entes activos en la educacion e instruccion de sus usuarios, que desarrollan
nuevas filosofias orientativas y participativas a partir de la contribucion y la revision de
los programas curriculares, aportando iniciativas educativas en todo el proceso de

ensefianza-aprendizaje.
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El personal bibliotecario debe poseer una vasta cultura e interesarse cada vez mas por
su entorno social, cientifico, economico, politico, cultural e institucional; que sea capaz
de explotar al maximo todas las fuentes, los medios, los productos y los recursos a su
alcance, para mantenerse actualizado, diseminar informacion, prepararse para los
programas educativos como funcion principal de su labor instructiva y formadora, asi
como “contribuir a las funciones educativas que tienen lugar en las instituciones
generadoras de conocimiento, especialmente en la universidad del siglo XXI”

(Caraballoso Granado et al., 2015c)

El reto fundamental en los bibliotecarios radica en: ¢como se ven ellos mismos y los
demas ante la labor que deben desempefiar en la actualidad para la alfabetizacion
informacional en su comunidad usuaria?; de esta manera involucrarse en programas
para su propia capacitacion que le aporte las competencias requeridas para enfrentar

los desafios que le impone la sociedad del conocimiento.

Es importante que los profesionales de la informacion se vean como educadores
protagdnicos en el quehacer formativo e informativo de estrategias educativas que
contribuyan a elevar una cultura general integral en sus usuarios, para lograr una
universidad socialmente responsable y comprometida con los cambios transformadores
ocurridos en este siglo en pos de la educacion. Los desafios de la actualidad no deben
minimizar el papel proactivo de los bibliotecarios, sino que se deben imponer ante los
retos y valerse de ellos para generar conocimientos sobre las préacticas, valores y ética

profesionales que sustentan la actividad.

Desde la perspectiva bibliotecaria se contemplan dichas estrategias educativas en
informacion para llevar a cabo las capacitaciones de formacion a la comunidad usuaria,
con la elaboracion de una pormenorizada busqueda de acuerdo a las necesidades
informativas de la misma; para ello es preciso el trabajo conjunto de un docente que
corrobore el empleo oOptimo de la metodologia del programa de alfabetizacion
informacional donde el bibliotecario orienta los contenidos a partir de sus conocimientos

y las necesidades de los usuarios.
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Varios autores han demostrado la importancia y los beneficios de la alfabetizacion
informacional (Pinto et al., 2008, Benito Morales, 2007, Marzal, 2007, Meneses
Placeres, 2010a, Pinto and Uribe, 2010, Quindemil Torrijo, 2010b, Benito Morales,
2012, Valverde Grandal, 2012,Almeida Campos et al., 2013). “Se contempla como un
proceso dirigido a formar competencias en la comunidad usuaria de las bibliotecas de
manera general, pero parece, igualmente, muy necesario si se dirige en una fase inicial
a los propios profesionales de la informacion para fortalecer sus capacidades de

alfabetizar a terceros” (Caraballoso Granado et al., 2015c)

Los docentes, al igual que los bibliotecarios y profesionales todos, deben trabajar de
manera integrada para lograr la capacitacion de competencias en el alumnado que les
permita incorporar los nuevos saberes que los individuos necesitan para desenvolverse
en la sociedad del siglo XXI, a partir de diagnosticos, encuestas, observatorios,
conversaciones formales e informales con los wusuarios; sacando de esta

retroalimentacion las respuestas a sus demandas.

Las BU pueden asumir un papel proactivo sobre las tres funciones principales del
guehacer universitario: la formacion, la investigacion y la extension universitaria a partir
de la gestion del conocimiento y el aprendizaje; “de este modo, las bibliotecas pueden
obtener un impacto positivo, tanto en la universidad como en la sociedad” (Bustos
Gonzalez, 2007).

Ello depende de todo un conjunto de acciones, procesos Yy sistemas que integren de
manera holistica y sinérgica como un todo arménico, las disimiles estrategias, politicas,
demandas, proyectos institucionales y sociales que logren ofertas representativas
acorde a la evolucion constante de las transformaciones sociales, culturales, politicas,
tecnologicas que sustentan la actualidad; “convergiendo en que el ciclo total de la
informacion y el conocimiento depende de la cultura y al mismo tiempo contribuye a su

evolucién” (Menou, 2002).
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Se requiere, ademas de °“sistemas de evaluacion y control como elementos
imprescindibles en todo proceso de administracion” (Caraballoso Granado, 2012);
independientemente, del tipo de organizacion que permitan saber de qué medios,
herramientas, productos, servicios se dispone para lograr dicha evolucion, asi como la
prevencion de amenazas potenciales que laceren estos cambios en las sociedades e

instituciones, incluso a nivel individual.

El control es importante también, ya que “permite detectar limitaciones que impiden
incrementar el rendimiento de un sistema, pues establecer un buen plan, distribuir las
actividades requeridas para él y la ejecucion exitosa por parte de cada miembro, no
asegura, necesariamente, que la empresa sera un éxito y es comun que se presenten
desvios, contradicciones, errores de concepto o fallas que demanden acciones

correctivas con la mayor celeridad posible” (Caraballoso Granado et al., 2015b).

La evaluacion no solo condiciona el qué, cuando y como se deben resolver los
problemas, sino también “los ajustes que se deben introducir para atender la diversidad
de necesidades que se generan en una organizacion, la cual debe ser tomada como
una actividad de diagnosis dirigida, principalmente, a la identificacion de puntos o
limitaciones en un sistema existente y la formulacion de mecanismos para incrementar

su rendimiento” (Lancaster, 1989).

Por lo que tiene especial atencién también la calidad de los procesos o actividades
realizadas, “el cual no es solo un modo de gestion basado en un conjunto de técnicas y
procedimientos, sino un valor humano, social, donde lo que interesa es la satisfaccidon
por la obra bien hecha” (Pinto Molina and Suarez, 1999), donde “el componente
mejoramiento continuo es el que permite incrementar el rendimiento de cualquier
actividad que acomete un sistema, sea cual fuere su contexto, siempre y cuando los
jefes de procesos estén concientizados con su cotidianeidad y necesiten que su
sistema sea cada vez mejor para determinar de esta forma que la toma de decisiones
desde los individuos, los trabajadores, los administrativos y todas las partes
interesadas en el proceso de informacion sean capaces de tomar decisiones acordes a
los principios éticos de la informacion, el conocimiento y la sociedad” (Caraballoso
Granado et al., 2015b).
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‘La Calidad se ha convertido en un problema de orientacién, de liderazgo de
participacion de los empleados y de formacion. En cualquier caso, es un proceso sin
fin, que debe llevarse a cabo paso a paso y del que no se pueden esperar resultados
inmediatos. Es una inversion inteligente para bibliotecas y centros de documentacion,
al ofrecer un nuevo modo de gestion basado en el uso de estrategias y modelos que
otorgan valor superior al cliente, en el disefio de sistemas de informacion
interfuncionales y en la mejora continua de las organizaciones” (Pinto Molina and
Suarez, 1999).

Se hace necesario, entonces, que las organizaciones e instituciones sean capaces de
sensibilizarse con este proceso transformador y que asuman lo que le corresponde a
cada quién para el apoyo a las bibliotecas como centros gestores del conocimiento y el
aprendizaje, se integran de esta manera docentes y bibliotecarios a las actividades
formativas del resto de los servicios; ademas, hay que promover en los bibliotecarios la
formacion de esta tarea, puesto que no se puede lograr sin ejecutar procesos de
evaluacion; es decir, sin llevar a efecto determinados controles, actividades, acciones

gue permitan emitir criterios de valor sobre el trabajo global que se desarrolla.

En la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” (BUNISS)
existen limitaciones en el proceso de gestiéon de la informacion, las cuales ha podido
identificar la autora de la presente investigacion por observacidon participante en su
trabajo sistematico y que estan caracterizadas por debilidades en la cultura
informacional, la gestion bibliografica y de contenidos, el control en el manejo de la

informacion y la satisfaccién de usuarios, de manera general.
1.3. JUSTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

La biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, como unidad de
informacion, es un sistema que contiene entradas, procesos y salidas; supone debe ser
resguardado como un lugar de gestion de informacion y de conocimientos para la
comunidad usuaria, puesto que en ellos se transmite, difunde, genera y usan ambos

elementos para alcanzar la calidad en los procesos y los servicios que se ejecutan.

Los decisores de los procesos sustantivos universitarios de la UNISS, en la actualidad,

lo identifican como el mero almacén de libros sin otorgarle el lugar que le corresponde
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dentro del contexto. Ello puede ser por diversas causas; una de ellas, y la principal a
juicio de la autora, es que en primer lugar la biblioteca no se reconoce como ente activo
en el proceso formativo e informativo, solo se identifica como instrumento de apoyo a la
docencia; en segundo lugar, en el proceso de planificacion institucional no est4,

adecuadamente, delimitada en sus areas de resultados clave y objetivos de trabajos.

No existen por parte del Ministerio que rige la Educacién Superior en Cuba, las
disposiciones, las politicas, las estrategias de informacion que posibiliten la integracion
de sus procesos y ver el papel que desarrolla la biblioteca en esa estrecha relacion
existente entre la docencia, la investigacion y la extensiébn que conlleve a ver la
universidad como “un sistema de procesos conscientes, holisticos y dialécticos, que
permiten contribuir a determinados niveles de pertinencia e impacto de dicha institucion
en respuesta a las demandas del desarrollo politico, econdmico y social de la sociedad”
(UNISS, 2013).

Los tres pilares de la Universidad de Santi Spiritus “José Marti Pérez” son la formacion,
investigacion y extension universitaria, es posible considerarlos como un todo, cuando
cada uno de estos procesos suponen contribuir a niveles de impacto en la sociedad;
asi como satisfacer las demandas informacionales que poseen las partes interesadas
gue interactian con la institucién de ensefianza superior para su desarrollo politico,

economico y social.

La UNISS (2013), en su planificacion estratégica hasta el 2016, determina cuatro Areas

de Resultado Clave (ARC), las cuales estan dirigidas a:

e ARC 1. Profesional competente comprometido con la Revolucion, con tres
objetivos (del 1-3).

e ARC 2: Claustro revolucionario de excelencia, con dos objetivos (del 4-5).
e ARC 3: Impacto economico y social, con cuatro objetivos (del 6-9)
e ARC 4: Gestion de la educacion superior, con tres objetivos (del 10-12)

En cada uno de los casos con sus criterios de medidas correspondientes.
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La BUNISS se ve representada solo en el ARC 4, objetivo 11 y en estrecha relacion
con los procesos de informatizacion, lo cual es otro de los elementos que la autora
considera imposibilita la gestion de informacion de los procesos sustantivos. No posee
mecanismos de evaluacion interna o externa, mucho menos de autocontrol; por lo que
no contribuye al mejoramiento del sistema, ni incrementa su rendimiento
sistematicamente.

Por sus limitaciones actuales, es necesario disefiar, implementar y mantener
instrumentos de gestion, control y evaluacion al sistema de informacion, asi como el de
toma de decisiones de los jefes de procesos, donde se realice, ademas, la
comunicaciéon de los resultados para ejecutar acciones en la prevencion de
determinados riesgos que mitiguen la calidad en los procesos y los servicios de
informacion y, por tanto, la satisfaccion del usuario.

Se considera de gran importancia profundizar en este tema dentro de una BU, puesto
gue el cumulo de informacion y de generacion de conocimientos en una institucion
determinada impone realizarles adecuaciones orientadas a un mejor uso de la
infraestructura y el desarrollo de capacidades humanas y tecnoldgicas, a partir de la
identificacion de riesgos asociados. Estos permitiran establecer planes de medidas que
permitan la integracion e implementacion de instrumentos que elevan la calidad de los
procesos sustantivos como clave del éxito en el redisefio de los procesos de
informacion orientados a los usuarios del sistema.

En este sentido, existen herramientas que integradas de forma ordenada permitirian
mejorar la gestion de informacién en las bibliotecas; dentro de estas se encuentran
aquellas enfocadas a un mejor manejo de los recursos y las fuentes de informacién, la
prevencion y el control de la gestion mediante las auditorias de informacién, los mapas
de riesgos y las estrategias de informacion y comunicacibn como componentes
estratégicos de la institucion que garantice elevar los indicadores de los procesos
sustantivos universitarios y elevar las competencias informacionales de la comunidad
usuaria.

Un sistema que integre estas y otras herramientas asociadas al proceso de informacion
de una BU, permitira sistematizar acciones, politicas y estrategias que incrementen la

efectividad del sistema para la toma de decisiones y la satisfaccion de los usuarios.
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Esta investigacion se focaliza en la integracibn de herramientas de la gestion de

informacion en el proceso de informacion, a partir de los siguientes aspectos:

v' Las auditorias de informaciéon, como componentes estratégico y ciclico

dentro de los sistemas de informacion.

v' La alfabetizacion informacional, como componente sustantivo para la
capacitacion de las competencias informacionales de los recursos

humanos en las bibliotecas universitarias.

v La gestion de riesgo, como elemento fundamental de la auditoria de

informacion a partir de la visualizacién de los mapas de riesgos.

v La comunicacion, como elemento intermedio entre la transmision de
informacion y la generacion de conocimientos. Estrategias o planes de

comunicacién para la biblioteca universitaria.
1.4. SITUACION PROBLEMICA.

El actual estudio se contextualiza en la BUNISS, la misma esta subordinada al
Vicerrectorado de Investigaciones, Posgrado y Relaciones Internacionales. En la
estructura de recursos humanos posee 18 trabajadores de la informacion en plantilla
fija y cuentan con un total estimado de 4 800 usuarios potenciales. Se identifican hasta
el momento 18 servicios de informacion disefiados, a pesar de no realizarse ningun tipo
de estudio de necesidades de informacion de los usuarios a los que van dirigidos los

servicios.

La principal fuente de entrada de recursos de informacion a la BUNISS es a través de
la compra, aunque existen otros mecanismos de adquisicién de documentos como el
canje y la donacion. Desde el sitio web se potencian los servicios y recursos de
informacion existentes en la biblioteca y se puede acceder a tesis, revistas, bases de

datos, obras de referencia, leyes, decretos y otros recursos virtuales.

En la historia de la BUNISS se han realizado acciones de capacitacion de manera
aislada en el tiempo, sin connotacién en el &mbito académico. No se observa en el sitio
web nada referente a la ALFIN, precisamente, por el bajo nivel de jerarquia que se le

otorga a esta actividad por parte de la administracion de la biblioteca.
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La direccion de la BUNISS define su mision, su vision y los objetivos estratégicos a
partir del objeto social planteado por la universidad?. En ambos casos, la universidad y
la biblioteca, estan orientadas a la satisfaccion de las necesidades de informacion de la

comunidad usuaria.

A pesar de los recursos fisicos y tecnolégicos designados por la institucién y el MES?®,
es importante resaltar que los resultados alcanzados por la biblioteca para lograr tales
procesos estratégicos no han fructificado y se ha visto lacerada la satisfaccion, tanto

del personal que alli labora como de los usuarios de los servicios.

La BUNISS continda desempefiando un importante rol en el manejo y el uso de la
informacion; a su vez existe, un mayor flujo de esta dentro de la unidad, todo lo cual ha
sido posible por el equipo de trabajo que se ha propuesto que la biblioteca procese con
efectividad el camulo de informacion que se requiere para que se obtengan como
recurso los datos y la informaciéon y puedan ser controlados tal como se administran los
recursos humanos, fisicos y financieros. “Los datos y la informacion deben ser
sometidos a la misma disciplina presupuestaria, administrativa y de auditoria que
cualquiera otro recurso” (Burk and Horton, 1988).
Segun limitaciones detectadas a partir del diagndstico factico realizado por la autora, se
constatan riesgos para el proceso de gestion de informacion que comprometen su
desarrollo futuro e impiden incrementar el rendimiento de la biblioteca, los cuales
sustentan el disefio de la presente investigacion; estas son:
» Se adolece de una cultura informacional, comunicacional e informatica por parte
de los trabajadores de la BUNISS y de su comunidad usuaria;
» Es insuficiente la gestion bibliografica y de contenidos realizados para la
comunidad de usuarios;
» Existe debilidad en el control de la informacion y en la gestion de riesgos por

parte de la direccion de la BUNISS;

’Estos aspectos son abordados en capitulos posteriores de la presente investigacion.
’En el afio 2008, la BUNISS fue beneficiada con la asignacion de medios informéticos realizada por el
MES
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» Poco aprovechamientode las herramientas de gestion de informacién que
permiten la utilizacion de las fuentes y los recursos disponibles en la BUNISS,
por parte de los profesionales de la informacion;

» Insuficiente accesibilidad y uso de los instrumentos informaticos de la BUNISS

por parte de la comunidad usuaria y la satisfaccion de estos, de manera general.
1.5. PROBLEMA CIENTIFICO.

La falta de un sistema integrado de gestion de informacion en la biblioteca de la
Universidad de Sancti Spiritus limita el cumplimiento de los indicadores de los procesos

sustantivos de la institucion.
1.6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.6.1. Objetivo General.

Desarrollar un sistema integrado de gestion de informacion para la biblioteca de la
Universidad de Sancti Spiritus que posibilite mejorar el cumplimiento de los indicadores

de los procesos sustantivos de la institucion.
1.6.2. Objetivos Especificos.

1. Determinar los presupuestos tedricos que sustentan los sistemas de gestion

de informacién para bibliotecas universitarias.

2. Identificar herramientas que puedan incorporarse a un sistema integrado de

gestion de informacién para la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus.

3. Proponer un sistema integrado de gestion de informacion para la Biblioteca de
la Universidad de Sancti Spiritus capaz de relacionar herramientas que
permitan mejorar el cumplimiento de los indicadores de los procesos

sustantivos de la institucion.

4. Implementar el sistema integrado de gestion de informacion para la biblioteca
de la Universidad de Sancti Spiritus, que posibilite mejorar el cumplimiento de

los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion.
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5. Evaluar los resultados de la implementacion del sistema integrado de gestion
de informacion en la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus mediante

la aplicacion de las herramientas identificadas.
1.7. OBJETO DE ESTUDIO.

Los procesos de gestion de informacion en la biblioteca de la Universidad de Sancti

Spiritus “José Marti Pérez”.
1.8. CAMPO DE ACCION.

Un sistema integrado de gestion de informacion para la biblioteca de la Universidad de

Sancti Spiritus.
1.9. HIPOTESIS.

El desarrollo de un sistema integrado de gestion de informacion para la biblioteca de la
Universidad de Sancti Spiritus permitird mejorar el cumplimiento de los indicadores de

los procesos sustantivos de la institucion.

La hipoétesis queda contrastada si la aplicacion, total o parcial, del sistema propuesto
gue integre herramientas de gestion de informacion para la biblioteca de la Universidad
de Sancti Spiritus, contribuye a mejorar los indicadores de los procesos sustantivos de
la UNISS.

Estos procesos sustantivos o claves son previstos por la Direccion de Calidad de la
UNISS y estan en total correspondencia con las actividades fundamentales que

desarrolla dicha organizacién; ninguna actividad escapa de esta realidad.
1.10. VARIABLES.
1.10.1. Variable Independiente.

Disefio del sistema integrado de gestion de informacion para la biblioteca de la

Universidad de Sancti Spiritus.
1.10.2. Variable Dependiente.

Mejoramiento de los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion.
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1.11. Operacionalizacién de Variables.

Variable L, . -
. Definicidn Indicadores Sub-indicadores
Independiente
1. Mapa del
proceso de
informacion de la
BUNISS.
2. Auditorias de
Se han .
incorporado Informacion.
' : 3. Alfabetizacion en
Es el conjunto. de al sistema de .
procesos que relacionan g Informacioén.
. gestion, :
- : tanto herramientas de . 4. Estrategias  de
Disefio del sistema - : .~ | herramientas 7
. gestion de informacion Comunicacion
integrado de . para el
i COmMO recursos internos , para el proceso
gestion de A manejo de la . g
h . de una institucion que | . ., de informacion.
informacion, que . . informacion.
incorpore permitan potenciar el 5. Mapas de
POl papel de la informacion riesgos
herramientas para .
e como recurso en el asociados al
la biblioteca de la -
. ) cumplimiento y proceso de
Universidad de : . . : .
o mejoramiento  continuo informacion.
Sancti Spiritus. .
de los indicadores a) Desarrollo de
fundamentales de su colecciones
desempefio. b) Servicios de
P Desarrollo de ) ; .
los procesos |nforma_1C|or_1.
. c) Alfabetizacion
sustantivos Infotecnologica
de la BUNISS o '
d) Visibilidad de la
produccion
cientifica.
Variable o : L
) Definicidon Indicadores Sub-indicadores
Dependiente
1. Satisfaccion  de
los estudiantes
Cambio cualitativo o con el proceso de
cuantitativo gue se| Formacion formacion.
Mejoramiento de | produce en los 2. Calidad del
los indicadores de | indicadores de proceso docente
los procesos | desempefio de la educativo.
sustantivos de la | universidad y que indica 1. Proyectos en
universidad. avances en el ejecucion.
cumplimiento de sus o 2. Salidas de
o Investigacion
objetivos. docentes al
extranjero.
3. Formacioén de
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doctores.

4, Premios
resultados
cientificos
(premios
provinciales,
nacionales,
internacionales vy
de innovacion).

5. Publicaciones
(er, 2do, 3er vy
4to nivel).

1. Difusion de la
comunicacion.
2. Catedras
honorificas
creadas y en
funcionamiento.
Extension 3. Proyectos
Universitaria comunitarios
elaborados y en
ejecucion.

4. Programas
nacionales,
proyectos
educativos.

1.12. POBLACION Y MUESTRA.

La poblacion y muestra estan divididas por conjuntos, las cuales seran identificadas en
el capitulo 1l Marco Metodolégico, en la medida que se vayan desarrollando cada una

de las herramientas usadas.
1.13. ACTUALIDAD.

Con esta propuesta se mejora la gestion de informacion, la comunicacion y el
conocimiento desde la biblioteca a partir de un sistema integrado de gestion de
informacion que permita el mejoramiento de la administracion de los recursos
estratégicos. La actualidad de la investigacion se basa en la importancia que tiene,
poner a disposicion del personal bibliotecario de la Universidad de Sancti Spiritus, un
sistema capaz de integrar herramientas de gestion de informacién que permita elevar el
cumplimiento de los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion para

atender e integrar de manera estructurada y con fluidez las demandas de la comunidad
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usuaria a la cual van destinados sus productos y servicios de informacion, pertrechadas

por el contexto econdmico, social, tecnoldgico, cultural, institucional
1.14. NOVEDAD CIENTIFICA.

Se brinda el disefio tedrico de un sistema integrado de gestion de informacioén para la
biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus que permite contribuir a mejorar el

cumplimiento de los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion.

Para ello se utilizaron herramientas de la gestion de informacion que permitieron, una
vez que se integraron, la efectividad del proceso de informacion, segun criterios de
especialistas internos de la BUNISS. Se emple6 como herramienta base la auditoria de
informacion como inicio y fin del ciclo de gestiébn de informacién, brindando como
herramientas complementarias el analisis de las debilidades, fortalezas de la BUNISS y
las amenazas y oportunidades que le brinda el entorno externo de la misma; asi como
la realizacion de los mapas de riesgos en la unidad de informacion en estudio, lo cual
permite visualizar su ubicacion fisica segun su probabilidad de ocurrencia e impacto

ante la ocurrencia de los riesgos identificados.

Se identifican los programas de ALFIN como otra de las herramientas clave para el
constante, continuo y efectivo conocimiento adquirido por los profesionales de la
informacion como sustento cientifico para el desarrollo de competencias en informacion
por parte de la comunidad usuaria y contribuir de esta forma a las propuestas de
Centros de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) en el sistema de
bibliotecas de las universidades cubanas. En el que se valora como base piramidal el
rol del profesional de la informacién para transmitir y generar conocimientos a la

comunidad usuaria en la que se vincule su papel como gestor de contenidos.

Se determina el curriculo de las demandas de informacion de los usuarios como
sostén, no solo para garantizar la alfabetizacion informacional que se aplica de manera
horizontal en la institucion, sino también para identificar las demandas de informacion
de cada uno de los usuarios registrados en la BUNISS y establecer un equilibrio entre
estas, mediante los estudios de necesidades, y las ofertas de los servicios de
informacion, respaldadas por catalogos desideratas que permiten la adquisicion de

documentos en varios formatos.
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Se propone un sistema que integra herramientas de gestion de informacién de una
biblioteca universitaria, el cual permite sistematizar acciones que incrementen la
efectividad del sistema para la toma de decisiones y la satisfaccion de los usuarios, a

partir del mejoramiento de los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion.
1.15. CONTRIBUCION PRACTICA.

Se realiza en la practica el disefio de un sistema integrado de gestion de informacién
para la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus que contribuye a mejorar el
cumplimiento de los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion,

permitiendo al profesional de informacion conocer mejor su organizacion.

Se determinan resultados de auditorias de informacion diagnostica como inicio del

proceso.

Se estructuran mapas de riesgos como instrumento de las auditorias de informacion
gue permiten visualizar mas acertadamente los puntos criticos y vulnerables de la
biblioteca universitaria y sobre los cuales se trazan acciones y estrategias que ayuden

a mitigar los mismos.

Se desarrolla un sistema integrado que mejora la gestion y los flujos de informacién

gue se manejan en la biblioteca.

Se disefia e implementa un programa de ALFIN para los profesionales de la

informacion en una fase inicial y se extiende a la comunidad usuaria de la UNISS.

Se desarrolla un curriculo de informacion tipo como salida de una estrategia de ALFIN

para la comunidad usuaria acorde con las necesidades informativas de los mismos.

Implementacion del sistema y evaluacion en ciclo de mejora de la auditoria

informacional como fin del proceso de gestidén de informacion.
1.16. BENEFICIOS ESPERADOS.

» Delimitacion del inventario de la informacién a todo lo que se considere un
recurso, lo cual incluye las fuentes, los sistemas y los servicios de informacién

con que cuenta la organizacién donde se implemente la propuesta.
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Estimacion de los costes actuales y del valor que posee la informacion dentro de

la organizacion.

Contabilizacién del ahorro derivado de la disponibilidad y el uso de informacién
en términos de disminucion del riesgo, orientacion hacia la reduccion del tiempo

del personal a estas tareas.

Evaluacion de los recursos de informacién en relacion con el alcance de los

objetivos instituidos dentro de la unidad informativa.

Valoracién de la informacion en cuanto a la calidad, el uso y la visibilidad dentro

y fuera de la institucion.

Identificacion de los recursos y los servicios informativos, el capital humano e
intelectual como elementos motores dentro del sistema integrado de

informacion.

Descripcion de los resultados obtenidos a partir del informe final y la

comunicacioén de estos a la institucion.

Identificacion de los riesgos dentro de la institucibn que requieren actuacion
inmediata.

Facilitacion de una herramienta de comprensioén a los directivos para la toma de
decisiones sobre los recursos y las fuentes de informacion sometidos a
evaluacion.

Aseguramiento del uso de la informacion en correspondencia con el auge y los
requerimientos de calidad en la organizacion.

Formaciéon y capacitacion sobre temas de gestion de informacién y de otras
herramientas en la comprension del andlisis que aporta la informacién a la
institucion, tanto a los directivos como a los trabajadores.

Estimacion la efectividad en el uso de los servicios de informacién internos y
externos.

Desarrolla el pensamiento critico, la cultura organizacional y la construccion de

conocimientos dentro de la institucion.
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» Motivacion al profesional de la informacién a difundir sus recursos y que las
fuentes informativas sean buscadas, recuperadas, transmitidas, usadas,
analizadas en su comunidad usuaria.

» Mejoramiento de la calidad en los procesos sustantivos de la institucion.
1.17. ESTRUCTURA CAPITULAR.

Para su presentacion, esta investigacion se estructurd en siete capitulos numerados. A

continuacioén se describen:
CAPITULO I. MARCO INTRODUCTORIO

En este capitulo se expone todo el disefio estructural que sustentara el desarrollo de la
investigacion. En este, se presentan acapites que fundamentan la justificacion del
objeto de estudio, la situacion problémica, los objetivos de la investigacion, la hipoétesis,
el objeto de estudio, el campo de accién, la actualidad, la novedad cientifica, la

contribucion préctica, los beneficios esperados y, por dltimo, la estructura capitular.
CAPITULO Il. MARCO TEORICO CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION

Se desarrollan los aspectos teéricos, conceptuales y referenciales relacionados por
diferentes autores en torno a los términos definidos en la investigacion. En cuestiones
generales de datos, informacion, comunicacion, conocimiento, sistemas y gestion de
informacion, herramientas de gestién: las auditorias de informacion, la alfabetizacion
informacional, la gestiébn de riesgos, las estrategias de informacion y comunicacion,
consideraciones de los sistemas integrados, bibliotecas universitarias como gestoras
de informacién y las referencias que existen en otras instituciones nacionales y
extranjeras en esta experiencia.

CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

En el tercer capitulo se precisan los métodos, las técnicas y los instrumentos de la
investigacion empleados durante todo el proceso; la poblacién y la muestra en cada

una de las fases del proceso de investigacion realizado.
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Se contextualiza en la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”
por o que se realiza una descripcion de la universidad, se caracteriza, de manera
particular, la BUNISS como objeto de estudio, acercando de cierta manera a sus

procesos y servicios de informacion disefiados en esta unidad informativa.

Se realiza una revision bibliografica en torno a las propuestas metodologicas de
auditorias de informacion enfocadas desde los diversos puntos de vistas de los autores
analizados en la investigacion, como es el caso de (Burk and Horton, 1988); (Orna,
1990);(Soy I. Aumentell, 2003); se reflejan las metodologias enfocadas desde la
perspectiva de las organizaciones cubanas, como es el caso de (Villardefrancos
Alvarez, 2005); los indicadores a evaluar y las conclusiones finales entorno a los

modelos analizados.

En el caso de la alfabetizacion en informacion se abordaron algunas metodologias y se
trabajo, especificamente, con las propuestas realizadas por (Eisenberg and Berkowitz,
1990) y (ALA, 2012).

CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se realiza la comunicacién de los resultados constatados en la
auditoria informacional diagndstica y final, mediante la presentacion de un informe con

conclusiones importantes.

Se presentan los resultados arrojados por la implementacién de un programa de ALFIN
al personal bibliotecario de la UNISS y en un segundo momento a la comunidad
usuaria, con mayor representatividad en los docentes, lo cual favorecio al debate de la
necesidad y el seguimiento del programa al resto de la comunidad de usuarios en torno

a sus necesidades de informacion.

Se presentan también los resultados que arrojo la integracion de las herramientas de
gestion de informacién seleccionadas para el estudio que permitieron el mejoramiento
de los resultados de los indicadores en uno de los procesos sustantivos (Investigacion)
de la UNISS.

MSec. Katia Caraballoso Granado




CAPITULOIL MARCO INTRODUCTORIO

Se presentan los resultados estadisticos resultantes de la aplicacion de técnicas
empleadas, para el estudio investigativo como encuestas, guias de observacion, grupo

de enfoques y tormentas de ideas.
CAPITULO V. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y PROYECCION FUTURA

Se determinan las conclusiones de la investigacion, las recomendaciones realizadas y

se delimitan aspectos a tener en cuenta para la proyeccion futura.
CAPITULO VI. BIBLIOGRAFIA CITADA Y CONSULTADA

En este bloque se presenta la bibliografia citada y consultada de los documentos
asentados en el cuerpo del texto, ya sean impresos o electrénicos, uniformados por el

sistema Harvard, utilizando el gestor bibliografico EndNote V. X5.
CAPITULO VII. ANEXOS

El grupo de Anexos es de necesaria inclusion, como informacion complementaria de la
investigacion, puesto que a partir de estos se visualiza la representatividad de los

diagramas, las figuras y las tablas estadisticas u otros necesarios por la autora.
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CAPITULOIL. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Il. MARCO TEORICO CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION
2.1. Introduccion.

El presente capitulo tiene como objetivo determinar los presupuestos teoricos
conceptuales que sustentan la propuesta de un sistema integrado que incorpore
herramientas de gestién de informacion para la biblioteca de la Universidad de Sancti
Spiritus y posibilite mejorar los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion.
En el diagrama 2 se observa la representacion grafica del presente capitulo. A partir de
la sistematizacion de la bibliografia de términos ofrecidos por diversos autores sobre
sistemas de informacion (Sl), gestién de informacion (Gl), gestion del conocimiento
(GC), sistemas de gestion de informacion (SGI), herramientas de gestion de
informacion, evaluacién, auditoria, auditoria de informacién (Al), mapas de riesgo,
alfabetizacion informacional (ALFIN).

Estos conceptos se desarrollan dada la importancia que ofrece para el propio proceso
de investigacion que ayudaran en el transcurso de la tesis a justificar la necesidad de
proponer un sistema integrado de gestion de informacion (SIGI) para la biblioteca de la
Universidad de Sancti Spiritus, el cual posibilite mejorar los indicadores de los procesos

sustantivos de la institucion.
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MARCO TEORICO-CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION
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2.2. Sistemas de informacion: origenes, componentes y preceptos

conceptuales.

Los preceptos de la teoria de sistema, se relaciona con que todo sistema esta
constituido por varios subsistemas, en el que existe interaccion y relacion entre ellos
para cumplir con el objetivo fundamental por el que fue creado el sistema; atendiendo a
ello, se puede declarar entonces como Sl “al proceso clave que responde a un macro
proceso, en este caso, identificado por la actividad principal u objeto social de una
organizacion. Los componentes basicos de un Sl donde intervienen procesos,
subprocesos y procedimientos son” (Rodriguez Barcenas, 2013):

e Documentos

e Registros

e Ficheros o archivos

e Equipos

e Elementos de apoyo a los sistemas

e Personas
En esencia los Sl responden a las propias necesidades de las organizaciones y son
utilizados para cumplimentar los objetivos estratégicos de estas, los sistemas apoyan la
toma de decisiones, y responden al contexto donde son implementados, sin dejar de
interactuar con el ambiente que lo rodea.
Los Sl son objeto de estudio en el campo de las ciencias de la informacién y la
gerencia empresarial. En las dltimas tres décadas, segun evoluciona las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones (TIC), lo hacen también los Sl.
Al comienzo, como sistemas aislados para el asiento de las operaciones que se
ejecutan diariamente; en la actualidad, con el uso de la inteligencia artificial y las
herramientas capaces de diagnosticar, por si solas, el estado de las empresas y apoyar
el proceso de toma de decisiones (Blanco Encinosa, 2011, Solkolova; Fernandez

Caballero; Gomez, 2011, Comas; Medina; Nogueira, 2013).
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2.2.1. Origenes de los sistemas de informacién.

Los Sl surgen aun cuando el hombre no tenia nocién de que lo que estaba utilizando
para su comunicacion y aprendizaje, desarrollaba sus conocimientos. En tanto,
recolectaban objetos sin conocer exactamente su fin o dibujaban en paredes o
simbolizaban sefales, lo cual eran representaciones de lo que se conoce hoy por el
término “dato”. Tal es el caso de la denominada por algunos “Capilla Sixtina del arte
rupestre” (Cuevas de Altamira, Espafia), donde no se logra distinguir la informacion que
transmite el conjunto pictorico prehistorico de gran extension; dentro de los datos que
transmiten esta, precisamente, que adquirian conocimientos de los diferentes animales

y la naturaleza.

Con el paso del tiempo, el hombre ha acumulado inmensidad de datos que necesita
relacionar entre si y poner al alcance de especialistas que lo utilizan como fuentes y
recursos de informacion para bases de célculos estadisticos, o como punto de partida

para diferentes andlisis y proyectos.

Hace algunos afios, el hombre almacenaba los datos en tarjetas y papeles a la deriva
en el tiempo, con la posibilidad de deterioro o en diferentes medios de almacenamiento
no confiable y de muy bajo nivel de gestion. El poder realizar cualquier condensacion
de estos datos requeria de mucho tiempo, los vinculos entre estos eran dificiles de

actualizar y, en ocasiones, la informacion se encontraba deteriorada.

Para llegar a una concrecioén de la terminologia reunida es necesario sistematizar todo
el conjunto de criterios agrupados en conceptos disponibles en diversos recursos y

fuentes de informacion, ofrecidos, a su vez, por diversos autores.

Los S| son desarrollados con diversos propositos, los cuales dependen de las
necesidades de la institucién para la que se disefia. “Al precisar el medio ambiente
estaremos delimitando qué elementos esenciales pueden ser sometidos a cambios y

cuales no pueden ser cambiados (apriori)” (Vega Garcia, 2004).
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2.2.2. Componentes fundamentales para el desarrollo de los sistemas de

informacion.

Existen tantas definiciones de SI como autores que investigan el tema en cualquiera de
las areas del conocimiento. Los S| resultan componentes fundamentales para la
ejecucion de estructuras béasicas dentro de una organizacion donde en la mayoria de
los casos se convierten en herramientas e instrumentos para la toma de decisiones de
los jefes de procesos dentro de la organizacién, en la medida que tienen influencia en
la productividad, los procesos de produccion, el ciclo de vida de productos, la
innovacion, los usuarios directos y la creacion de ventajas competitivas
duraderas(Martinez; Perozo, 2010, Senn, 1993, Azari; Pick, 2005, Medina Quintero,
2005, Torkzadeh; Koufteros; Doll, 2005).

Es necesario hacer una sistematizacion de los componentes fundamentales para el
desarrollo de los sistemas de informacion, denominados por la autora, cadena
generacional e indisoluble de los sistemas de informacion: datos, informacion,
comunicacion y conocimiento,antes de adentrarse en las definiciones de sistemas de

informacion conceptualizados por diversos autores.

2.2.3. Cadena generacional e indisoluble de los sistemas de informacién:

datos, informacién, comunicaciéon y conocimiento.

Los Sl deben ser analizados en un principio a través de cuatro conceptos
fundamentales: dato, informacion, comunicacion y conocimiento, a partir de la
importancia que se le retribuye para cualquier organizaciéon el manejo y el uso de datos
e informacion, la comunicacion de la produccién de los procesos estratégicos,

sustantivos y de apoyo de cualquier institucién y la generacién de conocimientos.

Por tratarse de un campo de estudio relativamente reciente, incorporado a las Ciencias
de la Informacion y la Comunicacion, los conceptos y la terminologia relacionada por

parte de los investigadores realizan profundas reflexiones en torno al tema.
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Se ahonda, desde la conjetura de los datos, el nivel que se alcanza hasta llegar a la
informacion y el conocimiento como parte de la disposicion referida por varios autores
descritos en la literatura cientifica (Solkolova et al., 2011, Rodriguez Béarcenas, 2013,
Comas Rodriguez; Nogueira Rivera; Gutiérrez Morales; Romero Bartutis, 2011, Laudon
and Laudon, 2005, Ponjuan et.al., 2007, Ponjuan et al., 2004, Tardén, 1999, Senn,
1993). Esto justifica, no solo la necesidad de explicar dichos conceptos — sean viejos o
nuevos significados — sino también identificar una pauta de nomenclatura para ser

utilizada a lo largo del capitulo y la investigacion de manera general.

Existe diversidad de definiciones del significado de la palabra dato, puesto que muchos
autores realizan descripciones percibiendo que “los datos son la materia prima o unidad
elemental de la informacion y esta a su vez la del conocimiento” (Ponjuan, 2006a); por
lo que estos elementos se entrelazan y logran ser interdependientes vy

complementarios.
2.2.3.1. Datos: preceptosconceptuales.

Segun la etimologia, la palabra dato proviene del latin datum, el cual representa el
eslabon basico de la cadena generacional dato — informacidbn — comunicacion-
conocimiento, para llevar a cabo el proceso de desarrollo de I1+D+l, en tanto los
avances cientificos, tecnoldgicos y de toma de decisiones de las instituciones va

sumando cada vez mas intereses organizacionales.

Diversos autores han definido el término dato como la materia prima de la informacion,
gue puede existir en cualquier forma, utilizable o no, y que no tienen un significado por
si solos (Ponjuan, 2007a, Ponjuan, 2006a, Ponjuan, 2007b, Bellinger, 2012). Otros
autores (Comas Rodriguez; Nogueira Rivera; Quesada Bernal, 2011, Comas
Rodriguez; Quesada Bernal, 2010) adoptan una perspectiva epistemoldgica particular
al definir datos como todos los hechos que pueden ser objeto de observacion directa.
Otros creen que los datos son estructurados y no informados que existen
independientemente del usuario (Cowan; Davis; Foray, 2000, Dalmau Garcia; Comas
Rodriguez, 2010, Dalmau Garcia, 2010, Cook, 1999, Montuschi, 2002).
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Ponjuan (2006) se refiere al valor agregado o valor afiadido que otorga Taylor desde su

enfoque epistemoldgico, iniciado desde los datos y transitando por diversos estadios

hasta llegar a la accion. Sefala que “se fundamenta en la transferencia de informacion

como respuesta intensiva a un proceso humano, tanto en las actividades formalizadas

a las que llamamos sistemas, como en el uso y usos de la informacion que son las

salidas de estos sistemas. Destacandose por la concepcion de estar conducido por el

usuario” (Ponjuan, 2006a). La autora antes mencionada refiere que el valor afiadido es

constituido a partir del conjunto de procesos que poseen la caracteristica de agregar

valor a un producto o servicio.

La Cadena de la Informacion esta compuesta por (Bellinger, 2012):

Dato: Es un punto en el espacio y en el tiempo el cual no cuenta con referencias
espaciales y temporales.

Informacion: Una coleccion de datos no es informaciéon. Las piezas de datos
representan informacién de acuerdo a la medida de asociacién existente entre
ellos, lo cual permite generar discernimiento en torno a ellas. Representa el cual,
el quién, el cuando y el donde.

Conocimiento: Una coleccion de informacion no es conocimiento. Mientras que
la informacion entrega las asociaciones necesarias para entender los datos, el
conocimiento provee el fundamento de cdmo cambian (en el caso que lo hagan).
Esto puede ser visto, claramente, como patrones de comportamiento
contextuados, es decir, una relaciéon de relaciones. Representa el cémo.
Sabiduria: La sabiduria abarca los principios fundacionales responsables de los
patrones que representan el conocimiento. Representa el porqué.

Verdad: La totalidad de los factores de sabiduria y sus relaciones. Representa el

ser.

La Figura 1 presenta la relacion entre estos componente de la cadena de informacién.
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Figura 1. Relacion entre los componentes de la Cadena de la Informacion Fuente: (Bellinger, 2012)
De cualquier forma, se evidencia que los datos poseen una caracteristica clave, que es
la posicion basica y abstracta de estos, los cuales por si solos no reflejan informacion
alguna y deben estar acompafiados por un proceso cognoscitivo de interpretacion que

permitan un razonamiento logico de sus significados, convirtiéndose asi en informacion.

Existen cinco procesos esenciales del pensamiento: el andlisis, la sintesis, la
comparacion, la generalizacién y la abstraccion que, indisolublemente, resultan ser
recursos funcionales basicos para el procesamiento de los datos y la informacion;
unidos al aspecto cognitivo del lenguaje, especificamente, en la capacidad para la

comprension y la emision de textos.

En la figura 2, Paez Urdaneta (1992) acude, para su definicion, a la llamada piramide
informacional que esta formada por cuatro niveles: datos, informacion, conocimiento e

inteligencia.
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Calidad

>

Cantidad

Figura 2. Piramide Informacional. Fuente: Paez Urdaneta (1992), tomado de (Ponjuan, 2006a)

La representacion de estos cuatro conceptos en la piramide implica una jerarquizacion
definida por las variables calidad versus cantidad. Este autor propone el concepto de
informacion como materia asociada a la definicion de datos. Por el contrario, otros
autores expresan que los datos en si carecen de significado y no tienen uso. Lo que
diferencia a los datos de la informacion es la dinamica que entra en las organizaciones,
formal o informalmente, y es susceptible de variadas interpretaciones. El significado de
la informacion depende de la utilidad que esta incorpore y de la percepcion y la
necesidad de quien la reciba. Igualmente, cuando Paez Urdaneta (1992) habla de
informacion se refiere a la propuesta que hace de esta como significado. Al enunciar el
concepto de conocimiento lo asocia a la informacion como comprension. En el caso de

inteligencia habla de informacion como oportunidad.

Si se realiza una interpretacion inadecuada o se introducen en un sistema datos
sucios(errores en los datos)(Comas Rodriguez, 2013) tiene un impacto negativo en las
instituciones y pueden provocar:
e cuantiosas pérdidas econdmicas, deterioro de la imagen y pérdida de confianza
de los clientes(Rahm and Hong, 2000, Bjerke, 2002, Javed and Hussain, 2003,
Levy, 2004, Gartner, 2007, Vilalta Alonso, 2008);
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o falta de objetividad en las decisiones que se toman a diario que inciden en los
altos costos operacionales(Lopez et al., 1994, Bjerke, 2002, Etcheverry et al.,
2005, Davis, 2006, Vilalta Alonso, 2008);

e incremento de la inseguridad y provocan una desviacion de la atencion de las

direcciones en las instituciones(Jonathan and Maletic, 2002).

De lo anteriormente definido queda reflejada la importancia de los datos en cualquiera
de los procesos que requieran del analisis de la informacién, ellos en la actualidad, a
partir de la propia evolucion de las tecnologias, han posibilitado su resguardo en
distintos formatos y estructuras, que facilitan su operatividad. Aunque para los SlI, los
datos, por si solos, carecen de valor, es necesario su transformacion para organizarlos
y obtener informacién util y valiosa(Ponjuan, 2006b, Comas Rodriguez, 2009, Milan et
al., 2011).

2.2.3.2. Preceptos conceptuales de lainformacion.

La informacion es objeto de tratamiento de forma permanente y ha de ser como la
materia que no se destruye, sino que se transforma constantemente; es por ello que se
hace necesario analizar el ciclo de vida de la informacion, sea de cualquiera de los
autores que lo refieren (Ponjuan, 2011, Vizcaya, 2002). En tal sentido, estos coinciden
en que tratan la informacién como cosa, ya que son los documentos en formato
tradicional o electrénico los que pueden llegar a desaparecer o ser destruidos como fin

de su ciclo de vida.

Cuando se hace referencia a la informacién como proceso, se considera a los efectos
de su ciclo de vida un proceso de transformacion que genera su modificacion gradual, a
partir de procesos de agregacion de valor. Para evidenciar lo planteado se esquematiza
el Ciclo de Vida de la Informacién, a través de la propuesta de Vizcaya (2002); y es que
para entender la gestion de informacion es necesario comprender la relacion entre las
diferentes etapas que lo componen para lograr un mejor desarrollo y uso de la
informacion. esta autora relaciona los procesos técnicos con la incorporacion de los

procesos intelectuales (Figura 3).
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NUEVO CONOCIMIENTO' NUEVA INFORMACION

ORIGEN

IMPACTO
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NUEVO CONOCIMIENTO |NUEVA INFORMACION ALMACENAMIENTO

SELECCION
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DECISIONES

Figura 3. Ciclo de Vida de la Informacion. Fuente: (Vizcaya, 2002)

En este ciclo de vida se representa el nuevo conocimiento, se parte de la nueva
informacion, a pesar de tener en cuenta que el conocimiento es una actividad humana,
no queda sustentado su via de adquisicién. Por lo que se hace énfasis en la medida
gue se interactien con canales de informacién y comunicacion es que se va
adquiriendo un nuevo conocimiento a partir de la interpretacion y decodificacion de

quien lo adquiere.

Una manera eficiente de acceder a informacion del entorno y suministrarle informacion,
es “valiéndose de los sistemas de informacion, los cuales hacen de la informacion un
elemento estratégico de competitividad, apoyado en caracteristicas como la precision,
la oportunidad, la pertinencia y la integridad” (Comas Rodriguez, 2013) .

En la recopilacion de la definicion de informacion se ofrecen varios conceptos, entre los
cuales versan los siguientes (Vizcaya, 2002):
e La informacion es un cumulo de signos a los que alguien les imprime un
significado al enunciarlo y al que un intérprete le imparte también un significado.

e Es la expresion material del conocimiento para que este sea utilizado.
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Es todo aquello que modifica permanentemente (referido a tipos humanos) la
estructura de un cuerpo, 0 modula la extension o la transicion de una forma de

energia.

De por si, el concepto informacion se aplica, generalmente, con tres acepciones

(Contrera Diaz and Rivero Amador, 2007):

a)

b)

Informacion como Proceso: asociado, fundamentalmente, al proceso de

informarse. Generalmente, cuando se escucha la radio, la television, se lee la
prensa, se conversa con otras personas se produce el proceso de informarse,
gue ocurre intencionalmente o no, pero que esta indisolublemente asociado al
proceso de comunicacion. La informacion es el contenido del proceso de
comunicacion.

Informacion como Conocimiento: principalmente concebida como el contenido

del proceso de informacion. Se refiere a la expresion del conocimiento que se
transmite verbalmente, o en alglin soporte escrito, ya sea en papel, en medios
electrénicos o0 en medios audiovisuales. La informacion aumenta o reduce la
incertidumbre.

Informaciéon como Cosa: comunmente se emplea para referirse a objetos, tales

como documentos. Esta licencia se aplica como extension a la posesion de la

cualidad de transmitir conocimientos o ser instructivos.

Se plantea que la informacion (Rangelous, 2002, Cornella, 1997):

+ Resulta dificil de dividir en partes claramente diferenciadas.

» Puede ser transportada casi instantaneamente y sin coste considerable.

* El individuo no pierde la informacion, aunque la transmita a un numero
grande de personas, algo imposible de aplicar a los recursos materiales.

* NoO se consume mientras se usa, sino a veces es posible que el usuario la
mejore constantemente en su uso.

« Su valor es dificil de definir, ya que en algunos casos la informacion tiene
extrema importancia y en otros esta misma informacioén no “informa” nada.

» La informacion esta relacionada con el sujeto, ya que en la mayoria de los
casos él puede extraer muchos mas conocimientos que alguien que no esta

a la corriente de la informacion que circula.
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La informacion hoy en dia es una materia prima de mucho valor, tanto para usuarios
como para empresas u organizaciones, ya que para todos obtener informacion
oportuna y de buena calidad es de suma importancia. “Es por esto que en la sociedad
de la informacion se destina enorme cantidad de recursos en obtener, almacenar y
procesar grandes voliumenes de datos. En consecuencia la acumulacién de informacién

ha ido en aumento de forma exponencial’(Rodriguez Barcenas, 2013).

Como término temporal se utiliza era de la informacion a la representacién de un nuevo
tipo de sociedad de "redes informaticas interactivas" (Castells, 1997), que se extiende
desde fines del siglo XX. Por su parte (Drucker, 1993)acufio la expresion sociedad del
conocimiento, para describir un tipo novedoso de organizacion social que requiere de
una rapida adaptacion espacial y temporal a los cambios tecnoldgicos y organizativos,
la lamada nueva economia que -estalla- en la década de los noventa(Castells, 1997).
Otro autor (Jaramillo Herrera, 2012), sugiere que uno de los retos mas importantes
para las organizaciones como parte de la sociedad del conocimiento, es construir

practicas sistematicas para administrar su propia transformacion.

Cualquier reflexion sobre la era de la informacion o sociedad del conocimiento
‘reconoce una amplia gama de antecedentes que se remontan a los clasicos estudios
de Innis de la década de los afios cincuenta y las nociones de su discipulo McLuhan,
entre las cuales figuran los conceptos de tecnologias, autopistas de la informacién y la

posibilidad de una sociedad de la informacion” (Cornella, 1997).

Por su parte, Ponjuan (2006a) refiere que en la actualidad se vive un nuevo modo de
informacion y que ha existido un trénsito hacia una economia informacional global y a

determinadas sociedades se les denomina sociedades de la informacion.

De acuerdo a los distintos criterios anteriormente mencionados se permite destacar la
informacion como un recurso muy valioso para cualquier organizacion, debido a su
capacidad para ser compartida y diseminada, la cual genera como resultado, nuevos
datos e informaciones y esto, a su vez, es convertido en conocimiento, lo que le otorga

un valor agregado a la informacion tratada.

Del mismo modo que este recurso, la informacion, no se deteriora ni se agota con su

usabilidad, se reproduce y enriquece constantemente en la medida que se usa. Su
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acceso y uso genera un gran valor e impacto en los proceso de toma de decisiones de
cualquier individuo y de cualquier categoria; asi como en la resolucion de problemas,
en la generacion de productos y servicios, en la base comunicativa y de transferencia

de conocimientos.
2.2.3.3. Preceptos conceptuales de la comunicacion.

La comunicacién ha ganado centralidad en las organizaciones y la universidad no es la
excepcion. En pocos afios, el progresivo protagonismo del conocimiento y la
informacion, han convertido a la comunicacién mas en escenario estratégico que en

instrumento que acompafa la gestion.

La palabra comunicacion viene del latin, communis, que significa “hacer comun”. Es el
fenébmeno en el cual un emisor influye en un receptor mediante la transmision e
intercambio de informacion, habitualmente con la intencion deinfluir sobre el
comportamiento de las personas si estas logran interiorizar y decodificar el mensaje

transmitido.

Serrano (1982), en la pretension de aportar a la teoria de la evolucion de Darwin,
propone un camino distinto de acercarse al estudio de la Comunicacién. Esta nueva
posibilidad tiene que ver con las consideraciones de la comunicacion en sus origenes
biolégicos, para después abrir la discusion hacia las consideraciones sociales y
culturales. Este autor define de la manera mas completa conocida hasta ahora el objeto
de estudio de la Teoria Comunicacional y sefiala que “esta teoria estudia la capacidad
gue poseen algunos seres vivos de relacionarse con otros seres vivos intercambiando
informacion”(Navarro Zamora; Lara Bashulto, 2011):

e Explica las aptitudes (capacidades) y actitudes (disposicion) necesarias para

comunicar.
e Propone ala comunicacion vista desde un planteamiento sistémico.
e Explica la génesis de las expresiones y de las representaciones comunicativas,

asi como los referentes en la comunicacién animal y humana.
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Gonzalez (1989) expresa que cada persona se crea y desarrolla en la actividad y el
proceso de comunicacion interpersonal, hasta alcanzar su papel auto regulador, en el
intercambio del hombre con su medio, con la cultura y la experiencia que se trasmite de
generacion en generacion. La proyeccién esencial del hombre en su vida, el
planteamiento de los objetivos a alcanzar, el hecho de asumir conscientemente una
ideologia y una determinada concepcion del mundo, que mediatiza sus diferentes
posiciones de vida, constituyen procesos psiquicos de la mas elevada complejidad que

exigen una actividad volitiva del mismo.

Al respecto, este propio autor refiere que, por su propia naturaleza, todos los elementos
gue se integran en las funciones de la personalidad, tienen la naturaleza cognitivo-
afectiva. “El hombre se apoya en unidades cognitivo-afectivas para regular todas las

esferas de su comportamiento” (Gonzalez, 1989).

A continuacion se muestra en la Tabla 1 una sistematizacion del término comunicacion
a partir de la exposicién de las definiciones ofrecidas por diversos autores y los afios

correspondientes.

Autor (es) Ao Definicion de Comunicacion
Vigotski, L. y 1960 Comunicacion es el intercambio de pensamientos, sentimientos y
Rubinstein, S. emociones.
Andreieva, G. 1973 Modo de la realizacion de las relaciones sociales que tiene lugar a

través de los contactos directos e indirectos de las personalidades y los
grupos en el proceso de su vida y actividad social.

Predvechni, G.y | 1982 Representa el intercambio de informes que contienen los resultados
Sherkovin, Y. del reflejo de la realidad por parte de las personas, es ademas parte
inseparable de su ser social y medio de formacion y funcionamiento de
su consciencia individual social.

Comunicacion es la relacion comunitaria humana consistente en la
emision-recepcion de mensajes entre interlocutores en estado de total

Pasquali, A. 1990 | reciprocidad, siendo por ello un factor esencial de convivencia y un
elemento determinante de las formas que asume la sociabilidad del
hombre.

Keith, D. 1994 Es la transferencia de informacion y la comprension entre dos
personas.

Ejggexo’ D.; 1998 | La comunicacion es un instrumento eficaz para ejecutar lo planificado.

Una correcta politica de la comunicacién en una organizacion (y su
adecuada planificacion y gestién) solamente es posible si se

Capriotti. F. 1998 comprende en toda su magnitud el concepto basico de la comunicacion
interna.
Proceso de transmitir informacién y de hacer que esta sea
. comprendida por medio del uso de simbolos comunes entre dos 0 méas
Chiavenato, I. 2000

personas ya que es el punto que enlaza a los individuos para que
compartan sentimientos, ideas, practicas y conocimientos.
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Es una accion humana, por lo tanto racional, que puede ser realizada

Romero, D. . . . ; L i .

Ferrer, Jy 2000 directamente, por via oral, o través de medios artificiales; que tiene un
! caracter dindmico, multidireccional e intencional; cuyo objetivo es la

Clemenza, C.

transmision e intercambio de ideas, percepciones y sentimientos.
Comunicar es llegar a compartir algo entre las personas. Es una
cualidad racional y emocional especifica del hombre que surge de la
Fonseca, M. 2000 | necesidad de ponerse en contacto con los demas, intercambiando
ideas que adquieren sentido o significado de acuerdo con experiencias
previas comunes.

La comunicacién como proceso, es una herramienta de gestion
orientada a reducir la incertidumbre del futuro y desarrollar
perspectivas acerca del comportamiento social de los individuos;
cuando la comunicacién es fluida, los procesos de intercambio se
asighan, se delegan funciones y se establecen compromisos en todos
los niveles

Intercambio de sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de
informaciéon mediante habla, escritura u otro tipo de sefiales.

Un proceso de interrelacion entre dos o mas seres vivos o entidades
donde se transmite una informacion desde un emisor que es capaz de
codificarla en un codigo definido hasta un receptor, el cual decodifica la
informacion recibida, todo eso en un contexto determinado.

Es la transmisién verbal o no verbal de informacién entre alguien que
2007 | quiere expresar una idea y quien espera captaria o se espera que la

Pérez, B 2004

Cibanal, L. 2006

Islas, O. 2006

Stanton, Etzel y

Walker
capte.
Es un proceso estratégico proveniente de la accion humana, derivada
de su relacién, situacién y devenir, dinamica e intencional, que implica
Boscan, Ay la transmision e intercambio de ideas, sentimientos e informaciones

2008 . . . i
Ochoa, E. gue inducen a realizar acciones preconcebidas como resultado de su

fuerza determinante en los procesos organizacionales de
transformacion.

Carta Petrocelli, La comunicacién debe estar enmarcada en un plan conjunto para
A.y Fernandez 2008 | evitar errores por la emision de informacién diferente a cada publico de
Garcia, A. la organizacion

La comunicacidn es intrinseca a cada ser humano, y es un fenémeno
con el que convivimos a diario y permanentemente. Asimismo lo es
Martinez, Y. 2009 | para cada una de nuestras organizaciones. De lo que se trata es de
racionalizar este proceso, de hacerlo consciente para poder dirigirlo
con eficiencia y en pos de los intereses de la institucién

Se efectla a través de la emision de sefiales que pueden ser sonidos,
Gbmez Guerra, 2014 gestos o sefias, olores, con la intencion de dar a conocer un mensaje,
L. y gque como consecuencia, produzca una accién o reaccién en quienes
lo reciben

Tabla 1. Sistematizacion del término Comunicacion

En el proceso de comunicacion se pueden presentar ruidos, interrupciones o barreras,
gue impiden concebir el proceso como un circuito abierto, sino como uno cerrado,
donde el emisor comprueba, al decir Pérez, de “la interpretacion correcta del mensaje a
través de la retroalimentacion, es decir, la verificacion de hasta qué punto se tuvo éxito

al transferir los mensajes, si la comprension se ha logrado o no” (Pérez, 2004) .
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Se evidencia, en los conceptos antes expuestos que, sin comunicacion no se trasmite,
interioriza, ni aprehende la experiencia del otro, limitando la llamada Zona de Desarrollo
Préoximo a la vivencia individual. Semejante ocurre con la historia y la cultura de la
situacion social del desarrollo de los sujetos, por tanto, entraria en disputa, incluso, la

condicién humana.

Se comparte el criterio de que la realidad muestra al proceso de comunicacién como
indispensable para las instituciones, donde la planificacion, la organizacion, el control, y
mas aun la formulacion estratégica de comunicacion organizacional, se considera
punto focal para la socializacion del conocimiento. “Es evidente la necesidad que tiene
toda institucion de educacion superior de disefiar o desarrollar sus propios lineamientos
estratégicos de comunicacion” (Pérez Gutiérrez, 2009) por esto se considera punto

focal para la socializacién del conocimiento.

Asimismo, autores antes mencionados, aseveran que la comunicacion puede ser vista
como proceso, donde se desarrollan acciones, ya sean de manera intencional o no, las
cuales son percibidas, interpretadas y compartidas entre las personas, pues es
inconcebible el desarrollo humano si se esta aislado, por lo tanto se convierte en el
fundamento principal de la vida social del ser humano. A través de ella se adquiere la
informacion fundamental para el crecimiento y el aprendizaje, mediante la codificaciéon y
decodificacion de informacion transmitida a través de los mensajes por los seres

humanos en su interaccion social.

Se le atribuyen a la comunicacién tres funciones fundamentales (Gonzalez, 2001):

e Funcion informativa: comprende el proceso de recepcion y trasmision de la
informacién proveniente del medio intrapsiquico, como del contexto circundante
social, material y emocional. Para las personas es una de las vias mas
importantes de la adquisicion de experiencias histérico-social, por lo que
contribuye al desarrollo de estas. Se reconoce el valor que posee para el
desarrollo de la autoconsciencia y la autovaloracion, la asimilacion de las
opiniones que tienen los otros de una persona; significando al respecto la forma

y el modo de expresion de la personalidad a través del proceso comunicativo.
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e Funcidn afectiva: incluye toda la gama de emociones, sentimientos y vivencias
gue aparecen y se desarrollan en la comunicacion y que se expresan en la
necesidad que tiene el hombre de compartir sus impresiones y de sentirse
comprendido. Se da, fundamentalmente, a partir de los componentes
interactivos y perceptivos; el primero, por las vivencias que provoca el
intercambio en la actividad, asi como las relaciones interpersonales que en esta
surge; el segundo, en la percepcion de que en el otro pueden movilizarse
emociones de caracter atractivo o repulsivo.

e Funcion reguladora: se relaciona con el control de la conducta, de la accion de
los participantes en la comunicacion y se expresa en la influencia mutua de unos
sobre otros. Esta funcién se da a través de los tres componentes de la
comunicacién: el comunicativo, el interactivo y el perceptivo, en la medida que
una informacion puede determinar o conducir a una valoracion critica de la

propia conducta y a una tendencia a la imitacion o al cambio en el sujeto.

Este mismo autor al citar a Andreieva en Postulados de la Psicologia Social, comenta
que “dicha influencia mutua se da a través de mecanismos que la optimizan en la
relacion indisoluble de la actividad — comunicacion, siendo el contagio, persuasion,

sugestion e imitacion”(Gonzélez, 2001).

El constante y acelerado avance de la sociedad contemporanea ha llevado a las
organizaciones a encontrar nuevas formas, estilos y recursos para alcanzar la
efectividad en la gestién y la calidad de los procesos. La informacion y la comunicacion
organizacional cobran mayor relevancia en la busqueda de la renovacion continua,
como via sustentable para el desarrollo de la institucion. Ello constituye un reto para las
organizaciones, las cuales se percatan cada vez mas de la integracién simbidtica entre
la informacién y la comunicaciébn como procesos estratégicos y sustantivos que

permitan lograr la calidad en cada uno de sus procesos en todo su conjunto.

Esto permite tanto el desarrollo de estrategias y politicas como el de crear e
implementar modelos de gestion de informacion y comunicacion que contribuyen a que
los individuos se relacionen; emprendan una accion estratégica integrada para la

construccion del futuro, se viabilicen los procesos informativos y comunicativos que se
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producen en el interior de la entidad, se generen nuevos conocimientos y faciliten el

perfeccionamiento de la empresa.

Hasta el momento se han analizado definiciones brindadas por diversos autores; asi
como la Figura 1 donde se representa la relacion entre los componentes de la Cadena
de la Informacion propuesto por (Bellinger, 2012); y en ninguno de los casos hacen
referencia a la comunicacion como componente fundamental entre la transmision de la
informacion y la generacion de conocimientos, puesto que en el contexto deben estar
creadas las bases y la infraestructura necesaria para trasmitir la informacién entre el
emisor y el receptor a partir de la decodificacion de términos comprensibles entre

ambos.

Inconcebible resulta pensar en una organizacién que no complementen la relacién de la
informacion y el conocimiento a través de procesos de comunicacion como entes
indisolubles del engranaje estratégico de la institucion; esto resalta ain mas en la
universidad como generadora y difusora de conocimiento, puesto que la comunicacién
juega un papel fundamental en los procesos de formacion, investigacion y extension, ya
qgue es considerada como una herramienta imprescindible para divulgar estos por el

cual transitan los publicos objetivos mediante los proceso de integracion.

Lo anterior demuestra la necesidad de incluir en los procesos de gestion de
informacion, la comunicacion como componente novedoso e indispensable del sistema,
pues autores como (Pérez Gutiérrez, 2009) solamente se refieren a la comunicacion
como elemento importante para dar a conocer los resultados de las investigaciones que
realizan los estudiantes, bajo un enfoque materialista- dialéctico, el cual no es otra cosa
gue detectar las probleméticas que presentan las instituciones y las comunidades, es
decir, “establecer un contraste entre la praxis y la teoria a fin de darle soluciéon en un
mediano plazo a las necesidades que emergen de las localidades” (Silva Aristimufio,
2014). A juicio de la autora en el sistema de gestion de informacion, la comunicacion
puede jugar otros roles relevantes en el proceso de convertir la informacién en

conocimiento a la comunidad usuaria.
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2.2.3.4. Preceptosconceptuales del conocimiento.

En acapites anteriores se hizo referencia sobre el dato como la materia prima de la
informacion; a su vez, esta es la base para generar conocimientos una vez sea
decodificada la informacién que transita por canales de comunicacion necesarios para
su transmision. Esto genera un cumulo de datos e informacion importantes que son
interpretados y analizados por otro individuo que conlleva a la transformacion de un
nuevo conocimiento que tiene una accion sobre la sociedad mediante el impacto de sus
resultados y que resulta la toma de decisiones de otra persona natural o juridica y asi

convirtiéndose en un ciclo constante de generacién de conocimientos.

“‘En la antiguedad, el hombre occidental queria ser sabio; luego el hombre moderno
quiso ser conocedor; el hombre contemporaneo parece contentarse con estar
informado (y posiblemente el hombre del futuro no esté interesado en otra cosa que
tener datos)” (Ponjuan, 2006b). En esta cita queda identificada, claramente, la relacion
estrecha que existe entre dato, informacion y conocimiento las cuales devienen de la
evolucion de las distintas sociedades y el impacto de estos tres elementos en cada una

de ellas.

Las organizaciones o instituciones reflejan en su quehacer cotidiano la necesidad de
establecer sistemas de politicas orientadas a realizar cambios que tributen a
incrementar estructuras mucho mas competentes, han desaparecido viejas reglas y

han surgido otras nuevas que demandan nuevas concepciones gerenciales.

Los usuarios requieren de las organizaciones lo mejor de si y son cada vez mas
exigentes, en cuanto a la rapidez, la calidad y la flexibilidad. Es evidente que para
lograr que tales indicadores se cumplan, la informacion y el conocimiento deben estar
presentes y tanto el manejo como el uso son primordiales en el proceso de toma de

decisiones y toda actividad que se genere en relacion con ello.

El conocimiento es la esencia fundamental para el desarrollo de las organizaciones,
pues luego del proceso de transformacién de datos en informacién y su aplicabilidad y

usabilidad se genera el conocimiento como fase superior de dicha pirdmide.
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En el acercamiento a algunas de las definiciones ofrecidas por diversos autores se

refieren las siguientes:

“El conocimiento no es dato ni informacién, aunque se relaciona con ambas y a
menudo las diferencias entre estos términos es una cuestion de grado. Es importante
destacar que datos, informacion y conocimiento no son conceptos intercambiables. El
éxito o el fracaso de la empresa puede depender de saber cudl de estos necesita la
organizacion o institucién, cuales se tienen y que es posible hacer o no con cada uno”
(Davenport; Prusak, 2001).

Por otra parte se denomina conocimiento al “conjunto de cogniciones y habilidades con
los cuales los individuos suelen solucionar problemas. Comprenden tanto la teoria
como la préctica, las reglas cotidianas al igual que las instrucciones para la accion”
(Ponjuan, 2006b).

El conocimiento se puede definir como las “creencias cognitivas, confirmadas,
experimentadas y contextuadas del conocedor sobre el objeto, las cuales estaran
condicionadas por el entorno, y seradn potenciadas y sistematizadas por las
capacidades del conocedor, las cuales establecen las bases para la accion objetiva y la

generacion de valor’(Jaramillo Herrera, 2012).

El término esta relacionado a las instituciones cuando el individuo de esta hace uso de
lo que sabe y de la informacién disponible para la resolucion de un problema o el

desarrollo de una actividad, programa o proyecto.

“El conocimiento es un factor que ha impactado significativamente en los directivos de
las organizaciones e instituciones con el objetivo de alcanzar mayor competitividad. Las
organizaciones e instituciones se han visto obligadas a utilizar el <tesoro oculto> (...)
en las mentes de sus empleados. Muchas organizaciones integran grupos o equipos de
trabajo para compartir e intercambiar el conocimiento con el objetivo de lograr mayor

eficiencia en su desempefio”’(Rodriguez Barcenas, 2013).
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Las organizaciones deben estar preparadas para divorciar el conocimiento antiguo del
conocimiento actual en dependencia de las demandas de las partes interesadas en
dicho conocimiento. En la medida que vaya cambiando la sociedad, cambian las
organizaciones, sus objetivos estratégicos, los procesos y las funciones, incluso se

puede hasta reformular su misién y vision.

Por lo que es evidente que hay que desaprender el conocimiento que se ha vuelto
obsoleto y aprender a redisefiar aspectos nuevos por medio del mejoramiento continuo
de todas las actividades, la creacién de nuevas aplicaciones a partir de sus propios
resultados y un proceso organizado de innovacién continua que contribuya a elevar la
calidad dentro de la organizacion que permita proyectar una imagen de fortaleza a
otras organizaciones para atraerlas. Para ello es necesario realizar un plan para el
intercambio de experiencias a partir del conocimiento practico soportado sobre la base

de algun formato.

A continuacion en la Figura 4 puede observarse cdmo en la espiral del conocimiento,
de Nonaka y Takeuchi (1995), se describe la interaccion repetitiva en la creacion del
conocimiento, en el que se tributa a la socializacion — exteriorizacion — combinacion -
interiorizacion y describen las cuatro combinaciones posibles entre los distintos tipos de
conocimiento: de tacito a tacito, de tacito a explicito, de explicito a explicito, de explicito

a tacito.

CONOCIMIENTO 1 CONOCIMIENTO
TACITO 1 " TACITO

SOCIALIZACION ‘ EXTERNALIZACION

B @y

INTERNALL ON COMBINACION
ERNALIZAC! '“ 8

CONOCIMIENTO 1 CONOCIMIENTO
EXPLICITO EXPLICITO

Figura 4. Espiral de conocimientos. Fuente: (Nonaka and Takeuchi, 1995)
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Estos autores destacan la importancia de la conversion del conocimiento tacito en
formas de conocimiento explicito y tacito, asi como también de formas de conversion
de conocimiento explicito en conocimiento tacito y explicito. Segun estos autores, “el
conocimiento esta presente en estas formas y el éxito de la innovacion es altamente
determinada por la capacidad de establecer vinculos, incorporando estos dos tipos de
conocimiento en una forma clara en sus procesos de conversion” (Nonaka and
Takeuchi, 1995).

Asevera (Ponjuan, 2006b) que:

e EIl conocimiento tacito que se comparte con otras personas pasa a formar parte
del nuevo conocimiento tacito de estas ultimas (socializacién).

e EIl conocimiento tacito que se almacena se transforma en nuevo conocimiento
explicito (exteriorizacion).

e EI conocimiento explicito, al ser adquirido por una persona, se transforma en
nuevo conocimiento tacito, ya que esta afiadira su juicio, fruto de sus propios
conocimientos y experiencias previas (interiorizacion).

e El conocimiento explicito puede combinarse con otros conocimientos explicitos,

dando lugar a nuevos conocimientos explicitos (combinacion).

Por todo lo antes expuesto y analizado se puede resumir que el conocimiento es un
conjunto de elementos a nivel cognitivo que concurren una vez que el individuo tiene
accesibilidad, tanto a los datos e informacion, como a los canales de comunicacién por
los que se transmiten estos componentes para su decodificacion e interiorizacién, asi
como de las capacidades y las competencias de las que disponga donde, a través del
proceso de toma de decisiones, se dan soluciones a problemas de la cotidianidad del
individuo, de las organizaciones e instituciones y de la sociedad en general, a partir de
la generacion de nuevos y constantes recursos y fuentes de informacién como

satisfaccion a sus necesidades individuales, profesionales o institucionales.
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2.2.3.5. Relacion entre conceptos.

“Todos los fendmenos estan relacionados entre si, toda accion sobre algo es
interaccion, toda modificacion de un fenémeno se refleja en los demas vy ello constituye
una respuesta al cambio que sufrieron otros fendmenos que inciden sobre éI” (Cafiedo
Andalia, 2003).

Las definiciones de informacion y conocimiento son utilizadas, desde finales del siglo
XX e inicios del XXI, para precisar las consecuencias de su aparicién, uso y difusion
que estas fuentes y recursos han producido y su trascendental importancia para la

sociedad.

Una vez analizado los conceptos anteriores entre datos, informacion, comunicacion y
conocimiento es posible relacionar dichos conceptos como componentes de los
sistemas de informacion y de la gestion de informacion, puesto que el fin constituye el
reflejo de las necesidades y las emociones de los usuarios; por eso, la informacion que
percibe este y que satisface es valiosa y conduce a la realizacion del objetivo que se

haya trazado entre sus expectativas.

Los procesos afectivos también aportan conocimiento reflejando la realidad; por ello no
se deben contraponer a los cognoscitivos, conforman una unidad indivisible, y asi se
expresan en el comportamiento. Las vivencias afectivas no se expresan en todos por
igual, ellas se ubican en una dimension que, ademas, tiene gradientes de intensidad,
en dependencia de la fuerza con que se vivencia cada situacién, hecho o fenémeno,
pero a su vez, la intensidad de las vivencias afectivas depende del significado que
tienen para el hombre, los objetos y fendmenos que lo motivan, de la importancia que
cada uno tenga en su vida, de las necesidades que son dominantes para €l y de su
actitud en general. Asi, a partir del lugar en que aparece la dimension, existen las

cuatro formas de expresar las vivencias: positivas, negativas, ambivalente e indiferente.

De esta forma, la informacion sufre procesos de cambios en la codificacion para
acomodarse al movimiento que existe en los diferentes medios por la que debe
transmitirse hasta llegar al sujeto-objeto que debe decodificar estos cdédigos,
asimilarlos, interiorizarlos e interpretarlos para explicarse la realidad de su contexto y

SUS procesos.
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La necesidad de la comunicacion se ha ido acrecentando, ya que los entornos en
donde operan y realizan sus actividades las organizaciones, en sus diferentes sectores,
son cada vez menos predecibles y mas exigentes de la informacion. El éxito del
proceso de la comunicacion en los sistemas depende “por parte del generador de la
adecuaciéon de su imagen con el objeto y por parte del receptor de la correspondencia
entre su imagen objetivo y su necesidad, sin embargo, existe otra adecuacion
sumamente necesaria que debe tener lugar entre la imagen del objeto que posee el
generador y la imagen que este mismo posee de los objetivos y necesidades del que

actua como receptor de la informacion que él transmite” (Cafiedo Andalia, 2003).

El conocimiento del hombre ha sido conservado y trasmitido durante toda la historia de
la humanidad hasta la actualidad; no sélo ha logrado conservar su experiencia, sino
transformarla, y con ello, su medio. Es evidente, por tanto, que el ser humano alcanza
niveles superiores de conocimiento de la realidad en que vive desarrollando el nivel

representativo del conocimiento.

El nivel representativo incluye tres procesos psiquicos cognoscitivos de enorme
importancia para el desarrollo intelectual del hombre: la memoria, la creatividad y la
imaginacion. La representacion significa que se ha logrado un nivel de conocimiento en
el cual el sujeto puede representarse mentalmente (imagen mental) cualquier objeto y
fendmeno. Basado en la experiencia pasada, en este caso el individuo no necesita la
presencia de dicho objeto o fendbmeno a diferencia de la imagen perceptual, que si

necesita de la presencia del mismo.

Por otra parte, diversos autores (Nonaka and Takeuchi, 1995, Ponjuan, 2006b)
destacan, de forma indirecta, el papel de la socializacion, como el proceso donde
inician y finalizan los conocimientos (segun los modelos presentados anteriormente);
sin embargo, no se concreta el rol de la comunicacion para el conocimiento de forma
explicita en la bibliografia; aunque si se hace referencia que “la socializacién es el
proceso de compartir experiencias y, por tanto, de creacion de un conocimiento tacito,

como modelos mentales y habilidades técnicas” (Ponjuan, 2006b).
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En la actual sociedad de la informacién y el conocimiento se interpreta la comunicacion
como un componente de la informatizacion de los canales que transmiten alguna
informacion a publicos determinados; sin embargo, la autora considera que este
componente juega un papel fundamental para la transmision de la informacién y el
conocimiento que se genera a partir de nuevas fuentes y recursos disponibles que a su
vez son transferidos interna o externamente al ente que la posee que puede tener 0 no

un impacto reconocido a partir del canal por el que se difunda dicho conocimiento.

A pesar gque ya se ha dedicado todo un acapite a la conceptualizacion del término
comunicacién es preciso detenerse en que la comunicacion es el proceso de
transmision de un mensaje entre emisor - receptor a través de un canal, que requiere
un codigo comprendidos por ambos y se efectua a través de la emision de sefiales
(sonidos, gestos o sefias, olores) con el propdsito de dar a conocer un mensaje que

puede producir una accion o reaccién en los receptores.

Si se analiza, detalladamente, la anterior afirmacion se puede apreciar cémo este
componente esta en estrecha relacion con la informacion, si se entiende este ultimo
como “el cumulo de signos a los que alguien les imprime un significado al enunciarlo y
al que un intérprete le imparte también un significado” (Vizcaya, 2002). Es importante la
interpretacion que se le pueda dar a cada uno de estos conceptos por separados pues

cada uno imprime su sello Unico.

En la informacion, se transmite un sistema de sefiales propios de un grupo capaz de
decodificarlos; la comunicacion, por su parte, es el soporte, el canal utilizado para su
transmision y el conocimiento hace trascender la informacion, a partir de la generacion

de nuevos contenidos a nivel cognoscitivo.

Se relaciona el conocimiento con las capacidades al decir que “son formaciones
psicologicas cuyas funciones en la personalidad son basicamente ejecutoras; para
constituirse en una formacién realmente significativa del mundo psicoldgico del hombre,
deben integrarse, unirse a los subsistemas reguladores que son los que orientan y
regulan su expresion; se expresa a través de conocimientos, habitos, habilidades,
aptitudes y en las posibilidades del sujeto de realizar adecuadamente una actividad”
(Gonzélez, 1989).
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En este sentido, al relacionar todos estos componentes con las competencias
informacionales se garantiza asimilar y transmitir una informacion mediante cualquiera
de los canales efectivos para su decodificacion, comprension e interiorizacion; permite
por parte, tanto del que lo transmite como de quien lo recibe, efectuar una reaccion
ante esa informacion enviada o recibida segun su funcion en ese momento y, a partir
de su destreza mantener una constante capacitacion en informacion con el medio que

lo rodea.

Al sumarle los resultados de esa cadena provoca resultados y pueden impactar positiva
0 negativamente en su contexto de uso y, a partir de ello, se realiza el proceso de toma
de decisiones, ya sean a nivel individual, empresarial o no empresarial, donde a partir
del proceso de control sobre lo que se decide, se realiza una accidén sobre el mismo
dato u otro que haya sido generado sobre la base de lo sucedido anteriormente (Figura
5).

Todo ello posee valor, en especial la informacion, en la medida en que favorece la
consecucion y la ejecucion del objetivo planteado. Una misma informacion puede tener
diferente valor; ello depende tanto desde el punto de vista de su utilizacion para
distintos fines como para la diseminacion a diversos publicos. Ello va en
correspondencia con el sistema al que se adhiere la informacion y los canales por los
gue se transmite esta; al transformarla y adecuarla a la cotidianidad, entonces, el
conocimiento que se puede tener sobre el fendmeno en su conjunto, repercute sobre
los procesos de toma de decisiones y a partir de su control se realizan acciones para

conformar asi la cadena generacional e indisoluble de los sistemas de informacion.
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Figura 5. Ciclo de generacion de conocimientos

2.2.3.6. Preceptos conceptuales de los sistemas de informacion.

“Los sistemas de informacion son complejos. La complejidad no necesariamente se
asocia a aspectos ingenieriles, sino a la diversidad de componentes que lo conforman y
de las relaciones que estan presentes en ellos. Por lo general, todo lo relativo a
consideraciones sociales, econdmicas, politicas y cognitivas se consideran complejas”
(Ponjuan et al., 2007).

Asimismo estas autoras afirman que los Sl tienen dos principios basicos (Ponjuan et
al., 2007):
e Su rol: facilitar el acceso a la informacion
e Su mision: apoyar la razon de ser de aquel al que esta subordinado, o sea su
mision siempre esta al servicio de otros.
Se entienden los Sl como el “conjunto de personas, datos y procedimientos que
funcionan en conjunto. El énfasis del sistema significa que los variados componentes

buscan un objetivo comin para apoyar las actividades de la organizacién. Estas
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incluyen operaciones diarias de la empresa, la comunicacion de los datos e informes, la

administracion de actividades y la toma de decisiones” (Senn, 1993).

Por otra parte, autores reflejan que “un sistema de informacién en la empresa debe
servir para captar la informacidén que esta necesita y ponerla, con las transformaciones
necesarias, en poder de aquellos miembros de la empresa que la requieran, bien sea
para la toma de decisiones, bien sea para el control estratégico o también para la
puesta en practica para las decisiones adoptadas” (Leon et al., 2004).

Otros lo entienden como “el conjunto de componentes interrelacionados que permiten
capturar, procesar y almacenar datos, para luego distribuir informacién que apoye la

toma de decisiones y el control en una institucién” (Laudon and Laudon, 1996).

Ponjuan (2007) al citar a Taylor refiere que, este parte del principio de que la
transferencia de informacion es un proceso intensivamente humano, tanto en esas
actividades formalizadas denominadas “sistemas™ como en el uso de informacion, que
constituyen la salida de esos sistemas.

En estos conceptos se logra captar diversificacion de informacion bajo el paraguas de
la organizacion estratégica de una entidad organizativa, cualquiera que fuere, puesto
gue los Sl estan presentes en todos los componentes de una sociedad viva donde
acontecen diversidad de habitats en el que conviven, a su vez y en estrecha relacion
con las estructuras que lo sustentan. Asimismo, se concreta como denominador comudn
la toma de decisiones en las organizaciones, puesto que los Sl son las herramientas
fundamentales del control para dar cumplimiento a los objetivos estratégicos de una
empresa.

Sin embargo, en todos los casos se refieren, intrinseca o extrinsecamente, en la
relacion estrecha que deben tener los componentes del sistema para lograr los
objetivos estratégicos para la toma de decisiones, sin mencionar que uno de los
procesos estratégicos de cualquier institucion, sea cual fuere, lo constituye también la
comunicacion.

Hasta este momento solo un autorse refiere al término comunicacion, desde la base de
“las operaciones diarias, que pueden ser entendidas 0 no como procesos clave” (Senn,

1993), pero se refiere al término, solo para comunicar datos e informes y no visto como
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proceso vital, del cual se derivan politicas,estrategias, planes, informaciones emitidas a

la comunidad en la que se esta inmersa.

Por su parte los SI, responden a la satisfaccién de necesidades de una organizacion,
de un individuo o grupo. Estos sistemas “constituyen un conjunto de elementos o

componentes que interaccionan entre si para lograr un objetivo” (Ponjuan et al., 2004).

Estas autoras plantean que a partir de la perspectiva de la persona que informa, se
pueden distinguir tres situaciones de recepcion de informacion (Ponjuan et al., 2004):

e Comunicacion, en la que se traslada informacion, en forma intencional, mas o
menos directamente al receptor, como en una conversacion, en una carta, en
una lectura.

e Servicio de recuperacion de informacion, donde el usuario localiza, busca y
recupera datos e informacion recopilada y almacenada.

e Observacion, también se puede recibir informacion de otras formas, por ejemplo,
mediante la observacion de un evento, la conduccion de un experimento, o la
contemplacion de una evidencia que no ha sido comunicada o recuperada.

En los SI, cuando se hace referencia al término comunicacion integrado a estos,
rapidamente se piensa en las TIC, o bien por la estructura fisica que la complementa, o
porque se ha querido informatizar el término comunicacién. En este sentido, “los
sistemas de informacion se orientan con el objetivo basico de apoyar la estrategia
corporativa, elaborar una arquitectura de la informacion y un plan de proyectos
informaticos para dar apoyo a los objetivos estratégicos que permitan enriguecer una
vision con la aportacion de ventajas competitivas por medio de los sistemas y

tecnologias de la informacién y comunicacion” (Comas Rodriguez, 2013).

Los Sl se describen e identifican en muchos casos como aquellos desarrollados sobre
soportes informaticos y son descritos como “el conjunto de elementos que interactuan
entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio. Teniendo muy
en cuenta el equipo computacional necesario para que el sistema de informacion pueda
operar y el recurso humano que interactia con el Sistema de Informacion, el cual esta

formado por las personas que utilizan el sistema” (Ortega, 2012).
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En esta dltima definicién se resalta el concepto de Sl como sinénimo de sistema de
informacion informéatico, a pesar de que suele conjugarse, no son lo mismo. Este ultimo
pertenece al campo de estudio de la tecnologia de la informacion e informatica aplicada
y puede formar parte de un sistema de informacién como recurso material y soporte
tecnoldgico. De todas formas, los sistemas de informacion tratan el desarrollo y la
administracion de la infraestructura tecnolégica de una organizacion y se pueden 0 no

complementar con las tecnologias de la informacion como herramientas.

La creacion de un Sl estd en dependencia de quiénes lo disefian e implementan y
responden a elementos identificadores del contexto en el que se realicen. Es por ello
gue resulta de vital importancia que estén definidos los procesos estratégicos a los
cuales responderan. Es valido aclarar que en el analisis documental realizado en este
estudio y entrevistas informales con personas naturales y juridicas que implementan SI

en sus instituciones, lo entienden como sistemas basados en la informatizacion.

Ello refiere que existe una severa confusion de la terminologia, puesto que no es lo

mismo un sistema de informacion que un sistema de informacion informatizado.

Un ejemplo de lo anterior puede verse en el sitio oficial de la Universidad del Cauca en

Colombia, el que establece que:

e Entrada de Informacién. Es el proceso mediante el cual el Sistema de Informacién
toma los datos que requiere para procesar la informaciéon. Las entradas pueden ser
manuales o automéaticas. Las manuales son aquellas que se proporcionan en forma
directa por el usuario, mientras que las automaticas son datos o informacion que
provienen o son tomados de otros sistemas o moédulos. Esto udltimo se denomina
interfaces automaticas.

e Almacenamiento de informacién. Es una de las actividades o capacidades mas

importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta propiedad el sistema
puede recordar la informacion guardada en la sesion o proceso anterior. Esta
informacion suele ser almacenada en estructuras de informacion denominadas
archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los discos magnéticos o discos
duros, los discos flexibles o disquetes y los discos compactos (CD-ROM). Sin

embargo, existen otras formas de almacenamiento.
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e Procesamiento de Informacion. Es la capacidad del Sistema de Informacién para

efectuar célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecidas.
Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos, recientemente, en el
sistema o bien con datos que estan almacenados. Esta caracteristica de los sistemas
permite la transformacion de datos fuente en informacién que puede ser utilizada para
la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que un tomador de
decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos que contiene un
estado de resultados o un balance general de un afio base.

e Salida de Informacién. Es la capacidad de un Sistema de Informacién para sacar la

informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades tipicas de
salida son las impresoras, terminales, disquetes, cintas magnéticas, la voz, los
graficadores y los plotters, entre otros. Es importante aclarar que la salida de un
Sistema de Informacidén puede constituir la entrada a otro Sistema de Informacion o

modulo. En este caso, también existe una interface automatica de salida.

“Un sistema de informacion es mucho mas amplio que el subsistema informatico que se
utilice, puesto que el subsistema informatico es el apoyo tecnoldgico que procesara y
almacenara toda la informacién generada por y desde el sistema de informacion,
precisamente por el gran cumulo y generacion de informacién dentro del Sl. Es
entonces donde el subsistema informético adquiere toda la relevancia posible porque
su tratamiento manual resulta “menos que imposible” (Ledn et al., 2004).

Se ha tratado de informatizar un término que no significa que sea automatizar los
regimenes de trabajo, mucho menos si se trata de los Sl, puesto que todas las
organizaciones trabajan con informacion y este término no es que soslaye la
informatica, pero no la incluye como factor determinante o proceso sustantivo a juicio
de la autora.

Un Sl “se compone de los datos, y estos por si solos, carecen de valor, es necesario su
transformacion para organizarlos y obtener informacién util y valiosa® (Comas
Rodriguez, 2013). En la Figura 6 se muestra el proceso de transformaciéon de datos en
informacion a partir de la conformacion de un modelo de SI compuesto por entrada

(Datos), Almacenamiento y Procesamiento (Transformacion), Salida (informacion).
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Figura 6. Proceso de transformacion de datos en informacién. Fuente: (Comas Rodriguez, 2013)

Es importante insistir que un sistema de informacién es un conjunto integrado de
procesos capaces de organizar, recopilar, procesar, almacenar, distribuir, comunicar la
informacion demandada por los usuarios que interactien con el sistema y que
conlleven a la operatividad y usabilidad en las actividades propias de los consumidores
de la informacion, donde se usen 0 no las tecnologias de la informacién como soporte

para su desarrollo.

Las funciones que realizan un S| han sido estudiadas por diversos autores. Luego de
un proceso de analisis y sintesis de la informacién recopilada, se verific6 que los
procesos Yy funciones de un Sl son: entrada, almacenamiento, procesamiento y salida
(Ponjuan, 2006a, Ponjuan, 2007, Comas Rodriguez, 2009, Comas Rodriguez; Nogueira
Rivera; Gutiérrez Morales; Romero Bartutis, 2011). Por su caracter sistémico y abierto
puede ocurrir que la salida de un Sl sea la entrada de otro (Ponjuan, 2006a, Ponjuéan,
2007, Rodriguez Barcenas, 2013).

Diferentes autores refieren que estan constituidos por entradas, procesamiento,
almacenamiento y salidas y que, a su vez, estos pueden ser las entradas de otro
sistema; sin embargo, la autora considera que no solo pueden ser las entradas de otro
sistema, sino que debe considerarse como entradas del propio sistema de informacién,

puesto que ello pueden ser establecido como la retroalimentacion que permite mejorar
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la cadena de procesos del Sl. La toma de decisiones esta asociado, directamente, a
sus componentes, ya que el individuo que interactie con el SI consume datos,
informacion, se comunique con otros o con el propio Sl y genere conocimientos,
indudablemente, estara tomando decisiones a partir de las competencias adquiridas en

todo el proceso.

Los Sl han sido empleados con diversas funciones, ello depende en gran medida a los
objetivos que se persiguen alcanzar con su disefio e implementacion. Dichas funciones
varian segun cada autor: procesar (Laudon and Laudon, 1996, Laudon and Laudon,
2005, Ponjuan, 2007, Olivera Calderon, 2011, Contrera Diaz and Rivero Amador, 2007,
Rodriguez Barcenas, 2013); almacenar (Laudon and Laudon, 1996, Laudon and
Laudon, 2005, Ponjuan et al., 2004, Contrera Diaz and Rivero Amador, 2007,
Rodriguez Barcenas, 2013); recuperar (Ponjuan et al., 2004, Contrera Diaz and Rivero
Amador, 2007, Rodriguez Barcenas, 2013); integrar (Diaz and Hernandez Torres,
2008, Pino Diaz, 2011, Romero., 2007, Degkwitz; Schirmbacher, 2008); diseminar
(Vizcaya, 2002, Contrera and Rivero, 2007); toma de decisiones (Martinez; Perozo,
2010, Ponjuan et al., 2004, Ponjuan, 2000, Laudon and Laudon, 1996, Laudon and
Laudon, 2005, Solkolova et al., 2011, Rodriguez Béarcenas, 2013, Ponjuan, 2007,
Degkwitz; Schirmbacher, 2008, Senn, 1993, Azari; Pick, 2005, Medina Quintero, 2005,
Torkzadeh; Koufteros; Doll, 2005).

Los Sl permiten, a los que interactien con él, no solo de los beneficios de las entradas,
el procesamiento, el almacenamiento y las salidas para lo cual fue disefiado el Sl, sino
gue es necesario afadirle valor a todo el proceso una vez el Sl sea capaz de
comunicar, efectivamente, toda la cadena que se hace en el S| sin romper sus
componentes fundamentales, desarrollar competencias infocomunicativas y establecer

el control periédico y ciclico que permita constituir nuevas entradas al Sl.

La autora considera que un Sl es el conjunto de procesos que relacionan los recursos:
humanos, materiales, técnicos y financieros para obtener y generar informacién
necesaria, asi como distribuirla y comunicarla para el cumplimiento de los objetivos
establecidos en una organizacion esenciales para la toma de decision a través de un
ambiente ciclico y de control, capaz de garantizar que la retroalimentacion del sistema

sea validada en cada una de las entradas del sistema.
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Los sistemas de informacion pueden ser valorados como el conjunto de procesos,
subprocesos, actividades, tareas y acciones que permiten, a partir de su distribucion y
comunicacion de los resultados de dichos procesos, la correcta complicidad e
integracion entre sus componentes para lograr tanto el desarrollo de competencias
como para generar y profundizar conocimientos. De esta forma se constituye una
herramienta fundamental para la toma de decisiones de las personas e instituciones
gue interactiuen con este, apoyados o no en las tecnologias de la informacion y las

comunicaciones, segun las necesidades de los usuarios del sistema.

A continuacion se muestra la Tabla 2 donde se relacionan los conceptos a partir de las
definiciones ofrecidas por algunos de los autores ya mencionados a lo largo del

capitulo segun las funciones de los Sl:
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Tabla 2. Relacién segun funciones de los Sl ofrecidas por diversos autores

=

©CoNOR~OD

NNONNRRRRRRR R B
WNPFPOOOWNOUONMWNIEREO

Rodriguez Béarcenas G. 2013.

Solkolova; Fernandez Caballero; Gémez F. 2011.
Martinez; Perozo B. 2010.

Senn J. 1993.

Azari; Pick J. 2005.

Medina Quintero JM. 2005.

Torkzadeh; Koufteros; Doll W. 2005.
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Se puede observar que se analizan 9 funciones de los sistemas de informacion

definidas en los conceptos por los que transita el capitulo hasta este punto. Dentro de

las funciones mas relacionada por los autores estan:
1.

© © N o 00k WD

[ I e T e
O NN B OO

o N B O o

Toma de decisiones (16)
Procesar (9)

Almacenar (8)

Integrar (4)

TIC (4)

Recuperar (3)

Diseminar (3)
Comunicar (2)

Control (2)

CANTIDAD DE AUTORES / FUNCIONES DE LOS
SISTEMAS DE INFORMACION.

Toma  Procesar Almacenar Integrar Recuperar Diseminar Comunicar Control
decisiones

Figura 7. Cantidad de autores gue integran en sus conceptos, diversas funciones en los sistemas
de informacién
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Sin embargo, la autora considera, a partir del analisis de la bibliografia, que es
importante reforzar la teoria conjugada en torno a los sistemas de informacion desde el
diagnostico de las demandas de informacion necesarias para las entradas al sistema
para que sean capaces de comunicar, efectivamente, la informacion objetivo y lograr
canalizar los propositos marcados, ya sean individualmente o a nivel de organismo; asi
como el desarrollo de competencias informacionales y el control de la informacion que

entra o sale del sistema que permita incorporarle datos limpios.
2.3. Sistemas de Gestion.

Para adentrarse a los sistemas de gestidon (SG) es importante conocer, primeramente,
el concepto de gestidon que se define como “las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacién” (ISO 9000: 2005), aunque no se reconoce, explicitamente,

en esta definicion la necesidad de lograr los objetivos planteados desde su aplicacion.

Este término “se relaciona con la gerencia de una institucion de informacién, ya que
requiere de planificacion, organizacion, direccién y control” (Rubio Dominguez, 2006)
gue permita la administracién adecuada segun los propdésitos y los objetivos declarados

en la institucion:

Planificacién: se utiliza para combinar los recursos con el fin de planear nuevos
proyectos que puedan resultar redituables para la empresa, en términos mas
especificos se refiere a la planificacion como la visualizacién global de toda la empresa
y su entorno correspondiente, realizando la toma de decisiones concretas que pueden

determinar el camino mas directo hacia los objetivos planificados.

Organizacion: se agruparan todos los recursos con los que la empresa cuenta,
haciendo que trabajen en conjunto, para asi obtener un mayor aprovechamiento de los

mismos y tener méas posibilidades de obtener resultados.

Direccion: la empresa sobre la base del concepto de gestién implica un muy elevado
nivel de comunicacion por parte de los administradores para con los empleados, y esto
nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente adecuado de trabajo y asi
aumentar la eficacia del trabajo de los empleados aumentando las rentabilidades de la

empresa.
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Control: funcion final que debe cumplir el concepto de gestion aplicado a la
administracion, ya que de este modo se podra cuantificar el progreso que ha
demostrado el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habian sido

marcados desde un principio.

Por otra parte, la gestién se asume como “el conjunto de procesos y acciones que se
ejecutan sobre uno o0 mas recursos para el cumplimiento de la estrategia de una
organizacion, a través de un ciclo sistémico y continuo, determinado por sus funciones

basicas” (Rodriguez Sifontes, 2010).

Para desarrollar una adecuada gestion en una organizacién, deben tener lugar
actividades interrelacionadas que permitan el logro de los propdésitos que se desean
alcanzar. Esto es posible lograrlo cuando la entidad sea capaz de funcionar como un
todo y a la vez considera que el sistema es una estructura organizativa, compuesta por
procesos y recursos necesarios capaz de viabilizar la implementacion de una gestion

determinada.

“La gestiodn es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una variedad
de recursos basicos para apoyar los objetivos de la organizacién”(Ponjuan, 2006a). En
tanto la gestion en las empresas se apoya y funciona a través de personas y es
definida como “la actividad empresarial que busca a través de personas (como
directores institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la
productividad y por ende la competitividad de las empresas o negocios” (Rubio
Dominguez, 2006).

El sistema de gestion se entiende como el “esquema general de procesos y
procedimientos que se emplea para garantizar que la organizacion realiza todas las

tareas necesarias para alcanzar sus objetivos” (Pino Diaz, 2011).
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Figura 8. Sistema de Gestion entendido por el modelo EFQM. Fuente: (Pino Diaz, 2011)

2.3.1. Gestion de informacion.

Las personas, dentro de la suma de elementos componentes de una organizacion, son
el ente fundamental para el desarrollo y la aplicacibn de conocimientos en el
perfeccionamiento de sus actividades, donde a partir de sus saberes genera nuevos
conocimientos. Estéa claro que para llevar a cabo esto, es necesario realizar una serie
de procesos, dentro de los cuales se encuentra la gestion de la informacion y la gestion
del conocimiento.

La Gl se refiere a la gestion que se desarrolla en un Sl (si se trata de que el sistema
tenga como propodsito obtener salidas informacionales) y la define como “el proceso
mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan recursos basicos (econémicos,
fisicos, humanos, materiales) para manejar informaciéon dentro y para la sociedad a la
gue sirve. Tiene como elemento basico la gestion del ciclo de vida de este recurso y
ocurre en cualquier organizaciéon. Es propia también de unidades especializadas que
manejan este recurso en forma intensiva, llamadas unidades de informacion” (Ponjuan,
2006a).

En tanto autores alemanes refieren que el foco de atencion depende del contenido de

los procesos centrales en las instituciones interesadas. Si uno considera las
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universidades desde el punto de vista de gestion de la informacion, se pueden formular
cinco categorias basicas (Degkwitz; Schirmbacher, 2008):
1. Larelacion entre los datos, la informacion y el conocimiento.
La creacion, el almacenamiento, el suministro de informacion y archivo.
El control y aseguramiento del proceso de informacion.

La gestion estratégica, tactica y operativa de la informacion.

a M 0N

El disefio de procesos de comunicacion.

Mas adelante confirman que “el manejo exitoso presupone la creacion de una cultura
de servicio que no s6lo acompafia a los cambios, sino que también ayuda a dar forma a

nuestra cultura de trabajo y de las comunicaciones” (Degkwitz; Schirmbacher, 2008).

En este sentido, estos autores valoran mucho la cultura comunicativa, como uno de los
pilares fundamentales que debe existir para que la gestion de una institucion sea

exitosa, a pesar de la cultura de servicios que debe sostener de manera intrinseca.

De esta manera se infiere que la Gl es el proceso de obtener, distribuir y utilizar una
variedad de recursos que son esenciales para apoyar el logro de los objetivos de una

organizacion.

En tanto se consideran como funciones de la Gl (Santos Pérez, 2014):

» Determinar las necesidades internas de informacién (relativas a las funciones,
actividades y procesos administrativos de la organizacion) y satisfacerlas
competitivamente.

> Determinar las necesidades de inteligencia externa de la organizacion y
satisfacerlas competitivamente.

» Desarrollar la base informacional de la organizacion y garantizar su accesibilidad.

» Optimizar el flujo organizacional de Ila informacion y el nivel de las
comunicaciones.

» Desarrollar la estructura informacional de la organizacion y garantizar su
operatividad.

» Manejar eficientemente los recursos institucionales de informacion, mejorar las
inversiones sucesivas en ellos, y optimizar su valor y su aprovechamiento

organizacional.
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» Garantizar la integridad y accesibilidad a la memoria corporativa.

» Evaluar periodicamente la calidad e impacto del soporte informacional para la
gestion y el desarrollo de la organizacion.

» Optimizar el aprovechamiento de la base y la estructura informacionales de la
organizacion para incrementar su productividad o el rendimiento de la inversion.

> Establecer, aplicar y supervisar los procedimientos relativos a la seguridad de la
informacion organizacional.

» Entrenar a los miembros de la organizacién en el manejo o la utilizacion, de los
Recursos informacionales de la organizacion.

» Contribuir a modernizar u optimizarlas actividades organizacionales y los
procesos administrativos, relacionados con ellas.

» Garantizar la calidad de los productos informacionales de la organizacion, y

asegurar su dimension efectiva.

Otros autores definen los objetivos de la GI como (Ponjuan et al., 2004):
» Maximizar el valor y los beneficios derivados del uso de la informacion.
* Minimizar el costo de adquisicion, procesamiento y uso de la informacion.
» Determinar responsabilidades para el uso efectivo, eficiente y econémico de
informacion.

» Asegurar un suministro continuo de la informacion.

La implementacion de un sistema de gestion puede ayudar a: (Fabrega Caballero,
2015)

e Diagnosticar demandas de los consumidores y partes interesadas del sistema;

Mejorar la efectividad operativa;

e Reducir costos y duplicidades;

e Lograr mejoras continuas;

e Potenciar la innovacion;

e Generar nueva informacion a partir de la recuperacion y decodificacion de
mensajes, naoticias;

e Dar a conocer las estrategias, politicas, operaciones, niveles de produccion y

servicio a todos los consumidores o partes interesadas del sistema;
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e Aumentar la satisfaccion de los consumidores y partes interesadas del sistema;

e Aportar claridad al proceso.

Segun las definiciones identificadas anteriormente y tras el analisis realizado de estas
se concluye que la Gl- definiéndola desde el punto de vista bibliotecario- es un proceso
sinérgico, donde convergen varios niveles interrelacionados entre si que transcurre
desde la busqueda de informacién para la satisfaccion de una necesidad informativa
gue permita utilizarla de forma pertinente y econ6mica para la solucion de una
demanda informativa a partir de toda la diversidad de recursos y fuentes de informacion
como se disponga, hasta llegar a la toma de decisiones pertinente, eficaz y eficiente en
una institucion de informacion, ejecutando parametros de calidad dispuestos en la

organizacion a la que responde.

2.3.1.1. Acercamiento a la definicién de modelos: los modelos de gestion de

informacion.

Para el desarrollo de los sistemas de informacion es de vital importancia la
organizacion y el procesamiento de la informacién, aunque la autora considera que la
representacion grafica o visual que se emplee para su disefio constituye un paso
esencial para lograr el objetivo con el que fue creado; por lo que los modelos o la
modelacion que se haga podria ser un elemento fundamental para su efectividad una
vez puesto en practica.

El uso de modelos es un instrumento muy comun en el estudio de diferentes sistemas
gue ayudan a comprender su funcionamiento. EI empleo de modelos facilita el estudio
de los sistemas, aun cuando éstos puedan contener muchos componentes y mostrar
numerosas interacciones como puede ocurrir si se trata de conjuntos complejos y de

gran tamano.

Los modelos no proporcionan una informacion directa del proceso real de manera
conjunta y especifica. Las predicciones del modelo deberan ser validadas o refutadas

por los resultados empiricos.

La elaboracion de un modelo “exige de un sustento metodoldgico que permita describir,
interpretar, comprender, explicar y transformar los complejos fendmenos de la

orientacion colectiva (Marimoén, 2005).
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Un modelo es una representacion de algo, que permite estudiarlo, conocerlo, ubicarlo.
Es comun que se trabaje con muchisimos modelos sin que los denominemos asi.
Ejemplo de ellos, son los mapas de todo tipo, los diagramas, los planos, los

organigramas y otras representaciones en diferentes sectores (Ponjuan, 2011).

“‘Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto grado de
precision y en la forma mas completa posible, pero sin pretender aportar una réplica de
lo que existe en la realidad. Los modelos son muy Uutiles para describir, explicar o
comprender mejor la realidad, cuando es imposible trabajar directamente en la realidad
en si” (FAO, 2014).

Un modelo es un instrumento que es elaborado segun el propdsito que se desea
comunicar a quien lo precise, dejandolo satisfecho una vez que sea decodificado por el
receptor. Para la construccion de un modelo se toman en cuenta todos los factores
esenciales de larealidad o el proceso que se desea transmitir e ignora por completo los
detalles superfluos. Por lo que es importante disponer de objetivos precisos antes de

comenzar a elaborar el modelo.

Los requisitos primordiales para construir cualquier modelo son(FAQO, 2014):
e Un proposito claramente definido.
e |dentificar las consideraciones esenciales (incluir en el modelo).
e Desechar consideraciones superfluas (estas son fuente de confusion).

e El modelo debe representar la realidad en forma simplificada.

Existen diversos tipos de modelos en uso y difieren entre ellos segun el propdsito que
se persiga. Van desde lo més basico, hasta modelos muy complejos, lo cual viene dado
por el objetivo que se desee transmitir, el publico al que se destine el modelo y los

recursos empleados para elaborarlo.

El modelo mas comun en gestion de informacion, probablemente, sea la representacion
gréfica del proceso en si, en el cual el modelo es representado mediante un grafico,
dibujo o esquema y su objetivo principal radica en simbolizar, cognitivamente, las
funciones y los procesos que deben ser considerados para desarrollar la gestion de

informacion.
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Un modelo grafico bien elaborado tiene varias ventajas, la principal de todas es que
permite ser decodificado facilmente, siempre que el proposito esté bien concebido,
obviando la lectura de muchas paginas que en ocasiones no logran ser interpretadas

por el lector/consumidor de dicha informacion.

Las ventajas de un modelo gréafico son (FAO, 2014):

v' Todos los rasgos esenciales estan expuestos. La estructura y el contenido del
modelo son percibidos con claridad y precision. El propésito del modelo se
percibe netamente.

v' Es una representacion fisica que no se altera facilmente. El modelo no requiere
se memorizado y puede replicarse facilmente cuando es necesario utilizarlo. Es
una manera muy facil y rapida de transferir a otras personas -a través del tiempo
y del espacio - ideas y conceptos.

v' Larepresentacion elaborada no puede ser modificada; el concepto representado
tiene que ser constante. Si las condiciones cambian quizas sera preciso construir
un nuevo modelo, pero eso no invalida el modelo original.

A continuacién se hace un recorrido conceptual de algunos de los modelos de gestidn

de informacién recogidos en la literatura.
e Modelo de Choo (2002).

Los modelos de gestion de informacion pueden resultar una excelente y (til
herramienta para el establecimiento de objetivos y metas que consoliden el intercambio
y construccion del conocimiento en una institucion de educacién superior. A
continuacion se presenta el Modelo de Gestion de Informacion Orientado a Procesos
de ChunWeiChoo.

Este autor define que la gestion de la informacion es el resultado de una relacion
dinamica de cuatro funciones: la gestion de las tecnologias de la informacion, la gestion
de los procesos de informacién, la gestion de las politicas y estandares de informacion,

y la gestién de los recursos de informacion.
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En muchas ocasiones, la préactica de las organizaciones en la gestion de informacion,
por lo general, se reducen a la primera y la ultima funciones antes declarada. Este
modelo tiene como meta principal “potenciar sus recursos de informacion a fin de que

la organizacion aprenda y se adapte a su ambiente cambiante” (Choo, 2002).

Podria decirse, atemperada a esta investigacion que se tienen que adaptar los
procesos sustantivos de la organizacion segun las condiciones, concepciones y
necesidades identificadas de su entorno ya sea politico, ambiental, social, tecnoldgico,
econdmico, lo cual permite la inclusién de la institucion en la sociedad que garantice el

desarrollo de la misma en pos del crecimiento organizacional y social.

A continuacion se observa en la Figura 9 el modelo de gestion de informacién orientado

a procesos de Choo:

. Organizacion y almacenamiento
Necesidades de de Informacion

Informacion

] vt 4t

Adquisicion de Productos/Servicios " Comportamiento
Informacion K de Informacion 1 Uso de lnformacion =9 adaptativo
V Distribucion de
Informacion

Figura 9. Modelo de gestion de informaciéon de Choo. Fuente: (Simmonds, 2014)
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Este autor considera la gestion como la actividad que integra los siguientes procesos
(Ponjuéan, 2011):

1. Identificacion de necesidades informativas:

Se da a raiz de las percepciones tenidas, donde los miembros de la organizacion
buscan informacion que ayude a darle sentido a las mismas, y una vez contada con la
informacion necesaria, apuntar hacia la toma de decisiones.

2. Adquisicion de informacion:

Es un proceso que viene de las necesidades de informacion, en el cual se busca
recabar todos los datos necesarios que permitan dar respuesta a dichas necesidades.
En este punto, tanto la informacion actual, como la informacion nueva deben estar
sometidas a constantes evaluaciones y valoraciones debido al creciente crecimiento y
diversificacion del conocimiento.

3. Organizacién y almacenamiento:

El propésito principal es crear una memoria organizacional a modo de repositorio activo
en la que constantemente se va agregando informacién de valor, elevando la calidad
de la misma. En este punto, los datos manejados van de la mano con las necesidades
detectadas en miras a un uso posterior: aqui las TIC pueden tener una preponderancia
grande, ya que estarian brindando mayor confiabilidad y eficiencia en el manejo de los
datos.

4. Productos/Servicios de informacion:

Las diferentes informaciones manejadas se empaquetan (ofreciendo productos y/o
servicios) a los usuarios basados en las necesidades especificas.

5. Distribucién de informacion:

La meta es compartir informacion bajo cualquier medio o canal que mejor se ajuste a
las caracteristicas de los diferentes usuarios. El proceso de compartir informacion
permite ver también nuevas perspectivas, posibles dificultades/problemas presentados.

6. Uso de lainformacioén:

Se vuelve al inicio del discurso, cuando se decia que este modelo propuesto por Choo

busca un cambio de comportamiento y de accionar organizacional, ya que, segun
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Ponjuan (2011), mediante el uso de la informacion se quiere una construccion social de
la realidad. Asimismo, el uso incorpora la seleccion de alternativas, el suministro de

informacion y el contenido para respaldar el proceso decisorio.

El desarrollo de las organizaciones viene, estrechamente, vinculado con el entorno y es
por ello, que tienen la necesidad de saber interpretar toda la informacion proveniente
del mismo, utilizarla de forma efectiva y convertirla en conocimiento tanto para el
entorno interno como para el externo. Solo aquellas organizaciones que sean capaces
de participar de este proceso, seran las que sobreviviran a los multiples cambios que

acontecen constantemente.

Choo (1999) en sus concepciones, no suprime la idea de que los modos de andlisis del
entorno “deben apoyarse en los métodos de comunicacion y almacenamiento de
informacion”(Gonzalez-Valiente, 2014):
e de la informacion caracterizada por la novedad y la variedad, a la informacién
caracterizada por la precision;
e de las fuentes secundarias, a las fuentes primarias;
e de la comunicacién de muchos a muchos ( grupos de noticias, listas de correos),
a la comunicaciéon de uno a muchos (correo electronico, teléfono, encuentro cara
a cara);
e de la cadtica e informal World Wide Web, a las bases de datos formales que

estan en linea.

El modelo de gestion de informacion orientado a procesos (Choo, 1999, Choo, 2002)
viene a ser una herramienta de gran valor, importancia y trascendencia para el
desarrollo de esta investigacion. Cada una de las actividades que componen este
modelo se encuentran, intimamente, relacionadas, pero todas se basan en que la
deteccion de necesidades concretas que provienen de un comportamiento adaptativo

es el elemento mas importante para la ejecucion de los procesos.
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e Modelo de Rowley (1998).

Otra de las autoras reconocidas es Rowley en los modelos de gestion de informacion.
Ponjuan (2011) al referirse a esta autora asevera que ella no ha planteado una
representacion grafica de la gestion de informacion, pero su vasto estudio del tema

obliga una referencia a su obra.

Rowley considera que “(...) el propésito de la Gestion de la Informacién es promover la
eficacia organizacional al elevar las potencialidades de las organizaciones para cumplir
con las demandas del ambiente interno y externo en condiciones tanto dinamicas como
estables. La Gestion de la Informacién incluye la amplia planificacion de la politica
informacional, el desarrollo y mantenimiento de sistemas y servicios integrados, la
optimizacién de los flujos de informacion y la utilizacion de tecnologias de punta para
los requerimientos de los usuarios finales, sin considerar su posicion o rol en la

organizacion madre” (Rowley, 1998).

A partir de este concepto y atemperado al estudio actual, se identifican una serie de
funciones que cumple la GIl; en primer lugar, permite establecer una relacién entre
comunicacién e informacién relacionada tanto con el ambiente interno de la
organizacion como el externo, para potenciar las ofertas, en dependencia de las
demandas establecidas; en segundo lugar, establecer a nivel macro, una planificacion

estratégica que garantice procesos sustanciales en la organizacion.

A continuacion se observa el modelo propuesto por Rowley (1998) denominado “ciclo
de la Gestidon de Informacion”, en que caracterizan siete componentes. Los autores
explican este modelo a partir del proceso de «Lectura» de la siguiente forma (Ponjuén,
2011):
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INDIVIDUO ORGANIZACION

RESTRUCTURACION
(restructuring)
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Figura 10. Modelo de ciclo de gestion de lainformacién de Rowley. Fuente: (Ponjuan, 2011)
El Modelo de Rowley considera que la gestion de la informacion esta constituida por

cuatro componentes (Catalina Lapuente, 2011):

e Entorno de informacion, constituido por las fuerzas PEST (Politicas,

Econdmicas, Sociales y Tecnoldgicas);

e Contexto de la informacién, que se refiere al estudio del contexto en el que tiene

lugar el proceso y la gestion de la informacion;

e Sistemas de informacion, que incluyen la tecnologia y las aplicaciones para
captar, almacenar y distribuir la informacién, asi como para facilitar la

recuperacion eficiente de datos;

e Interfaces personas-informacion, que trata sobre las herramientas de busqueda
de la forma de presentacion de los resultados de dichas busquedas, asi como de

los mecanismos de comprension y aprendizaje.
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e Modelo de Ponjuan (2011).

Ponjuan realiza valoraciones de la gestion de informacion desde las Ciencias de la
Informacion mediante el analisis de cuatro modelos representativos e incluye el
propuesto por ella misma, en el que “se tienen en cuenta diferentes componentes y
procesos que ocurren en un ambiente o contexto y donde bajo el manto rector del
proceso estratégico, se contemplan politicas de informaciéon que constituyen el marco
regulatorio donde se mueve el sistema de informacién y donde los contenidos

constituyen la base fundamental objeto de gestion” (Ponjuan, 2011).

En el modelo de Gl propuesto por dicha autora, se recogen los elementos acerca de los
componentes, que a juicio de esta, estan presentes en ese proceso. Se comienza por
las necesidades, las emociones y las expectativas de los usuarios; la generacién de
nueva informacion; las politicas de informacidn; el proceso estratégico; los sistemas;
informacion en si (o los contenidos); el ciclo de vida de la informacién; los productos o
servicios (ofertas); los procesos; la tecnologia; los recursos humanos; la gestién del
cambio; la cultura organizacional e informacional; la alfabetizacion informacional y el

desarrollo de competencias.

Otra informacién que refiere poseer este modelo lo proporciona su visualizacion grafica
(Figura 11), en tal sentido se puede observar cOmo la autora establece una relacion
entre los recursos humanos y el monitoreo del ambiente y la comunicacion; en el caso
de la tecnologia la mantiene en estrecha relacion con la comunicacién, por lo que se
informatiza este término; ademas de no enfocarse en la comunicacibn como un

elemento sustantivo dentro de los procesos estratégicos definidos por esta autora.

Ponjuan (2011) en su estudio identifica los componentes del proceso estratégico que
sucede en la organizacion de informacion y le otorga un papel fundamental a la
alfabetizacion informacional y el desarrollo de competencias donde la autora refiere que
“se debe promover acciones cada vez mas complejas en la medida que los usuarios

vayan adquiriendo habilidades basicas” (Ponjuan, 2011).

Con este componente la autora marca la diferencia en correspondencia con los
estudios analizados porque en la medida que se ejecuten programas de alfabetizacion

de informacion se incrementa el componente cultura organizacional e informacional de
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la institucion, el cual la autora lo identifica como el centro de todos los procesos y el
principal dentro de la gestion (Figura 11); repercute en la gestion de los recursos
humanos y su capital intelectual.

_<

: internos y externos
.................................. 3

broceso estratégico '
necesidades .
expectativas

los usuarios recursos

humanos
cultura organizacional
e informacional

L]
monitoreo del
ambiente y
comunicacion

ciclo de
vida
-

procesos
tecnologia

Informacion

ambiente (contenidos)

' politicas de Informacion wwWw e intranets
L]

Figura 11. Modelo de Gestidn de Informacion. Fuente: (Ponjuan, 2011)

Todos los autores identificados convergen en que los modelos propuestos son
definidos para organizaciones de informacién de manera general y, a pesar que las
bibliotecas universitarias forman parte de estas instituciones, no se tiene en cuenta el
contexto universitario en el que se insertan ni las fuentes o recursos de informacién con
los que se disponen, mucho menos los procesos estratégicos, sustantivos y de apoyo a
los que debe estar enfocada la biblioteca universitaria en responder a partir de las

ofertas internas y externas que conviven en el entorno.

A pesar que la posicion tedrica de un autor es la suma de todos sus trabajos cientificos,
ninguno de los autores analizados anteriormente relacionan en sus modelos gréaficos
representados en las Figuras 9, 10 y 11, las auditorias de informacibn como

componente estratégico y ciclico que permita conocer los recursos y fuentes de
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informacion con los que se dispone, con qué objetivo estan preparados y el publico al

gue estéa dirigido, asi como el valor que se le afiade en su uso.

Se encuentran varios puntos de convergencia con los modelo propuestos por estos
autores, como es el caso de Ponjuan (2011) en tanto a componentes,
fundamentalmente, bien destacados, como es el caso de la cultura organizacional e
informacional, que a su vez establece la cultura comunicativa que debe existir dentro
de la organizacién para que los flujos de informacién fluyan de la manera mas efectiva
posible y la informacion llegue a todos y cada uno de los componentes del sistema en

el que esta insertada la gestion de dicho recurso.

En el caso de Choo, este elemento esta relacionado, directamente, en dos momentos,
en la identificacion de necesidades de informacion y en la comunicacion de muchos a
muchos y de uno a muchos mediante la distribucion de la informacion. Mientras que,
Rowley en la etapa 2 de su modelo establece el reconocimiento que “tiene que ver con

la conversion de informacion en conocimiento subjetivo’(Ponjuan, 2011).

Otro de los componentes importantes que refiere Ponjuan (2011) en su modelo gréfico
es precisamente la alfabetizacion informacional y el desarrollo de competencias, lo cual
es vital para el incremento y tratamiento de esa cultura organizacional e informacional;
refiere su relacion con los recursos humanos y con las necesidades y expectativas de

los usuarios que interactian con el sistema.

El monitoreo del ambiente y la comunicacién solo se visualiza partiendo de los recursos
humanos y de manera integrada. El control constituye un componente fundamental
dentro de la gestion de informacion que debe estar presente en cada uno de los
aspectos descritos en el modelo para poder establecer una retroalimentacion entre sus
flujos internos y no solamente con su ambiente externo. En este punto, Choo establece
gue toda la informacion debe ser sometida a constantes evaluaciones debido al

crecimiento y diversificacién gradual del conocimiento.

La tecnologia es uno de los procesos estratégicos de Ponjuan, segun la representacion
gréfica del modelo que se analiza (Figura 11), y con ella, la comunicacion; por lo que se
refuerza una vez mas lo que otros autores analizados anteriormente, que se informatiza

el término comunicacién al combinarla Unicamente con los sistemas informaticos.
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Se considera prestar especial atencion para la creaciéon de los modelos de gestién de
informacion en componentes tales como:
e Los sistemas de informacion integrando herramientas de la gestion de
informacion;
e Los procesos estratégicos, sustantivos y de apoyo de las instituciones con sus
respectivos componentes;
e Las demandas de informacion en funcién de los procesos sustantivos de la
organizacion al que responde el sistema;
e Las auditorias de informacidn como componente estratégico y ciclico que
permita el mejoramiento continuo al sistema;
e El desarrollo de competencias informacionales de las partes interesadas que
interactien con el sistema segun demandas y requerimientos iniciales;
e Lagestidon de riesgo como elemento fundamental de la auditoria de informacion;
e Lacomunicacion como elemento fundamental para la transmision de informacién
y como puente entre este y el conocimiento;
e Delas salidas a las entradas del propio sistema mediante la retroalimentacion de
la informacion: una vez obtenido una salida del sistema, puede ser auditada y

servir de entrada al propio sistema.

Si todos estos componentes confluyen, de manera holistica y sinérgica, dentro de un
sistema de informacién, y se le agrega que en una BU se deben tener en cuenta los
procesos fundamentales de la universidad en la que estd inmersa, entonces, el
desarrollo de un modelo de gestion de informacion para las BU constituiria una

herramienta de gestion fundamental para la toma de decisiones de la institucion.
2.3.2. Gestion de la comunicacion.

La gestion de la comunicacion a nivel individual, se refiere a los elementos basicos que
debe disponer un individuo para apropiarse de la informacion que necesita en el

entorno asociado y poder tomar decisiones acordes a la realidad actuante.

La gestion de la comunicacion esta interrelacionada a las funciones basicas de la

direccidn, ya que este es un componente fundamental para que se pueda transmitir la
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informacion que transita por todos los procesos estratégicos, sustantivos y de apoyo en

una organizacion.

Por su parte, la gestion cumple cuatro funciones basicas de la direccién: planificar,
organizar, dirigir y controlar (Ponjuan, 2006a) y al estar vinculada con la gestion de la
informacion en las organizaciones, una vez que se realiza a partir de un conocimiento
profundo de los tipos de informacion que circulan en la organizacién, es posible
determinar como componente vital para establecer vinculos estrechos e indisolubles en

una organizacion de informacion, la comunicacion.

Para cualquier organizacién, la ausencia de una delineadaestrategia de comunicacion
impide la transferencia de informacion, la participacion y la motivacion de sus
trabajadores. Para que una organizacion, y en particular las universidades, sea exitosa,
€s necesario que se gestione, estratégicamente, la comunicacion, empleando cada una
de sus variables, segun los objetivos, misién y vision de la organizacion. A modo de
conceptualizar el término se le podria definir como “la planificacién y organizacion de

los procesos comunicativos en las entidades” (Trelles, 2002).

“Gestionar la comunicacién es administrar los mensajes que ocurren en y desde la
organizacion, en forma de estrategias, politicas, programas, camparas, donde a traves
de la dosificacion de mensajes se cumplan metas institucionales. Es prever, planificar,
organizar, administrar, evaluar y controlar estas acciones de comunicacion en pos de

garantizar la mayor eficacia comunicativa de la organizaciéon” (Martinez, 2009).

Se coincide en la presente investigacion con Saladrigas cuando define la gestiéon de la
comunicacién como “la actividad deliberada, consciente, con objetivos determinados,
en la que partiendo de concepciones claras desde el punto de vista teorico, o al menos,
resultado de una rica experiencia, se planifiquen y ejecuten acciones comunicativas
integradas en planes y estrategias, se controle sistematicamente su ejecucion y se

midan los resultados” (Saladrigas, 2002).

Si se analizan estas definiciones, es importante centrar el punto de atencion en las
funciones de la gestion que anteriormente se mencionaron, asi como en la mencion de
las herramientas a utilizar para lograr la gestion de la comunicacion efectiva, una vez

gue se controlen y ejecuten las acciones previstas.
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Un elemento basico en el proceso de gestion de comunicacién es, sin dudas, “el
establecimiento de politicas de comunicacion, como herramientas fundamentales para
su desarrollo, ya que a partir de su presentacion dicha gestion adoptara una linea de
accion coherente y sinérgica, en total correspondencia con los presupuestos
estratégicos de la organizacién en la que se ejecute. La politica de comunicacion es la
base de la gestion, que se dirige a la organizacién de la comunicacion en torno a
acontecimientos, y la cultura, entendida esta como sistemas de valores, costumbres,

ritos, historias, formas de lenguaje, juegos, entre otros elementos”(Trelles, 2002).

Dentro de las funciones de una direccion de comunicacién (Trelles, 2005):

1. Entender el proyecto de empresa, su plan estratégico y participar en el mismo;

2. Buscar el modelo de imagen que convendra a la empresa;

3. Contribuir a la definicién de la cultura organizacional y el sistema de comunicacion
interno necesario para vehicular y desarrollar esa cultura;

4. Interpretar la politica institucional y a partir de ella disefiar la estrategia de
comunicacion, ejecutarla y comunicarla;

5. Asesorar al maximo ejecutivo, y ser portavoz de la institucién, interlocutor entre la
empresa, los lideres de opinidn y otras instituciones;

6. Implicar a los diferentes responsables en la comprensién de los objetivos globales
de la empresa y estimular la participacion;

7. Supervisar los proyectos y materiales de comunicacion demandados por los
distintos departamentos asegurando la coherencia de la imagen corporativa,

8. Realizar investigaciones y diagndsticos sobre imagen y comunicacion.

La gestion de la comunicacion “posee fases o etapas, las cuales estan enfocadas a:

investigacion, planificacion, implementacion y el control y evaluacion” (Trelles, 2002).
1. Investigacion.

Para la planificacién y sucesiva implementacién de cualquier plan o campafia de
comunicacién, se hace necesario realizar investigaciones cuyos resultados tributen al
estado de la comunicacion en la empresa con el fin de utilizarla como guia para trazar

los objetivos empresariales. Es una investigacion a profundidad dirigida a evaluar la
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situacion de la Comunicacién organizacional que nos permita disefiar un plan de

acciones efectivo.

Es por esto que se realizan diagnésticos de comunicacion, tanto externa como
interna, que arrojan resultados en cuanto al estado de los flujos de comunicacion, de
las redes, informa acerca de cuales son los canales mas empleados por el publico,
asi como la tipologia de la informacién transmitida. El clima empresarial es otro de los
indicadores que pueden ser diagnosticados en una etapa investigativa como también

los valores y las creencias.

Se hace indispensable esta etapa para la creacién de mensajes que surtan el efecto
deseado por la institucion en sus publicos. Para dicho proceso se utilizan técnicas
como las encuestas, las entrevistas, los cuestionarios, los grupos focales, las

observaciones, cuya utilizacion varia de acuerdo a las necesidades del investigador.
2. Planificacion.

Después de haber realizado una investigacion a profundidad, se hace necesario
plantearse objetivos que vayan encaminados a la resolucion de los problemas

diagnosticados por la institucion en sus publicos.

La planificacion de la comunicacion es aquel proceso que permite poner en practica las
politicas comunicativas; ésta permite ordenar y sistematizar las operaciones
comunicativas. La planificacion de la comunicacion consiste en una actividad
encaminada a lograr la racionalizacion de las operaciones que se pretenden llevar a
cabo con el fin de obtener un propésito determinado de comunicacion; implica la
ejecucion propositiva de una serie de actividades predeterminadas para llegar a afectar
a los receptores o publicos. “Se trata de responder a la formulacion coman de qué
hacer, como hacerlo, cuando hacerlo, quién debe hacerlo, qué medios utilizar para
hacerlo y cuanto cuesta hacerlo”(Rivero, 2010) Para garantizar una comunicacion
coherente, que responda a los objetivos empresariales, se hace imprescindible una
planificacién consciente del proceso, de forma contraria se corre el riesgo de la
incomprension de los mensajes 0 algo tan simple como la utilizacion de los canales

incorrectos para la trasmision.
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3. Implementacion.

Esta etapa no es mas que la ejecuciéon de todas las acciones contenidas en los
planes, programas o campafias de comunicacion de la institucion. Esta es la fase
donde se concreta el proceso comunicativo de la organizacion, en busca de los
objetivos trazados. Para la implementacion de cualquier acciéon de comunicacion se
necesita la asignacion de una cierta cantidad de recursos que permitan el
cumplimiento de las actividades planificadas, todo esto debe estar contenido en un
cronograma donde se reflejaran también los canales a utilizar, el tiempo de duracion,

asi como el personal encargado del cumplimiento de la misma.
4. Control y evaluacion.

Para cerciorarse de la efectividad de las acciones acometidas para con los publicos, se
hace necesario un continuo control y evaluacion de dichas actividades. Esta etapa se
realiza a través de constantes investigaciones diagnosticas que permitan a la institucion

retroalimentarse del impacto de los mensajes emitidos.

Esta es la etapa que constituye el final del ciclo de gestion de comunicacion y, a su vez,
el punto de partida (a pesar de que puede llevarse a cabo durante la implementacién
de las acciones). La medicion de los resultados obtenidos en las acciones
desarrolladas a partir de los objetivos definidos en los planes, programas o campafas
de comunicacion, permite tomar futuras decisiones empresariales para con los publicos

de la institucion.

Para la gestion de la comunicacion y la implementacion de sus fases o etapas, como
parte de un sistema integrado de gestion de informacién en bibliotecas universitarias, la
autora considera que lo primero que se debe tener en cuenta son las demandas de la
institucion en cuanto a necesidades infocomunicativas que deben satisfacer la
comunidad a las que va dirigido este proceso y a partir de alli comenzar a desplegar
toda la técnica de recopilacion de informacion que permita establecer estrategias y
planes de informacién y comunicacion. Si no se establecen los criterios de medida que
se van a establecer a partir de dichas demandas infocomunicativas, es imposible

evaluar y controlar el proceso del sistema integrado de gestion de informacion.
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2.3.3. Gestidn del conocimiento.

La gestién del conocimiento (del inglés Knowledge Management)es tratada por
numerosos autores e investigadores, donde emiten sus criterios acerca de esta
disciplina que en la actualidad ha cobrado un gran auge. Es un concepto relativamente
moderno, que se ha convertido en un elemento clave para alcanzar los objetivos
estratégicos de una organizacién, a través de la identificacion del conocimiento

disponible y la planeacion de adquisicién de nuevos conocimientos.

El término ofrecido por la Real Academia Espafiola sobre gestion, y relacionandolo con
las actividades y acciones del conocimiento de una organizacion, puede identificarse a

partir de su union como gestion del conocimiento.

‘Formalizar las actividades de gestion del conocimiento implica una mejor
comunicacion al interior de la empresa y con su entorno, identificando de manera
conjunta sus aciertos y sus principales fallas para trabajar en estos aspectos,
fortaleciéndose ante la creciente competencia y trabajando en sus puntos mas

vulnerables” (Hernandez; Mata; Barrén, 2009).

La gestion del conocimiento es la direccién planificada y continua de procesos y
actividades para potenciar el conocimiento e incrementar la competitividad a través del
mejor uso y creacion de recursos del conocimiento individual y colectivo (...) La gestion
del conocimiento tiene mucho que ver, entre otros factores, con los activos intangibles,
con el aprendizaje organizacional, con el capital humano, intelectual y relacional
(Santos Pérez, 2014, Fabrega Caballero, 2015).

La GC es considerada, ademas, como “la plantacion, creacion, control y seguimiento
de sistemas y procesos que promueven la solucién eficiente de problemas, a partir de
conocimientos y experiencias asimiladas en el cumplimiento de las funciones de una
organizacion; se concreta en la administracion de los activos intangibles de la
organizacion mediante la apropiada utilizacion de datos, informaciones 'y

conocimientos” (Weber and Cisneros, 2003).

Ponjuan (2006) refiere que “el conocimiento es considerado el recurso estratégico mas

importante y el aprendizaje, la potencialidad mas importante desde el punto de vista
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estratégico para la organizacion (...) es la necesidad de asumir aspectos relativos a las
personas, los procesos y la tecnologia como un todo, y no verlos aisladamente”
(Ponjuan, 2006b).

La GC es un concepto aplicado en las organizaciones, que “pretende transferir el
conocimiento y experiencia existente entre sus miembros, de modo que pueda ser
utilizado como un recurso disponible para otros en la organizacion” (Jaramillo Herrera,
2012).

Ledn (2013) al introducirse a la GC, cita a Rowley (2000) que refiere “la gestion del
conocimiento en la educacion superior —y en el marco de una economia globalizada—
requiere alianzas estratégicas internacionales y la creacion de repositorios de

conocimiento que puedan usarse para adquirir ventajas competitivas” (Leon, 2013).

Algunos objetivos de la Gestidn del Conocimiento son los siguientes (Jaramillo Herrera,
2012):
e Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo, adquisicion
y aplicacion del conocimiento.
¢ Implantar estrategias orientadas al conocimiento.
e Promover la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando la
generacion y utilizacion del conocimiento.
e Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacion del
conocimiento.
e Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de nuevos productos, mejoras de
los ya existentes y la reduccion del desarrollo de soluciones a los problemas.

e Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

La capacitacion en informacién (CAIN) desarrolla capacidades en informacion y segun
los niveles que puedan adquirir los usuarios a los que estan dirigidas, permiten generar
conocimientos necesarios para interactuar de manera efectiva con los datos y la
informacion. Ortoll (2011) asegura que dichas habilidades han sido identificadas por
distintos organismos e instituciones como parte de las competencias basicas en la

cultura corporativa. Ademas, se concuerda con esta autora cuando asevera que la
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competencia informacional se ha considerado una competencia béasica para la

competitividad de las organizaciones.

Por lo tanto, la CAIN que se ajuste a los requerimientos, los objetivos de la institucién y
sean abordadas de manera colaborativa, compartida y abierta a la informacion y al
conocimiento son de los sujetadores imprescindibles para lograr una eficaz y eficiente

herramienta para la GC.

De cualquier manera se puede afirmar que el proceso de GC es el motor impulsor y
esencial en el proceso organizativo de una institucién, ya que comprende operaciones
basicas, entre otras, de manejo, control, prevencion de riesgos, innovacion,
conservacion, generacion del conocimiento; donde la informacion sirve como
importante pilar para el desarrollo de competencias en el entorno asociado, asumiendo
la calidad debido a su intervencién en los procesos clave de las organizaciones.
Resulta destacable reconocer que una correcta GC, posibilita la eficacia y la eficiencia

en las tareas que se desempefian en las organizaciones.

Se reafirma que la adquisicion de conocimientos mediante el aprendizaje compartido,
colaborativo, abierto, social, activo y accesible dentro y fuera de la institucioén en la que
se aborde, tiene un lugar cimero para la GC, pues a su vez se logra un aprendizaje

individual, lo cual eleva la calidad del capital intelectual.

Los elementos de mayor importancia que las personas deben aprender de su
organizacion, no son, precisamente, las reglas y resoluciones explicitas, normativas,
procedimientos, ni siquiera la politica de la organizacion, sino el conocimiento tacito
gue se localiza en la institucion, los juicios de la comunidad usuaria en la cual se esta
inmersa, las experiencias y el sentido comun gque se encuentra en la cotidianidad de la

actividad del ser humano en las organizaciones.
2.3.4. Gestion deriesgos.

En Cuba se representan la gestion y prevencién de riesgos mediante la Resolucion No.
60/11 de la Contraloria General de la Republica (CGR) de Cuba, en su Capitulo 1,
Articulo 3 establece que “el control interno es el proceso integrado a las operaciones

con un enfogue de mejoramiento continuo, extendido a todas las actividades inherentes
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a la gestion, efectuado por la direccion y el resto del personal; se implementa mediante
un sistema integrado de normas y procedimientos, que contribuyen a prever y limitar
los riesgos internos y externos, proporciona una seguridad razonable al logro de los
objetivos institucionales y una adecuada rendicién de cuentas” (Contraloria General
Republica, 2011).

Por tanto, “la gestion y prevencion de riesgos permite conocer razonablemente los
factores” (Dorta Veldzquez, 2008) que pueden “limitar el cumplimiento de los objetivos

planteados” (Melo Crespo, 2012).

Para que el sistema de control interno en las organizaciones tenga un buen
funcionamiento deben definir sus procesos, objetivos y metas para apoyar a la
direccion a cumplir los objetivos, proporcionar la informacion sobre su progreso, usar
de forma eficiente los recursos y obtener una mayor productividad (Galvis et al., 2007,
Santos Prieto, 2009, Gonzalez Bermudez, 2010, Nieves Julbe, 2010).

En consecuencia, el control interno y el control de gestion convergen en un solo
sistema que permite evaluar y monitorear los resultados de la organizacién (Vasquez

Aguilar and Carrillo Landazabal, 2010).

En el Articulo 9 de la Resolucién No. 60/11 se refiere a que el Sistema de Control
Interno “esta formado por cinco componentes interrelacionados entre si, en el marco de
los principios basicos y las caracteristicas generales; estos son los siguientes:
Ambiente de Control, Gestién y Prevencién de Riesgos, Actividades de Control,
Informacion y Comunicacion y Supervision y Monitoreo, los que se encuentran

estructurados en normas” (Contraloria General Republica, 2011).

En la propia Resolucion se establece el componente gestidon y prevencion de riesgos, y
sus normas se encuentran en funcién de (Contraloria General Republica, 2011):
e identificar y analizar los riesgos que enfrenta la organizacion y pueden afectar el
cumplimiento de los objetivos,
e determinar los objetivos de control y,

e definir un plan de prevencion.
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La definicion de los riesgos por procesos esta en correspondencia con el enfoque de
procesos, para alinear el sistema de control interno con los sistemas de gestion de la

calidad®.

Controla el vocablo riesgo, entendiéndolo como “la incertidumbre de que ocurra un
acontecimiento que pudiera afectar o beneficiar el logro de los objetivos y metas de la
organizacion. El riesgo se puede medir en términos de consecuencias favorables o noy

de probabilidad de ocurrencia’(Contraloria General Republica, 2011).

La gestiobn y prevencion de riesgos estd, estrechamente, relacionada con los
postulados del control de gestion y puede ser integrada con las demas herramientas sin
entrar en contradicciones. Sin embargo, no se tienen referencias,en la red de
bibliotecas universitarias cubanas, de desarrollo dela gestion y prevencion de riesgos
en los modelos y procedimientos de control en este contextointegrado a los sistemas

de informacion.

Estudios realizados (Bolafio Rodriguez and Alfonso Robaina, 2010) analizan 17
modelos de direccién estratégica y control de gestion demuestran que tienen poca
presencia de variables como: enfoque de riesgos, integracion de riesgos y toma de
decisiones estratégicas basada en riesgos; ademas, se observan reservas en cuanto a
la integracién de la gestion y prevencién de riesgos en las etapas de disefio-

diagndstico, implementacion y control estratégico de los modelos estudiados.

En tal sentido los estudios que comprometen la gestion y la prevencién de riesgos en
instituciones de informacion, donde su proceso fundamental es el de satisfacer las
necesidades informativas de la comunidad usuaria, no se encuentran reflejados en la
literatura cientifica consultada, sin embargo se estima de alto valor e impacto
profundizar en este tema, debido a la connotacion que posee la informacion y el
conocimiento de cualquier empresa, en especial de las instituciones académicas,
enfocadas, principalmente, a las bibliotecas universitarias, en sus procesos de gestion

de informacioén.

* El Decreto 281/2007 establece en el sistema de gestién de la calidad la posibilidad de su integracion
con el control interno por su enfoque de procesos (articulo 277).
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2.3.5. Sistemas Integrados de Gestion.

Los sistemas integrados de gestidon en la mayoria de los casos se reflejan a partir de la
union de normas de la Organizacion Internacional de Normalizaciéon, mas conocidas
por sus siglas en inglés ISO, en particular aquellas que estan referidas como familias

de normas I1SO.

En la actualidad “se busca de la integracion de sistemas como un nuevo paradigma de
la calidad total, con ello se garantiza, una adecuada gestibn de los procesos,
minimizando impactos y evitando riesgos para la salud humana, asi como un producto
de calidad de acuerdo a las exigencias y gustos de los clientes que también buscan la
proteccion de su salud (...) El objetivo de un sistema de gestion integrada es la
obtencion de un mejor resultado empresarial gestionando las disciplinas de forma
integrada, es decir, integrando los sistemas que las gestionan, los procesos que los

soportan y las actividades que componen los procesos” (Cepedillo Jauregui, 2014).

Esto refiere que “la calidad es un componente implicito dentro de los sistemas ya sean
integrados o no y significa orientacion, liderazgo de participacion de los empleados y de
formacion” (Pinto and Suéarez, 1999). Este proceso debe llevarse a cabo en las
organizaciones proceso por proceso Yy sus resultados no tienen por qué ser inmediatos
y lo fundamental es que para mantener el mejoramiento continuo es preciso trabajar

consecutivamente sin dejar ningln proceso rezagado.

Mas adelante, estas autoras afirman que “es una inversién inteligente para bibliotecas y
centros de documentacion, al ofrecer un nuevo modo de gestion basado en el uso de
estrategias y modelos que otorgan valor superior al cliente, en el disefio de sistemas de
informacion interfuncionales y en la mejora continua de las organizaciones”(Pinto and
Suarez, 1999).

A continuacion, en la Figura 12 se puede observar el ejemplo de una empresa cubana
gue establece, entre sus estrategias de trabajo, la concepcion de la implementacion de
normas para su sistema integrado de gestién. Las normas estan encaminadas bajo el
paradigma de los sistemas de gestion de la calidad de la familia ISO 9000 y para lograr
este proceso, aunan la gestion ambiental (serie de normas ISO 14000), la gestion de
seguridad y salud (OHSAS 18000), la gestion de seguridad alimentaria (ISO 22000) y el
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sistema HACCP del andlisis de riesgos y control de puntos criticos o conocida también
como estrategia de prevencion que prioriza el aspecto sanitario con el objeto de

garantizar la inocuidad e idoneidad de los productos elaborados a nivel del consumidor.

Dentro de la familia de normas ISO encaminadas a los sistemas de gestion de la
calidad del ejemplo anterior se establecen las cuatro normas basicas siguientes:
e [SO 9000: 2000. Sistema de Gestion de la Calidad.Fundamentos y vocabulario.
e [SO 9001: 2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Regulaciones.
e |SO 9004: 2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Regulaciones para la mejora
del desempefio.

e [SO 19011: 2011. Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion.

Serie de nomas I1ISO 14000
Gestion ambiental

OHSAS 18000. Sistema de

Gestion
de Seguridad y Salud

/

Serie de nomas ISO
9000. Sistema de Gestion

de la calidad
; i | Sistema HACCP

Seqguridad Alimentaria

IS0 22000

Figura 12. Sistemas integrales de Gestion de la calidad total. Fuente: (Cepedillo Jauregui, 2014)

Se puede observar cOmo estas normas establecen un sistema de gestion de la calidad
basado en procesos en el que cada uno de los procesos que entran y salen del
sistema, contribuye al mejoramiento continuo, lo cual provoca que la calidad sustentada

en cada uno de sus procesos esté en continua medicion y analisis.
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Figura 13. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos. Fuente: (Cepedillo
Jauregui, 2014)

Se considera que “un sistema de gestion integral es un software que permite gestionar
todos los procesos de negocio de una empresa de forma integrada. Por lo general, esta
compuesto de modulos, ofreciendo informacion cruzada de todos los procesos del
negocio” (Baos, 2006). Esta definicion describe una vez mas, el auge desarrollado en la
sociedad de la informacion y el conocimiento, la expansion de la informacion y la
introduccién de sistemas automatizados y computarizados, pero ello no fomentan la
generacion de conocimientos, el desarrollo intelectual y la cultura informacional del
individuo. Mucho menos significa que sea el Unico camino para lograr la calidad de los

procesos en una institucion teniendo en cuenta el contexto en el que se desarrolla.

Cuando se integran diferentes sistemas de gestibn en una empresa se realiza para
buscar mejores resultados, mas competitividad, disminuir los costos en la
documentacion que requiere cada uno por separado, menor tiempo en capacitar al
personal que va a desempefiarse en la actividad, asi como asegurar la distribucion
adecuada de los periodos de dedicacion a cada uno de ellos, los recursos y las medias

en cada una de las areas.
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La importancia de integrar sistemas que gestionen los procesos de una organizacion
radica, fundamentalmente, en que las materias a integrar no son contrarias a la filosofia

de la empresa, mucho menos que entren en conflicto por tratarlas a un mismo tiempo.

“‘Uno de los factores donde descansa la mejora de la eficiencia de una institucion
universitaria reside en modernizar sus instrumentos de organizacion y gestion interna,
incorporando técnicas innovadoras y de mejora continua en el cumplimiento de las

actividades sustantivas” (L6pez Gutiérrez et al., 2013).

En el caso de las universidades cubanas, se realizé un estudio (Lépez Gutiérrez et al.,
2013) donde se establecio la relacion existente entre los Sistemas de Control Interno, la
Gestion de Riesgos y su repercusion en la Administracion Universitaria con el objetivo
de expresar los elementos esenciales en los que se fundamenta la necesidad de
perfeccionar dicha administracion utilizando enfoques novedosos como el de Control
Interno y el tratamiento de la incertidumbre asociada a los procesos sustantivos de la
universidad, lo que sin dudas repercute en la calidad y pertinencia de las instituciones

universitarias.

En el caso de las bibliotecas universitarias, es comun en la literatura que los sistemas
de gestion estén enfocados sobre todo en la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios, para ello se establecen politicas, estrategias, planes de comunicacion, cartas
de servicios solo para alcanzar la calidad en los servicios y productos de informacion,
pero no se tiene en cuenta el aglutinamiento de diversas normas que sirvan como
herramientas a un sistema integrado de gestion de informacion para este tipo de

instituciones con enfoque académico.

Es necesario que las bibliotecas universitarias, desarrollen un sistema integrado de
gestion de informacién atemperado a las estrategias que rigen su pais y las politicas de
su ministerio, en consonancia con las dimensiones socio-politicas-economicas Yy
culturales que complementan su sistema de informacion. Para ello es necesario tener
en cuenta el objeto social por el que estan creadas y que confluyan en sistemas de
control, gestion de riesgos, calidad de los procesos, competencias informacionales y
estrategias de informacion y comunicacion. Todo esto contribuird a elevar el

rendimiento y el mejoramiento continuo de los procesos sustantivos de la universidad a
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la que responden sus servicios desde un enfoque ciclico de los procesos estratégicos

de las bibliotecas universitarias.
2.4. Herramientas de Gestion.

Uno de los objetivos especificos de la presente investigacion es identificar herramientas
gue puedan incorporarse a un sistema integrado de gestion de informacion para la
biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus, para ello es preciso proporcionar el
marco conceptual basico de instrumentos necesarios para llevar a cabo la
sistematizacion de estas para la gestion de informacién, asi como su posterior difusion

y diseminacion.

En la medida en que los recursos humanos involucrados en el desarrollo de una
determinada herramienta para la gestiéon de informacioén sean capaces de recopilar,
ordenar, analizar y presentar informacion critica sobre la herramienta, pensando en el
uso, diseminacion y capacitacion que se puede dar a la comunidad usuaria para la cual
se determind, mediante los métodos de obtencion y analisis mas adecuados y las
formas de comunicarlo, entonces mas eficiente seran las acciones y practicas
individuales y colectivas vinculadas a la gestion de informacion en una organizacion.En
este contexto, la calidad de la informacion se torna un factor fundamental de la gestion

de informacion.

Se entiende por herramienta a la guia, producto o instrumento que ha resultado de una
metodologia, modelo, proyecto, iniciativa, programa, experiencia o intervencion, y sirve
para mejorar la capacidad para el disefio, desarrollo o implementacién de una o varias

acciones en el &mbito de la gestién de informacion.

La capacidad de generacion y almacenamiento de la informacion ha crecido
significativamente a nivel mundial, lo que dificulta su andlisis por los métodos
tradicionales existentes, de ahi el surgimiento de nuevas técnicas y herramientas, como
la mineria de datos y texto, que favorecen y posibilitan un analisis méas eficiente de
estos volumenes de datos y asi descubrir patrones de comportamiento que pueden

elevar la eficiencia de la entidad en la toma de decisiones organizacionales.
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Existen diversidad de herramientas para la gestion de informacién, del conocimiento y
la comunicacion, no obstante en este estudio se demostrara que al utilizar las
auditorias de informacion se obtendran planes de accidn que contribuirdn a las
organizaciones de informacion a incrementar sus procesos, productos y servicios; asi
como una mejor alfabetizaciéon en informacion del capital humano involucrado en las
acciones correctivas que demandan los procesos de la organizacidn, teniendo en
cuenta los mapas de riesgos establecidos y las estrategias de informacion y
comunicacion planeadas para la mejor gestion de informacién en las bibliotecas

universitarias.

2.4.1. Auditorias de Informacién. Consideraciones teéricas; tipologia y

definiciones.

En el campo de la gestibn de documentos, informacidon y conocimiento, una
herramienta utilizada como mecanismo de evaluacién, control, seguimiento y mejora
continua es la auditoria de informacion, que ademas de ser la primera etapa para iniciar
el desarrollo de estos programas, “permite identificar puntos de mejora, fortalezas y
debilidades con los cuales se definen una serie de estrategias, planes de accion y

programas de mejoramiento, al ser analizadas” (Gutierrez Garzéon, 2003).

La informacion ocupa un lugar cimero en la actualidad globalizada y encarna un papel
trascendental, no sélo porque contribuye a mejorar la toma de decisiones, sino porque
€S un activo estratégico que proporciona ventajas competitivas a las organizaciones
que la gestionen eficientemente. “Su manejo como recurso en las organizaciones que
hacen uso intensivo de este recurso, requiere de un tratamiento correcto con vistas a
facilitar un mayor control y aprovechamiento en las diversas actividades que
garantizaran el cumplimiento de la mision y los objetivos estratégicos de la institucién”
(Gonzélez Guitian, 2007).

La auditoria, como la informacion y los sistemas, se remonta a los albores mismos de
la humanidad, cuando se comenz6 a aplicar por el ser humano los procesos de

conocer su entorno y tras la busqueda de sus alimentos.
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Auditor se le llamaba al que “escuchaba” los informes de aquellos que debian reportar
el resultado de su actividad tanto econdémica como comercial, con el fin de determinar
el honesto manejo por los funcionarios encargados del Estado en los ingresos de los
impuestos y los gastos. Existen evidencias que en las civilizaciones orientales de la
antigiiedad, como Egipto y Mesopotamia se encuentran ligadas a esta actividad segun
documentos encontrados que datan de los afios 3000-2800 a.C cerca del antiguo
estuario del Eufrates, tratandose de libros de cuentas y de inventarios redactados en

escritura cuneiforme arcadiana en tabletas de arcilla.

En el siglo XIll, se dice que existian asociaciones de auditores como los Consejos
Londinenses (1310), posteriormente el Colegio de Contadores de Venecia (1581) vy el
Tribunal de Cuentas de Paris (1640). Estas dos ultimas, hijas del renacimiento como
periodo floreciente de la cultura y desarrollo de diversas ramas del saber como, entre
otras, la contabilidad, ciencia que se relaciona a la actividad de auditoria. En esta
etapa, el auge del comercio, el capital financiero y de préstamo hicieron que estas

ramas del conocimiento se desarrollaran meticulosamente.

Con la primera revolucion industrial se producen grandes innovaciones y cambios, se
amplié considerablemente el alcance de los negocios, produccion y comercio. Las
auditorias jugaron un papel fundamental porque, ademas de detectar desfalcos y
certificar la exactitud de un balance general, se sumo la revision del sistema de
informacion y comprobacion de evidencias a fin de emitir criterios correctos sobre

estados financieros.

Se define auditoria como “un examen de los estados financieros de una compaiiia,
realizada por una firma de contadores publicos independientes. La auditoria consiste
en una investigaciéon minuciosa de los registros contables y otras pruebas que apoyan

esos estados financieros” (Blanco Encinosa, 2008).

La norma ISO 19011:2011, en su versiéon en espafiol, define la auditoria como proceso
sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen

los criterios de auditoria.
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programa de la auditoria
conjunto de una o mas auditorias
planificadas para un periodo de
tiempo determinado v dirigidas hacia

\ un propésito EPEV
<+

auditoria

auditado
organizacion
que es auditada

cliente de la auditoria
organizacion o persona
que solicita una auditoria

v documentado para obtener evidencias

/ de auditoria

I I

experiencia o conoc i ‘
con respecto a la mareria que se vaya a auditar auditaria

Figura- Conceptos relativos a la auditoria

proceso sistematico, independiente hallaz R0S de la auditoria

de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva resultados de la evaluacidn
con el fin de determinar la extensidn en que de la evidencia de la auditoria
se cumplen los criterios de auditaria recopilada frente a los criterios

criterios de auditoria equipo auditor evidencia de la auditoria

conjunto de politicas, procedimientos uno o mas auditores que registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
o requisitos utilizados como referencia llevan a cabo una auditoria_ informacion que son pertinentes para los
criterios de auditoria ¥ que son verificables

<4—p auditor conclusiones de la auditoria
experto técnico persona con la competencia resultado de una auditoria
sona que aporta para llevar a que proporciona el equipo auditor
< cabo una auditoria tras considerar los hallazgos de la

Figura 14.Conceptosrelativos a la auditoria. Fuente: ISO 9000:2005

Esta actividad de orden econdmico y financiero principalmente, es heredada por otras

ciencias, adquiriendo caracteristicas muy peculiares a una serie de actividades

humanas pasando a ser patrimonio de estas. Las auditorias se pueden clasificar segun

(Rojas Benitez, 2006):

> Eltipo de proceso indagatorio

v Auditoria general o sintética: andlisis generalizado, sin indagacion de

pormenores.

v Auditoria detallada o analitica: analisis pormenorizado de todas

anotaciones contables.

> La persona gue realiza la auditoria

v Auditoria interna: verificacién realizada por empleados de la propia empresa.
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v' Auditoria externa: verificacion realizada por profesionales independientes,

externos a la organizacion.

> Tiempo de ejecucion

v Auditoria continua: se ejecutan sin interrupcion.

v' Auditoria periddica: si la verificacion no posee las caracteristicas de la

continuidad.

> Su naturaleza

v Auditoria normal: objetivo regular de realizar comprobacion.

v Auditoria especial: cuando se pretende la verificacién de hechos particulares o

extraordinarios.
» Su limite
v Auditoria total: abarca a todo el patrimonio de la empresa y sus componentes.
v' Revisiones limitadas: se concentran en puntos concretos.

En todas las auditorias, ya sean contables, financieras, de gestion, computacionales,
de recursos humanos, medioambientales, de informacién (Rojas Benitez, 2006) se
trabaja con informacién, datos facilitados por las entradas, procesos y salidas del
sistema auditado, pero esta Ultima presenta esa nomenclatura dado su objeto de

estudio propiamente dicho: informacion.

El término de auditoria de informacion, en ocasiones, no es muy conocido por los
directivos, en otros casos no comprenden la importancia que se confiere a este término
en una organizacion y los beneficios contraidos a partir del analisis que aporta la
informacion dentro de la institucion. El papel que juega el profesional de la informacion
es muy importante para lograr de forma efectiva que se considere necesario el proceso
de auditoria en un sistema de informacion y garantice a gran escala la calidad y

requerimientos necesarios del mismo.

La auditoria de informacion como proceso sistematico de obtencién de evidencias
informativas es necesaria en una organizacion para satisfacer sus objetivos propuestos

y hacerlos funcionar correctamente. Esta se realiza con la finalidad de asegurar que la
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informacion que circulard por el sistema sea la mas apropiada para la institucién y que
reciba solo aquella que sea relevante para sus intereses; asi como los requerimientos

de informacion de la organizacion.

Se afirma que la auditoria de informacion es “un término genérico que designa un
conjunto de estrategias que sirven para estudiar la efectividad del flujo de informacion

dentro de una empresa”(Soy | Aumatell, 2003).

La ejecucion de este proceso en cualquier actividad dentro de una unidad de
informacion es una de las funciones basicas que se debe tener en cuenta, la cual
contribuye a lograr la calidad total de los procesos efectuados en la organizacion. Debe
hacerse con cierta regularidad y sistematicidad para diagnosticar necesidades de

informacion de la organizacion.

Esta autora refiere, ademas, que la auditoria de la informacion permite, como minimo,
determinar cuales son las fuentes de informacion de que dispone la empresa (el
patrimonio de informacion), cudles son las fuentes que realmente necesita (la
informacion vital), cuales son las fuentes que no tiene (las carencias de informacion) vy,
para finalizar, cuales son las fuentes que generan costes inutiles (la informacion

superflua) (Soy | Aumatell, 2003).

La autora, antes mencionada, asume quela auditoria de informacion “analiza y evalua,
y se espera con ella que mejore el uso de la informacion dentro de la organizaciéon”
(Soy I Aumatell, 2003).

La autora dela presente investigacion define auditoria de informacién como el proceso
continuo y sistematico de manera transversal que sucede en diversos estadios dentro
del sistema identificado para evaluar y controlar los recursos disponibles en dicha
organizacion, a partir de toda la informacion generada por el mismo, tanto hacia dentro
como hacia fuera del sistema de informacion. De esta manera se logra optimizar y

mantener la calidad en sus procesos, recursos, productos y servicios.
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2.4.1.1. Normas, modelos y propuestas metodoldgicas empleadas para elaborar

Auditorias de Informaciéon. Analisis.

Desde la propia esencia de la auditoria, en cualquier nivel y clasificacion se
proporciona orientacion sobre la planificacion y forma de llevar a cabo las actividades

de este proceso.

Existen normas internacionales que rigen las disposiciones de la metodologia para
llevar a cabo una auditoria, tal es el caso de la ISO 19011:2011 que a pesar de ser
para auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental se exponen los
pasos a tener en cuenta, a lo que la ISO denomina vision global de las actividades

tipicas de auditoria® (Figura 15).

Se establece lo que seria un programa de auditoria el cual denominan como todas las
actividades necesarias para planificar y organizar el tipo y nimero de auditorias, y para
proporcionar los recursos para llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de los

plazos establecidos.

Siguiendo el analisis de esta misma norma, estas determinan que una organizacion
puede establecer mas de un programa de auditoria. Donde la alta direccion de la
organizacion auditada debe otorgar la autoridad para la gestion del programa de

auditoria.

Las auditorias de informacién comienzan a tener auge en las organizaciones, por lo
gue numerosos investigadores se inician en la tarea de establecer metodologias,
modelos y guias que pudieran ser aplicados en las instituciones con el objetivo de
identificar y evaluar los recursos de informacion a su alcance.La Figura 16 ilustra, lo
gue denomina la 1ISO 19011:2011, el diagrama de flujo del proceso para la gestion de

un programa de auditoria.

® Las lineas discontinuas que aparecen a continuacion, indican que cualquier accién de seguimiento de
la auditoria generalmente no se considera parte de la auditoria.
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Inicio de la auditoria
(6.2)

- designacién del lider del equipo auditor

- definicién de los objetivos, el alcance y los criterios de
auditoria

- determinacion de la viabilidad de |la auditoria

- seleccion del equipo auditor

- establecimiento del contacto inicial con el auditado

!

Revison de la documentacion
(6.3)

- revision de los documentos pertinentes del sistema
de gestion, incluyendo los registros, y determinacion
de su adecuacion con respecto a los criterios de
auditoria

Preparacion de las actividades
de auditoria in situ

(6.4

- preparacion del plan de auditoria
- asignacion de tareas al equipo auditor
- preparacion de los documentos de trabajo

!

Realizacidn de las actividades
de auditoria in situ
(6.5)
- realizacion de la reunion de apertura
- comunicacion durante la auditoria
- papel vy responsabilidades de los guias y observadores
- recopilaciéon y verificacion de la informacion
- generacion de hallazgos de la auditoria
- preparacion de las conclusiones de la auditoria
- realizacion de la reunidn de cierre

!

Preparacion, aprobacidon y distribucion
del informe de la auditoria
(6.6)

- preparacién del informe de la auditoria
- aprobacion y distribucion del informe de la auditoria

!

Finalizacién de la auditoria
B6.7)

!

( Realizacion de las acitivdades de \]
seguimiento de la auditoria
L (6.8) J

Figura 15. Vision global de las actividades tipicas de auditoria. Fuente: ISO 19011:2011
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Autoridad para el programa de auditoria

Establecimiento del programa de auditoria
(5.2,5.3)

- objetivos y amplitud Planificar
- responsabilidades |
- recursos

- procedimientos

Y

Competencia y
evaluacion de
los auditores

(capitulo 7)

Implementacion del programa de auditoria
(5.4,5.5)
- elaboracion del calendario de las
auditorias
- evaluacion de los auditores
Mejora del programa - seleccidn de los equipos auditores
de auditoria - conduccion de las actividades de
(5.6) auditoria
- conservacion de los registros

; l .

Seguimiento y revision del
programa de auditoria
(5.6)

Actividades
de auditoria
(capitulo 6)

|

- seguimiento y revisién Verificat

- identificacion de la necesidad de
acciones correctivas y preventivas

- identificacion de oportunidades
de mejora

Figura 16. Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria. Fuente: ISO
19011:2011

A continuacion se listardn modelos seguidos por diversos autores, asi como el objetivo

principal que se sigue con ellos y las fases o etapas por las que transita:

MSec. Katia Caraballoso Granado



CAPITULOIL. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

e Burky Horton (Canada-Estados Unidos, 1988).

La metodologia propuesta por Cornelius Burk y ForestHorton en el
aflo 1988 denominada InfoMapcuenta con cuatro etapas

fundamentales:

Etapa 1. Recopilacion de datos: inventario preliminar de los RI.

Etapa 2. Coste-Valor: estudio de los beneficios y costes de los RI dentro de los

procesos y objetivos de la organizacion.

Etapa 3. Analisis: relacién de los RI con la estructura, funciones y gestion de la

organizacion.

Etapa 4. Sintesis: identificacion de los RI claves, con relacion a los objetivos de la

organizacion.

La Figura 17 representa el modelo elaborado por la autora para plasmar cada etapa

propuesta por (Burk y Horton, 1988) y el objetivo que persiguen cada una de ellas.

Esta metodologia ofrece un marco de trabajo estandar para un inventario completo de
los recursos de informacion. Su objetivo se centra en identificar aquella informacion con
caracter de recursos que existe en la organizacion. Su contribucion viene dada por la
comprension de la informacion como recurso asociado a determinado contexto y lo
delimitan como un proceso aplicable a cualquier tipo de organizacion en su totalidad o

en cualquiera de sus niveles jerarquicos.

Villardefrancos (2005) hace referencia a este modelo y refiere que los autores
denominan como Entidades de Recursos de Informacion (ERI) a la configuracién de
personas, cosas, energia, informacion y otras entradas que tienen la capacidad de
adquirir, proveer, procesar, almacenar o diseminar informacion. Es decir, los fondos de
informacion y funciones manipuladoras de informacion que son o deben ser,

gerenciadas como recursos organizacionales(Villardefrancos, 2005).
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« Inventario preliminar « Estudiode los
de los recursosde beneficiosy costes de
informacion losRI dentrode los

procesosy objetivos
de la organizacion.

Recopilacion

e Coste-Valor

Relacion de los RI con
la estructura, funciones
ygestion de la
organizadon

Figura 17. Representacién grafica de la metodologia INFOMAP

Desde la propia elaboracion por los autores de esta denominacién de las ERI
comienzan sus aportes en esta rama del saber, al reconocer los recursos

organizacionales como informacion.

Otros de los beneficios que aporta este modelo es que delimita en sus etapas el
inventario de la informacion a todo lo que se considere un recurso, lo cual incluye las
fuentes, los sistemas y servicios de informacién con que cuanta la organizacién a la

cual se le aplique esta propuesta.

Ademas se analiza la relacion que existe entre el costo/valor de los recursos de
informacion identificados y determinando cuén costoso e importante es cada ERI en su

esencia.

Entre las limitaciones de esta propuesta de INFOMAP se contempla que “no se plantea
como un objetivo, el estudio de manera explicita del comportamiento de las personas”
(Villardefrancos, 2005), solo se limita al rol que juegan las personas con respecto a la

informacion y aquellas que puedan servir como recurso de informacion.
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El modelo de Burk y Horton (1988) presupone realidades incuestionables en tanto a los
beneficios y limitaciones que posee segun (Buchanan&Gibb, 1998; Villardefrancos,
2005), sin embargo, la autora considera que Infomap al ser de las iniciadoras en lo que
respecta al proceso de auditar las organizaciones de informacién tuvo gran impacto en

las mismas al referirse a su evaluacion.

Es una propuesta sensible a cambios puesto que fue elaborada hace mas de 20 afios y
en la medida que pasa el tiempo se renuevan las necesidades de informacion en
dependencia del tipo de usuario, marco social y contexto organizacional sujeto a

cualquier proceso de evaluacion.

Se evidencian como recursos de informacion las personas que puedan ser definidas
como tal, solo establecen el rol con respecto a la informacion que asumen, sin embargo
no fundamentan dentro de sus etapas la identificacibn de su comportamiento y las
necesidades de informacién correspondientes a cada grupo definido; la autora cree
necesario incluirlos puesto que son la esencia de cada uno de los procesos y servicios
gue se ejecutan dentro y fuera de una organizacion de informacion. La motivacion del
recurso humano que labore en una institucion de este tipo es proporcional al nivel de

satisfaccion de las necesidades informativas de la comunidad usuaria.

e Elizabeth Orna(Reino Unido, 1990).

Denominada “Analisis de los flujos de informacién”, el desarrollo de
la misma se basa en los flujos de informacién dinamicos y su
objetivo es disefiar un servicio de informacion para los gerentes,
obteniendo como resultado el asentamiento de una politica de
informacion corporativa partiendo de la realizacion previa de una

auditoria de la informacion.

Consta de cuatro etapas:
Etapa 1. Investigacion: donde se realiza un estudio de la organizacion.

Etapa 2. Auditoria de la Informacion: identificacion de R, flujos y recursos humanos,

asi como la relacién con las tecnologias de la informacion.
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Etapa 3. Balance: relacion entre los resultados de la auditoria y los objetivos de la

organizacion.

Etapa 4. Desarrollo de la politica: creacion de politicas de informacion para

desarrollar estrategias, politica y gestion.

La Figura 18 muestra el modelo resultado de la propia elaboracion de la autora para
representar cada etapa propuesta por Orna y el objetivo que persiguen cada una de

ellas.

Orna plantea que “esclarecer los canales de la comunicacion organizacional e
identificar el conocimiento que cada miembro posee sobre la informacion existente y las
personas que pueden ser considerados como fuentes de informacion para el desarrollo
de las funciones organizacionales son los elementos primarios para ejecutar el proceso

de auditoria de informacion” (Orna, 1990).

El éxito del proceso de auditoria de informacién radica en la comprension y el
compromiso de toda la organizacion, asi como la nominacion de un responsable del

proceso que tenga un nivel jerarquico adecuado dentro de la organizacion.

* Estudio de la organizacion.
* Recopilacién deinformacién.

Investigacion

A

* |dentificacién de Recursos de Informacidn, flujosy recursos humanos.

b, 4 * Relacion con las tecnologias de la informacion.

Auditoriade
formacio

* Relacion entre los resultadosde la auditoriay los objetivosde la
organizacion.

* Disefla la estructura con la que se deberd presentar los resultados de la

Balance auditoriadeinformacién

* Creacionde politicasde informacion para desarrollar estrategias, politicay
gestién.

la politica

Figura 18. Representacidn grafica de la propuesta realizada por Elizabeth Orna
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Esta autora recomienda comenzar el proceso de auditoria haciendo cuatro preguntas:
1. ¢Qué necesita saber la organizacion para tener éxito?

2. ¢Qué clase de recursos de informacion necesita la organizacién para mantener

Su conocimiento actualizado?
3. ¢Cbémo necesitan interactuar entre si los trabajadores de la organizacion?
4. ¢Como reaccionar ante el entorno?

La primera fortaleza que la autora de la presente investigacion le concede al modelo de
Orna es que se toma en consideracion aspectos esenciales de la metodologia Infomap,
primero por antecederle, lo cual le permite realizar un andlisis profundo de sus
limitaciones, y segundo porque a partir de esas debilidades, las refuerza en cuanto a
los recursos humanos como fuentes de informacion y no como recurso de informacion
como en la propuesta realizada por Burk y Horton, asi como el dejar constancia del
capital intelectual de las personas, para que quede registrado ese conocimiento y sea

también complice y sensible al proceso de Al

Posee puntos de encuentro con el anterior modelo puesto que ambos determinan una
etapa preliminar a pesar que Orna en esa fase inicial conforma ademas el estudio de la

organizacion y el flujo de informacion entre las personas.

La cuarta etapa es la que le viene a otorgar a esta propuesta la caracteristica distintiva

con el “Desarrollo de la Politica” para desarrollar estrategias, politicas y gestion.

e Cristina Soy Aumatell (2003).

Propone una metodologia donde se establecen pasos comunes a
todo el proceso de auditoria, a través de los cuales se obtiene la

informacion estructurada, independientemente del objeto de estudio.

Su estructura detallada se encuentra en el Anexo 1. Los pasos estan compuestos por:
Paso 1. Implicaciones de la informacion en el negocio béasico de la organizacion.
Paso 2. Conseguir el apoyo y los recursos de la organizacion.

Paso 3. Planificacion de una auditoria.
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Paso 4. El proceso de auditoria

Paso 5. Analisis e interpretacion de los resultados.

Paso 6. Presentacion e implementacion de los resultados.
Paso 7. Seguimiento y planificacion periodica.

A continuacion se muestra en la Figura 19, el modelo como resultado de la elaboracién

propia de la autora para representar cada etapa propuesta por Soy:

en el negocio basico de la

Implicaciones de la informacién
organizacion.

planificacion periddica. recursos de la organizacion.

=

[ Seguimientoy ] [ Conseguir el apoyo y los ~

Presentacion e
implementacion de los
resultados.

auditoria.

] [ Planificacion de una

los resultados. auditoria

[ Andlisis e interpretacién de ] [ El proceso de ]

Figura 19. Representacion grafica de la propuesta realizada por Soy

La valoracion que se le confiere a este modelo, al igual que el anterior, primeramente
viene dado por el hecho de su cercania en el tiempo con respecto a las anteriores
propuestas analizadas, las cuales estas y otras fueron referentes primordiales para Soy
en su estudio; lo cual conlleva a establecer pasos previos a la planificacion,
investigacion o recopilacion de datos, segun otros autores, previstos para realizar el
proceso de auditoria. Se considera importante la calidad del modelo, puesto que

integra e interrelaciona de una forma muy dinamica otras metodologias.
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La delimitacién por parte de la autora entre guardianes de informacion, personal que
gestiona de algun modo la informacion asi como su posicion dentro de la organizacion
y por otra parte los usuarios de la informacion, en el que propone interrogantes para
ambos casos. Este se considera el elemento clave en este modelo, puesto que en otros
casos no se ha delimitado de manera implicita la tipologia de recursos humanos que
pueda interactuar en la organizacion para llevar a cabo el proceso de auditoria de

informacion.

En el andlisis del modelo, la autora le concede gran importancia al aspecto que tiene
lugar a la relacion costes-beneficios de la informacién, considerando que el proceso de
auditoria tiene que proporcionar una estimacion de los costes actuales y el valor que
posee la informacién dentro de la organizacion. Segun Soy (2003) estos aspectos

pueden ser evidentes, a través de los siguientes aspectos:
e Costes relacionados con la informacion (equipamiento, personal).

e Contabilizacion del ahorro derivado de la disponibilidad y uso de informacion
en términos de disminucion del riesgo, orientacion hacia la reduccion del

tiempo del personal a estas tareas.

e Evaluacién de los recursos de informacién en relaciéon con el alcance de los

objetivos corporativos.

e Valoracién de la informacién en cuanto a la calidad, uso, impacto en la

productividad y eficiencia desde un punto de vista financiero.

e Existencia de capital intelectual (conocimientos, saber hacer, ideas e

iniciativa) como elemento motor del negocio.

Es incuestionable la fortaleza en el orden contable y econémico que contienen estos
aspectos antes descritos, por lo que se considera otro de los beneficios que conforman

este modelo.

En Cuba se han elaborado algunos modelos que han permitido desarrollar auditorias
de informacion en las entidades cubanas, teniendo en cuenta sus peculiaridades. En

esta investigacion se hara referencia a las creadas por Nufez y Villardefrancos.
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e Nufiez (2004).

Propone una metodologia denominada Aproximacion MetodolOgica para Introducir la
Gestion del Aprendizaje (AMIGA). Esta sigue un patréon de orden metodolégico y
estratégico para introducir progresivamente la gestion del aprendizaje en las
instituciones, garantizando las ventajas competitivas del capital intelectual, y el continuo

mejoramiento.

Esta puede ser considerada un modelo para realizar auditorias de informacion,
delimitando de esta forma los recursos con los que cuenta la institucion, asi como el

capital humano con el que se dispone antes de comenzar el proceso en la misma.
Consta de las siguientes etapas:

1. Diagnoéstico de la organizacion y su entorno.

2. ldentificacion y registro de los usuarios/clientes potenciales internos.

3. Determinacién de segmentos y grupos de usuarios/clientes potenciales

segun las caracteristicas de sus necesidades y disponibilidades.

4. Determinacion de las prioridades entre los grupos para la Gestion de

Aprendizaje (Jerarquizacion).
5. Definicion de la politica diferencial de la oferta.
6. Determinacion de necesidades (y disponibilidades) de aprendizaje (DNA).
7. Disefo de las ofertas (productos / servicios).
8. Sistematizacién de la tecnologia de gestion del aprendizaje.

9. Evaluacion de la calidad y de la utilidad de los procesos de la gestion del

aprendizaje.
e Villardefrancos (2005).

En el caso de la propuesta de (Villardefrancos, 2005), se puede constatar que se esta
ante la presencia de un modelo integral para auditar organizaciones de informacion en

Cuba. En el cual se enfoca a la entidad como un sistema Unico, compuesto por
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distintos procesos sujetos a medicion, donde el valor, dentro de la organizacion, puede

ser modificado.

Esta propuesta permite desarrollar el proceso de auditoria de informacion desde dos
dimensiones, la evaluacion de los procesos de tratamiento de la informacion que
permiten su salida del sistema; y de los procesos asociados al flujo y uso de la

informacion dentro de la propia organizacion.

La propuesta consta de 6 etapas (Figura 20):

ETAPA |. Conocer la organizacion.

ETAPA 1l. Planificacion del proceso de auditoria.

ETAPA 1ll. Recopilacion y andlisis de la informacion.

ETAPA IV. Preparacion, discusion y entrega.

ETAPA V. Implementacion.

ETAPA VI. Seguimiento.

Etapa |

Conocer la _

organizacion

Etapa ll

Etapa lll

Planificacion del
proceso de auditoria

Recopilacion y
analisis de la

Preparacion
discusion y entrega

Implementacion

Seguimiento

Figura 20. Etapas a desarrollar en el proceso de Al. Fuente: (Villardefrancos, 2005)
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El modelo presentado por Villardefrancos tiene en cuenta los principales aspectos
comprendidos en diferentes tipos de auditoria analizados por la autora en su tesis
doctoral, aplicado a la valoracion integral tanto de los procesos basicos como los
procesos de apoyo, a quien ella los denomina también como variables, las cuales se

ejecutan en las Organizaciones de Informacién (Ol) en Cuba.

La propuesta disefiada por la autora antes mencionada es flexible y permite la

adaptabilidad a las caracteristicas de la diversidad de Ol existentes.

Los estudios reportados en la bibliografia son precisamente cubanos y no va a la
implementacion del modelo en si, sino a la investigacion en torno a 11 ministerios
cubanos en los que se enfoco la propuesta de un modelo integral para auditar Ol en
Cuba, estos ministerios son:
» Ministerio de Auditoria y Control;
Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA);
Ministerio de Salud Publica (MINSAP);
Ministerio de la Construccion (MICONS);
Ministerio de la Agricultura (MINAGRI);
Ministerio de la Industria Basica (MINBAS);
Ministerio de Cultura (MINCULT);
Ministerio de Educacién Superior (MES);
Ministerio de Educacion (MINED);
Ministerio de Comunicaciones (MIC);

vV V. V V V V V VYV V VY

Ministerio del Turismo.

Entre los recientes estudios reportado en la bibliografia que emple6 este modelo fue el
realizado por los autores Machado Rivero, M. O., Pinto, M., Bermudez Del Sol, A. &
Lorenzo, M. como resultado del programa doctoral Iberoamericano de Biblioteconomia
y Documentacion Cientifica de la Universidad de Granada, Espafia(Machado Rivero et
al., 2014).
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Reportando al propio programa doctoral, el articulo de esta autora, titulado “Auditoria
de informacion como instrumento de gestion en la biblioteca de la Universidad de
Sancti Spiritus”(Caraballoso Granado et al., 2015a)también se basa en este modelo

para el estudio realizado.
2.4.1.2. Andlisis delos modelos de auditoria de informacion.

Las metodologias estudiadas aportan elementos de indiscutible valor para el desarrollo
del proceso de auditoria informacional que transita a lo largo de los dltimos 20 afios,
por lo que hay que tener en cuenta que estas han estado sustentadas sobre la base de
las necesidades reales segun el momento histérico de las organizaciones para las
cuales fueron realizadas o propuestas, asi como la época, el contexto y los objetivos

gue la condicionaron.

Existen elementos comunes en las metodologias analizadas, y es en el paso de la
planificacion del proceso de Al, a pesar que los autores lo llamen de diversas formas,
se ve implicitamente en ellas. Conlleva a la identificacibn de los recursos y su
localizacion; la evaluacién de los recursos; la declaracién de los resultados, asi como la

relacion entre estos y los objetivos de la institucion.

En el caso de Soy se refiere a la periodicidad del proceso a tener en cuenta,
precisamente por el constante cambio que puedan afrontar las instituciones y el
ambiente que los rodea, como el propio ciclo de la vida misma, que se encuentra en un
constante cambio y evolucién. En la medida que transcurre el tiempo los objetivos de la
Al fueron cambiando, en sus inicios se entendian las personas como recursos de
informacion pero no se profundizaban en cada caso, también en lo referente a la
implicacién de la organizacién antes y durante todo el proceso de Al era poco visible en
la conformacién de las etapas. Sin embargo, al paso de los afos, y en la medida que
se elaboraron los modelos se fue determinando la usabilidad que le confieren estos dos

aspectos en el proceso de auditoria en las organizaciones de informacion.

Por lo tanto se concluye, ademas, que para realizar el proceso de auditoria de
informacion, tiene que tenerse en cuenta las necesidades reales existentes en la
organizacion de informacion en la que se vaya a implementar, asi como el respaldo de

la maxima administracion o direccion y apoyo de los componentes fundamentales; por
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lo que no existe un modelo Unico para efectuar dicho proceso puesto que esta en

dependencia de las necesidades identificadas.

Se ha podido constatar que existen tantos modelos y metodologias para desarrollar
auditorias de informacion como necesidades informativas, cada una con peculiaridades
acorde a las circunstancias, el tiempo, el ambiente, los recursos y fuentes de los que
dispone la entidad, asi como la entidad misma y su entorno; pero en todos los casos se

persigue el mismo objetivo:

= Conocer e identificar la relacion existente entre los objetivos
propuestos por la institucion y los recursos de informacion reconocidos a partir

de los resultados obtenidos de la auditoria de informacion.

Cada una de las metodologias analizadas en este subepigrafe aportan elementos
sustanciales que deben ser tomados en cuenta para lograr un diagnostico eficaz sobre
el manejo y uso de la informacion por parte de las unidades que las utilizan para
conocer sus puntos vulnerables, y dar tratamiento al mismo a través de la continuidad

del proceso para lograr asi la calidad de los objetivos fundamentados por la institucién.

Sin embargo, los autores analizados no dan fe en sus propuestas metodolégicas, asi
como en los estudios de casos reportados en la bibliografia, que utilicen dichas
metodologias, de la integracion vital de este proceso como elemento de control en los
sistemas de informacién como componente estratégico y ciclico que determina entre
otras cosas: las necesidades de informacion de todas las partes que interactiian con el
sistema, el flujo de informaciéon con que cuenta la institucién evaluada que sirva de
pauta para la comunicacion estratégica dentro de la institucion, y el plan de accion que
se desglose como producto final de la auditoria de informacion que constituya las
entradas al propio sistema de informacién y sirve de retroalimentacion para dar
mejoramiento continuo al sistema en cuestion. La autora considera que este es el
componente primero en el momento de disefiar un sistema de informacién, ya sea para
una organizacién, empresa estatal, empresa no estatal, instituciones académicas y
bibliotecas (de cualquier tipo), pues el inventario de sus activos regulara, reglamentara
y conformard el banco de problemas del contexto de uso y se modificara segun su

entrada, procesamiento, almacenamiento y salida que tenga el sistema.
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Se puede decir, entonces que cada vez mas, deben estar en constante revision las
metodologias que se disefian, debido a las transformaciones que pueden ocurrir en el
futuro, del cual se desprenden nuevas necesidades de informacion, formatos, soportes,

recursos y fuentes.
2.5. Alfabetizacion Informacional.

Otra de las herramientas imprescindibles para la gestién de informacion enfocada a la
capacitacion de los recursos humanos lo constituye la alfabetizacion informacional (del
inglés InformationLiteracy). Esta ha ido introduciéndose con mas fuerza en la sociedad,

particularmente, en instituciones educativas.

Muestra de ello es la universidad, la cual se encuentra enfrascada en todo un continuo
proceso investigacion, formacién y capacitacion de los recursos humanos que la
componen; uno de los objetivos que se persiguen es potenciar las competencias
informacionales desde la universidad como el espacio en el cual “profesores vy
bibliotecarios tienen la obligacion comuan de esforzarse por proporcionar a quienes se

van a dedicar a la investigacion, al desarrollo tecnolégico y a profesiones que conllevan

la toma de decisiones complejas en un contexto de conocimiento en cambio”
(Gonzélez-Valiente et al., 2012-13).

La informatizacion también es importante en las instituciones de educacion superior
para elevar la cultura digital de la comunidad, orientada a las competencias

informacionales de sus usuarios.

En ambos casos se “converge en el desarrollo de cambios en el proceso formativo, que
no solo debe influir en la formacién inicial, sino también en la permanente, potenciando
una identidad profesional acorde a las necesidades educativas de la sociedad del siglo
XXI” (Torrecilla Sanchez et al., 2014).

El acelerado crecimiento alcanzado por las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones a finales del siglo XX y principios del XXI ha estado marcado por la
profundizacion de los contenidos y la constante busqueda y recuperacion de
informacion por los usuarios que interactian con ellas. “Esto ha convocado a diversos

especialistas en varias ramas del saber, en especial profesionales de la informacion a
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enfocarse en este aspecto para conformar programas, proyectos, acciones en pos de
incrementar las competencias informacionales de la comunidad usuaria contextualizada

en su entorno y con ello a la sociedad en general” (Caraballoso et.al., 2015b).

Existen desafios sociales y politicos muy concretos a los que se tienen que enfrentar
las bibliotecas contemporaneas si quieren permanecer preparadas para el futuro. Por
ejemplo la Internet, los medios digitales y la creciente difusién de los dispositivos
moviles de lectura han cambiado los habitos de uso y de lectura y surgen de ello

nuevas formas de adquisicién de informacion y conocimientos.

Paises como Alemania, que en el desarrollo demografico se invierte la piramide de
edad en el que gran parte de la poblacidén envejece, mientras por el otro lado se tienen
tasas de nacimientos cada vez mas bajas. Tiene que tomarse en cuenta la integracion
de personas de origen inmigrante. A causa de la actividad profesional de muchos
padres a menudo falta el tiempo en las familias para ocuparse de la habilidad de lectura
de los nifios. El desarrollo laboral y el tiempo de vida laboral parcialmente mas largo
requieren un aprendizaje de por vida y una reorientacion continua. La division de la

sociedad revela la discriminacion creciente hacia los extranjeros y los débiles sociales.

“Una sociedad liberal acufia nuevos estilos de vida y la convergencia del aprendizaje y
el entretenimiento se muestra cada vez mas. Las respuestas y los conceptos de las
bibliotecas son simultdneamente sus roles del futuro en la sociedad. ; Como pueden las
bibliotecas abrazar las profundas transformaciones y utilizarlas? ¢Donde se pueden
examinar con una mirada fresca y cambiar los planteamientos anticuados y dénde

pueden organizarse nuevamente las bibliotecas?” (Manfred, 2015).

Como hacer que las bibliotecas estén preparadas para el futuro para los ciudadanos y
como establecerlas de forma duradera como lo que son: instrumentos de la promocion
educacional intra y extraescolar, mediadores de la competencia informatica,
acompafiantes de la vida diaria y finalmente una institucién indispensable de la
democracia. De repente existen en este proceso nuevas oportunidades para las tareas

y la promocion de la educacion.
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Las bibliotecas pertenecen a las instituciones educativas extra escolares a las que no
se puede renunciar. Con su oferta, para toda la poblacidn, prestan una contribucion
importante al desarrollo de la competencia lectora, de la educacion mediatica y de la
competencia investigativa, al suministro bésico cultural, a la educacion y al

perfeccionamiento de esta, a la investigacion y al aprendizaje.

La competencia lectora es una condicién para lograr el éxito escolar y laboral; y
participa activamente en la sociedad moderna. Por eso las bibliotecas ofrecen, a
menudo, en colaboracion con otras instituciones e iniciativas, proyectos y acciones

para promover la lectura a cualquier edad.

En Cuba se cumple con el objetivo principal de la UNESCO “de educacion para todos
durante toda la vida” (UNESCO, 2009); no obstante, se llevan a cabo profundas
transformaciones en el ambito de la educacion, incluso por parte del personal
bibliotecario para dar un salto cualitativo en este sentido, masificando la informacién
mediante la elaboracién de programas de alfabetizacion informacional que permitan

llegar a toda la comunidad usuaria que demandan de los servicios bibliotecarios.

Las necesidades de la sociedad, de manera general, constituyen fuente esencial de
informacion para responder a las aristas fundamentales que soportan los procesos
sustantivos de las universidades e incorporar programas de capacitacion en
informacion para toda su comunidad usuaria y otros interesados en este proceso de

aprendizaje a partir de la extensién universitaria.

Las BU juegan un rol fundamental dentro de la institucion, con alcance territorial, segun
las necesidades de informacion de los usuarios (personas e instituciones interesadas
en alguno de los procesos de la universidad) y el intento permanente en conocer del
desarrollo en todas sus dimensiones y esferas, pues se le da importancia a “las fuentes
y recursos de informacion, participan proactivamente en los procesos de ensefiar a
pensar, investigar y utilizar los nuevos medios de informacion y comunicacion” (Matus,
2005).
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Las BU se sirven de la Alfabetizacion Informacional (ALFIN), la que acude a la
satisfaccion de las demandas de los usuarios utilizando como medio las tecnologias,
asi elevar su cultura en informacion, teniendo en cuenta que es “el conjunto de
habilidades que capacitan a los individuos para reconocer cuando se necesita
informacion y poseer la capacidad de localizar, evaluar y utilizar eficazmente la

informacion requerida”(Robles, 2009).

Se ha profundizado mucho en la ALFIN desde las bibliotecas para diferentes publicos,
a partir del disefio de programas gque tengan como objetivo fundamental la formacién
de competencias informacionales en los usuarios. Ello va en correspondencia con
estrategias y politicas de informacién conformadas por las instituciones que respaldan
esta actividad y en la mayoria de los casos se potencia el papel que juegan los
profesionales de la informacion (PI) en su promocion, disponibilidad de recursos y labor
instructiva para su ejecucion.

La ALFIN es una tematica que “desde mediados de los afios ochenta del siglo XX, con
sus debidas precisiones, adaptaciones sobre su alcance y sus aspectos terminolégicos,
conceptuales y tedricos, ha venido desarrollandose en Iberoamérica en el contexto de
las bibliotecas; especialmente, aquellas de nivel universitario” (Uribe Tirado, 2009,
Uribe Tirado, 2011.) Supone, en pocas palabras, un proceso de instruccion cuya
finalidad esencial es que “un individuo sea capaz de resolver problemas y tomar
decisiones, mediante la busqueda, comprensién, evaluacién y comunicacién de

informacion” (Benito, 2012.).
La ALFIN engloba tres tipos de conocimientos y habilidades (Benito, 2007):

v' Para encontrar informacion: habilidades de localizaciéon y recuperacion

documental, y habilidades de manejo de equipos tecnoldgicos.

v' Para usar informacién: habilidades de pensamiento, habilidades de estudio

e investigacion; habilidades de produccién y de presentacion.

v' Para compartir y actuar éticamente respecto a la informacion.
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Se busca el desarrollo de competencias informacionales para que los usuarios puedan
vencer los retos que impone la sociedad de la informacion y del conocimiento, en
especial en las redes de computadoras y en Internet (Almeida Campos, 2013,
Rodriguez Camifio R, 2006, Bawden, 2002, Bernhard, 2005, Bruce, 2011, Gutiérrez
Vargas, 2002). La formacién de estas “busca infundir las habilidades basicas para su
gestion, a partir de la interaccion directa con los posibles elementos informativos que
seran de posterior consumo para un individuo o una comunidad” (Gonzalez-Valiente et
al., 2012-13).

En Cuba, la ALFIN se encuentra tal vez en una “fase de iniciacion y familiarizacion”
(Meneses Placeres, 2009). Sus origenes se sitlan en estudios publicados a partir del
afio 2000, con mayor presencia en la Educacion Superior y la Salud Pudblica cubanas.
Los estudios realizados en cuanto a los destinatarios de la ALFIN cubana (Meneses
Placeres, 2009, Cruz, 2009, Quindemil Torrijo, 2010a, Meneses Placeres, 2010b,
Valverde Grandal, Reyes Rosales; Espinosa Sarria, 2013, Valverde Grandal; Reyes
Rosales; Espinosa Sarria, 2012, Meneses; Pinto, 2011, Rodriguez Castilla; Sanchez
Chavez; Cabrera Ramos; Diaz Bravo, 2014, Fernandez Valdés, 2013) estan asociados
a los estudiantes, los profesores universitarios y solo uno dirigido a bibliotecarios “por la
importancia creciente del nivel de actualizacion de las habilidades y capacidades de
estos individuos” (Cruz, 2009).

Esta descrito que las acciones de ALFIN pueden no lograr su objetivo si, por una parte,
el profesor-bibliotecario no posee las habilidades informacionales necesarias para
formarlas o consolidarlas en sus estudiantes dentro del proceso docente o si no utiliza
técnicas participativas y el papel que juega el profesional de la informacién es
protagénico en la elaboracion e implementacién de los programas ALFIN, por las
habilidades propias de la profesion y su aporte a la cultura informacional (Elmborg,
2009., Menou M., 2002).
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2.6. Estrategias de informacién y comunicacion.

Las politicas de informacion y comunicacién no son mas que las normas que regulan el
trabajo en estas esferas. Estas politicas deben estar en concordancia con la filosofia
empresarial para lograr la integracion de la informacion y la comunicacién con la

organizacion.

Es usual en la bibliografia que estos términos no sean usados de manera
complementada, los autores, algunos ya citados en esta investigacion, definen sus
conceptos en dependencia de la rama del saber a la que estén sujetos y en gran
medida defienden desde sus posturas, mas un componente que otro, sin tener en

cuenta que una no pueda estar sin la otra y viceversa.

De igual forma ocurre con las estrategias de informacién y las de comunicacién, a
pesar que la autora considera que estos componentes tienen caracter estratégico para
la organizacion en la que se contextualice, a pesar de las salidas que ofrezca su
sistema, puesto que todas las organizaciones, empresas estatales, empresas no
estatales e instituciones académicas trabajan con ambos complementos, la informacion

y la comunicacion.

La estrategia nos permite disefiar un escenario de accion examinando las certezas y
las incertidumbres de la situacion, las probabilidades de éxito y todos aquellos factores
que puedan entorpecerlo o impedirlo. “La estrategia conforma el destino al que
gueremos llegar, da sentido, direccionalidad al actuar de la institucion, y en funcién de

ello se organiza para lograr esa finalidad” (Martinez, 2009).

De cualquier forma, las estrategias, ya sean de informacion o de comunicacion,
abarcan potencialmente todos los aspectos de una organizacion y constituye el punto
de partida para que los jefes de procesos tengan conocimiento de las potencialidades
de su direccidén y como va a dirigir sus recursos, fuentes, productos y servicios en pos
de incrementar los beneficios tanto a las partes interesadas que interactien con su

sistema como para el propio sistema.

En ambos casos la autora considera que son herramientas de caracter estratégico de

un sistema de informacién que a partir del conocimiento que se posea de la institucion
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en cuanto a los recursos humanos que interactian con el sistema, las fuentes, los
recursos, los procesos, los productos y los servicios con los que se disponga; mejor
sera la interrelacion, la diseminacion, los flujos entre las personas de la institucion y el

impacto que esta cause en la sociedad.

Para que existan estrategias de informacion y comunicacion deben existir politicas
institucionales, territoriales, nacionales que rigen las actividades de la sociedad. El
analisis de los factores politicos, econdémicos, sociales y tecnolégicos que podrian
afectar al trabajo de la organizacion puede ser un punto de partida para comenzar a
pensar en la estrategia que se quiere desarrollar. Estos factores antes mencionados
pueden ser positivos 0 negativos y deben incluir temas que puedan tener un alto

impacto en el funcionamiento de la organizacion.

“Toda buena estrategia promueve el intercambio de ideas, el debate, el consenso; ante
todo, logra que los ejecutivos se comuniquen. En materia de estrategia, de lo que se
trata es de elegir y destacar: qué tipos de negocios buscar, qué productos crear, qué
mercados atender” (Davenport, 1999). Ademas sostiene que:
e La estrategia es un proceso continuo y progresivo que implica fijar y volver a fijar
el rumbo de la organizacion.
e La estrategia no debe ser compleja o detallada, porque es imposible prever con
detalle el futuro.
e La estrategia es un dialogo en lugar de un documento.
e La estrategia y la planeacion deben formularse por los ejecutivos de las

empresas, no por "planificadores estratégicos".

Este autor hace referencia a lo que debe ser, a su criterio, el desarrollo de una
estrategia, sea cual fuere. Llama, especialmente, la atencion en el éxito que se puede
esperar, a partir del desarrollo de una estrategia, pues al establecer que la estrategia
es un dialogo, se estan creando valores y coédigos internos que refuerzan la
comunicacién organizacional, tales como la confianza, la ética, la comprension, la

responsabilidad y el entendimiento entre el directivo y el trabajador.
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2.6.1. Estrategia de Informacién.

“La informacién es un bien econémico y un recurso productivo necesario a todas las
empresas y entidades del pais” (Atherton, 1998). De esto se deduce que la politica de
informacion debe formar parte de la politica y planificacion cientifica, técnica y

economica de un pais.

La informacion puede y debe ser considerada como un recurso econémico, productivo
y para el desarrollo de una institucién, utilizada para propulsar las actividades

inherentes a la educacion, la salud, la economia, la investigacién y la innovacion.

En la medida que, en el plano nacional e internacional, se toma conciencia sobre el
valor de la informacién, los politicos y los decisores deben asegurar que los
conocimientos disponibles se utilicen de forma completa, adecuada y éticamente para
guiar la evolucion social, cultural y econémica en las naciones. No obstante, “sin
asociaciones profesionales activas no hay grupos de presion y sin grupos de presion no
hay posibilidades de que una politica publica (...) adquiera prioridad en una agenda

nacional o una gubernamental” (Paez Urdaneta, 1992).

En Cuba fue aprobada la Politica Nacional de Informacion (PNI) por el Consejo de
Direccion del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA) en marzo
del afio 1999 (Rivero Amador and Diaz Pérez, 2008), en la misma se desarrollan
“acciones con el objetivo esencial de lograr una redefinicion del sector de la informacion
en el pais con un enfoque econdmico; la reestructuracion de su sistema nacional y de

su mecanismo de coordinaciéon” (Vega Garcia, 2004).

Para llegar a esta politica se partio de “procedimientos y politicas que se han
desarrollado bajo el amparo de la UNESCO. Son pocos los paises que han asumido
este asunto como politica real, mas por nuestra parte venimos trabajando en ella desde
el afo 1997. En 1999 fue aprobada y hoy se esta implementando paulatinamente en
cada uno de los organismos de la administracion central del Estado, de acuerdo con las

posibilidades y recursos que estos poseen” (Pradas, 2002).
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“En el afo 2001, se elaboraron y aprobaron dos nuevos documentos: Bases para la
introduccion de la gestion de la informacion y el conocimiento en las organizaciones
cubanas y Estrategias para la implementacion de un sistema de vigilancia e inteligencia
tecnologica, que complementan las acciones iniciadas en 1999 y que han permitido
profundizar en el alcance planteado por la PNI en un inicio” (Rivero Amador and Diaz
Pérez, 2008).

La Politica Nacional de Informacién por intermedio de sus sistemas nacionales (Vega
Garcia, 2004):

a) Asegura el uso adecuado de los conocimientos acumulados en la ciencia, la
tecnologia, la economia y en las ciencias sociales para alcanzar los objetivos
nacionales de progreso social.

b) Garantiza la disponibilidad de informacion adecuada para las decisiones, la
administracion y la politica, tanto en el gobierno como en las empresas privadas.

c) Atrae la atencion de los organismos publicos y privados hacia los problemas
relativos al acceso a la informacion y su utilizacion.

d) Asegura el suministro de servicios de informacion que respondan a las
necesidades actuales; ellos son capaces de desarrollarse para satisfacer las
necesidades futuras de quienes generan, procesan, difunden y utilizan
informacion.

e) Promover la cooperacion nacional e internacional para el intercambio de

informacion y de los conocimientos técnicos.

Estos cinco aspectos conjugan las disposiciones que se deben tener en cuenta en el
momento de elaborar las estrategias correspondientes por medio de los sistemas que
la conforman. Sin embargo, a pesar de que los profesionales de la informacion de las
universidades cubanas hablan de la politica de informacion que rige su actividad, no
establecen, por consiguiente, estrategias que comprometan el desarrollo de la

informacion a partir de las demandas diagnosticadas en su contexto de uso.
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En el caso de no existir apoyo por parte de las instituciones, incluso gobiernos
territoriales o nacionales, no es, en gran medida, porque los profesionales de la
informacion no puedan elaborar politicas, sino porque estos no pueden influir en los

gobiernos institucionales, territoriales o nacionales.

El primer requisito que debe poseer una estrategia de informacion es que debe estar
elaborada en correspondencia con la PNI que la rige y por otra parte, debe elaborarse
de la forma en que la comunidad a la cual va destinada, vea reflejada sus intereses
plasmados en ella y comenzaran a involucrarse con esta herramienta una vez quela

reconozcan como propia.

Existen por lo menos cuatro buenas razones para pensar en la informacion en términos

estratégicos (Davenport, 1999):

1. El entorno de la informacién en la mayoria de las empresas es desastroso.

2. Siempre existe la posibilidad de asignhar mejor los recursos de la informacién.

3. Las estrategias de la informacién ayudan a las organizaciones a adaptarse al
cambio.

4. Las estrategias de la informacion hacen que esta sea mas significativa.

En el ambito nacional, en los marcos de la estructura de informacién creada en el pais,
“el suministro de la informacion se organiza en redes o sistemas, cuyos productos y
servicios de informacion, conformados por los recursos existentes, deberan
complementarse con otros nuevos, dirigidos a cubrir los vacios identificados. Dichos
servicios deberan coordinarse entre las unidades de cada red con el objetivo de ahorrar
esfuerzos y recursos, asi como para facilitar que cada categoria especifica de usuario
reciba la informacion que respondan a sus necesidades y condiciones” (Vega Garcia,
2004).

Si a ello le sumamos que estas estrategias de informacion se basan sobre los pilares
de los procesos estratégicos, sustantivos y de apoyo que le confiere a su entorno, y
verifica que las demandas de informacién sean satisfechas, asi como la identificacion
de las herramientas fundamentales que deben usar en cada una de las fases por las
gue transita, entonces se podra establecer un vinculo estrecho entre la usabilidad de

las estrategias de informacion y la toma de decisiones por parte de los directivos de las
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organizaciones; y a partir de esta, se podran ejecutar los perfiles a tener en cuenta en
el momento de elaborar, disefiar e implementar programas, planes y redes que

difundan la transmision de esta informacion.
2.6.2. Estrategia de Comunicacion.

Las redes sociales se vuelven cada vez mas importantes para las bibliotecas y sus
profesionales. Estas deben verse, mas que una competencia para su trabajo, como el

apoyo conforme a la épocay el contexto que facilita la comunicacion con los usuarios.

Para las bibliotecas, en especial en el marketing, las aplicaciones de los medios
sociales pueden jugar un papel importante. El concepto “marketing de medios sociales”
describe el uso de las redes sociales como instrumento de marketing y se incluye en la
rama del marketing operativo de la politica de comunicacién. Al contrario de los canales
tradicionales de la politica de comunicacion, las redes sociales brindan la posibilidad de

integrarse activamente al dialogo.

El objetivo del marketing de los medios sociales es “elegir las plataformas en linea y los
instrumentos de los medios sociales adecuados para la institucion e integrar estos
eficazmente al concepto de marketing” (Manfred, 2015); en el que “la condicionante
primaria ha sido la nueva modalidad de formato y produccién de ésta y ello tiene, por
ende, una incidencia directa en las nuevas maneras de gestionarla” (Gonzalez-
Valiente, 2014).

Los medios sociales ofrecen muchas oportunidades para las bibliotecas, por eso estas
deberian percatarse del significado creciente de las redes sociales y elaborar e
implementar una estrategia de medios sociales en el marco de su politica de
comunicaciéon. Los siguientes argumentos hablan a favor de la implementacién del
marketing de los medios sociales (Manfred, 2015):

e Creacion de redes y adquisicion de nuevos clientes: De forma paralela a la
asistencia personal de contacto se puede accionar la asistencia de una red
online extensa que abarque clientes, asociados y responsables de tomar
decisiones. El gran alcance de las redes sociales y los efectos multiplicadores
dentro de la comunidad posibilitan ademas una ampliacion del propio circulo de

usuarios.
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e Transparencia del trabajo bibliotecario: A través del intercambio directo de
informaciones actuales, progresos de los proyectos, transformaciones e
innovaciones aumenta la transparencia de la biblioteca propia con respecto a los
clientes, asociados y responsables de tomar decisiones. Ademas surgen canales
para historias del dia a dia de la biblioteca, que pueden fortalecer la relacién con
los clientes.

e Comunicacion directa y abierta: Los canales de los medios sociales
promueven el intercambio de comunicacion entre las bibliotecas, los clientes y
los asociados, pues posibilitan una conversacion precisa. Otro sector de
implementacién de los canales de los medios sociales es la comunicacion de
crisis. La publicacion de noticias en las redes sociales le da la posibilidad a las
bibliotecas de informarse temprano acerca de problemas, posibles obstaculos o
retrasos que podrian afectar al usuario.

e Investigacion de mercado y gestion de retroalimentacién (Feedback): La
observacion de actividades dentro de las plataformas de los medios sociales
ofrece la posibilidad de evaluar la retroalimentacion de los clientes y de utilizar
esto para la propia gestion de retroalimentacion, en aras de optimizar la calidad
de la prestacion de servicios.

e Especializacion de perfil: Mediante la implementacion de redes sociales en el
marco de la politica de comunicacién las bibliotecas pueden imponerse por una
parte como modernos prestadores de servicios y por otra pueden buscar a los

usuarios donde se encuentren.

Aunque las estrategias de comunicacion han sido utilizadas, generalmente, en el
campo empresarial, no dejan de ser necesarias en aquellas organizaciones que mas
alld de obtener dividendos, tienen como objetivo gestionar y fomentar el conocimiento;

parte de este grupo lo conforman las universidades.

Definir una estrategia de comunicacion ayuda a mantener un marco regulatorio de
préacticas recomendadas en las que la organizacion pueda acomodarse y ajustarse a lo

establecido en sus procesos estratégicos. Esta herramienta actuard de marco
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estratégico y recordatorio para todos aquellos niveles de la organizacion que utilicen la

comunicacién como medio.

La estrategia de comunicacion eficaz puede (Benitez Moreno, 2014):
e Ayudar a alcanzar aquellos objetivos globales de la organizacion.
e Participar de manera efectiva con las partes interesadas.
e Demostrar y exhibir el éxito de nuestro trabajo.
e Asegurar que las personas entiendan lo que hacemos.

e Cambiar el comportamiento y las percepciones de los usuarios.

Los avances técnicos de los udltimos veinte afios han influido drasticamente en el
trabajo y en la orientacion de la prestacion de servicios de las bibliotecas. La publicidad
del formato digital no se sigue irreflexivamente en muchas bibliotecas por la gran
necesidad de los usuarios de materiales fisicos; pero es mas importante que todas las
bibliotecas se preparen, intensamente, para los cambios paradigmaticos pendientes del

manejo de los medios y de las ofertas de informacion.

Las motivaciones de los usuarios de las bibliotecas son muy diferentes, puesto que,
son utilizadas como lugar de aprendizaje, formacion e investigacion, donde no sdlo
pueden acceder a los materiales y a los servicios digitales disponibles alli, también
pueden encontrar en sus espacios el objetivo del aprendizaje o del trabajo conjunto. “La
mayoria de las bibliotecas, incluso las universitarias, son instituciones publicas, que
pueden ser utilizadas gratis y sin obligacion de consumo o legitimacion” (Manfred,
2015).

Por ello es de vital importancia que en las BU se desarrollen estrategias con el fin de
generar los cauces necesarios y efectivos para la transmision de la informacion
generada por los servicio internos que posea a todos sus usuarios, asi como fomentar
la comunicacién tanto interna como externa de la BU, en el que se establezcan las
pautas y procedimientos a seguir. Para ello, se constituyen, por un lado, los objetivos
gue se desean alcanzar con estaestrategia, por otro las iniciativas destinadas a ofrecer
la informacion necesaria a los usuarios de los servicios y, por otro, las destinadas a
mejorar la comunicacion interna entre las distintas bibliotecas que conforman la red, los

servicios y los profesionales.
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2.7. Mapade riesgos.

“El riesgo es un elemento consustancial a la propia actividad de la empresa y, aun mas,
en sus diferentes manifestaciones esta presente en cualquier tipo de actividad; en la
mayor parte de los casos no es posible establecer mecanismos para su completa
eliminacion, por lo que se hace absolutamente imprescindible gestionarlo de forma

adecuada” (Rodriguez Lopez et al., 2013).

“La identificacion de estos peligros de manera preventiva, se realiza a través de
sistemas de control y autocontrol que permiten la gestion de los riesgos utilizando los

llamados mapas de riesgos” (Torres Valle et al., 2012).

El objetivo del mapa de riesgos es “sintetizar la informacion relativa a las
indeterminaciones que afronta la empresa y colaborar en las estrategias destinadas a
mitigar la exposicion y los dafos potenciales” (Garcia Gomez, 1994). Se emplea la
nocion de indeterminacion para referir las circunstancias que condicionan el valor o el
resultado de una transaccién u operacion, y que no estan completamente bajo el
control de la organizacion. Este planteamiento se corresponde con la nocién clasica de
riesgo: “una indeterminacion que puede ser medida en términos de probabilidad”

(Knight, 1921) y que implica una pérdida potencial con impacto financiero relevante.

Los mapas de riesgos sirven de herramienta a las auditorias de informacion ya que
tiene como objetivo principal mostrar, graficamente, el diagnostico del proceso de
evaluacion de riesgos en un espacio de tiempo y espacio dado. Se determina mediante
la interaccién de la probabilidad o frecuencia por el impacto de los tipos de riesgos en

los diferentes procesos, actividades o funciones de una organizacion determinada.

Simultaneamente, contribuye a realizar una revision o diagnéstico del control interno
gue existe para mitigar los riesgos. En realidad ayuda mediante sucesivas
diagramaciones para conocer las diversas instancias por las que pasa una evaluacion

de riesgos hasta definir el tratamiento de éstos.

En las auditoria, de manera general, los mapas de riesgos son, posiblemente, los que
mas se puedan utilizar para representar graficamente los resultados alcanzados, pero

es necesario recordar que existen diversas herramientas a ser consultadas que
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proporcionan importante informacion para la realizaciéon de un efectivo trabajo de

auditoria basada en riesgos.

Villanueva (2014) determina que el andlisis de los mapas de riesgos contribuye a:

1. Verificar que la herramienta exista y se emplea en la evaluacion de riesgos,
independientemente de la decision a que estos graficos pueden obedecer a diversas
denominaciones y escala de frecuencia e impacto.

2. ldentificar la ubicacién de los controles establecidos para mitigar los riesgos, es decir
conocer la brecha entre el riesgo inherente y residual.

3. Promover, entre los auditores, a una reflexion critica para determinar si los controles
aplicados son fiables, efectivos o débiles para mitigar el tamafio de los riesgos.

4. Contribuir a dar solidez y minimiza la desconfianza en la oportunidad de mejora
sugeridas por el auditor, al utilizar el mismo diagnéstico de los duefios de la gestion
de riesgos.

5. Priorizar, conun mapa de riesgos actualizado, las revisiones del inventario de
materias auditables en la confeccion del plan anual de control, en forma conjunta con
otros criterios de seleccion.

6. Mejorar la comunicacion en entrevistas que se haga a los responsables de los
riesgos del proceso auditado.

7. Advertir, ante la ausencia de mapas de riesgos oficiales, las grandes limitaciones
gue tendria el auditor si decide elaborar por su cuenta estos mapas al carecer de la

opinién importante de los duefios de los procesos operativos.

Asevera Villanueva (2014) que existen otras herramientas précticas que forman parte
de la evaluacion de riesgos, las mismas que deberian ser consultadas en simultaneo
por los auditores. Estas son: autoevaluacion o “Risk Control SelfAssessment’,
indicadores de riesgo, medidas de frecuencia y severidad, analisis de escenarios, entre

otros.

En el caso del resultado de las autoevaluaciones permite recoger de los jefes de los
procesos su percepcion actualizada del estado de los riesgos y controles, asi como

oportunidades de mejora inmediata.
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El analisis de escenarios permite conocer que “tan bien” se encuentra posicionada una
entidad ante posibles eventos de vulnerabilidad, por lo general experimentados en el
pasado. Estos analisis pueden ser historicos (se recoge tendencias), paramétricos (se
asume la presencia de una situacion o tipo de distribucién) y Ad- Hoc (resulta de la
combinacion de las anteriores). Una herramienta similar es el Value at Risk (VaR),

medida ampliamente utilizada al cuantificar el riesgos de mercado preferentemente.
2.8. Las bibliotecas universitarias como gestoras de la informacion.

Cuando Johannes Gensfleisch revolucioné la imprenta en el siglo XV logré que ninguna
letra se sobrepusiera a otra. Hoy vivimos en la era digital y por ello somos testigos y
actores de un nuevo punto de inflexién. Esta etapa cambia también a aquellas
instituciones de siglos de antigledad que guardan el legado de Gutenberg: las

bibliotecas.

Estas instituciones han fascinado la humanidad, por los siglos de los siglos, de una
forma rara y misteriosa. En “El nombre de la rosa” de Umberto Eco, una laberintica
biblioteca de un monasterio se convierte en un lugar mistico para sus monjes avidos de
conocimientos, en el que se resuelve el acertijo del caso de asesinato. O Jorge Luis
Borges, el bibliotecario ciego que imagind “el paraiso siempre como una especie de
biblioteca”, dejé que su paraiso se convirtiera en literatura universal, con el cuento “La
biblioteca de Babel’. El relato trata de una biblioteca sin fin que alberga todo el
conocimiento del mundo. Por tanto no es de sorprender que en retrospectiva Borges

sea conocido como el profeta de la Internet.

Una biblioteca tiene el encargo de ser un centro de conocimientos y asesoramiento,
una casa de los libros y de la diversidad de medios, un lugar para el aprendizaje y las
competencias digitales con la promocion de la lectura como base de todo. Al respecto,
la tarea de cada biblioteca debe ser observar detenidamente su entorno y preguntarse,
guiénes viven en su ciudad y cuales grupos poblacionales estan representados alli. El
bibliotecario también debe preguntarse cudles son los grupos destinatarios que

pretende alcanzar.
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Para ello, debe apoderarse de instrumentos y herramientas que le permita gestionar los
medios, los recursos, la informacion, la comunicacion y los conocimientos y ponerlos a
disposicion de su comunidad usuaria de manera planificada, organizada, administrada
y controlada. Por ejemplo en comparacién con Sinus-Milieus existen alli otros
indicadores municipales®. Lo primero que puede hacer una biblioteca después de haber
analizado su entorno, es formular los objetivos que quiere perseguir en concreto,
medidos con respecto al encargo, que su “empleador” (en este caso pais, provincia) le
ha dado. En otras palabras, las bibliotecas no persiguen ninguna finalidad en si.
Cuando su “empleador” dice, nuestra biblioteca tiene un encargo educativo, ella debe
poner medios y acceso a las informaciones a disposicion de todos los ciudadanos;
entonces es ese un encargo en el que una biblioteca se puede basar y en el que puede

definir, concretamente, sus objetivos.

La biblioteca debe actuar orientada hacia el futuro y, constantemente, capacitar sus
recursos humanos para adquirir competencias que le permitan adelantarse en el tiempo
para fomentar en su comunidad usuaria habilidades necesarias para el acceso, el
manejo, la difusion y la evaluacion de la informacion. Cuando los responsables en la
biblioteca saben que en su ciudad o en su municipio alrededor del 35% de la poblacién
tendra 65 afios 0 mas para el afio 2030, el encargo que se deriva de ello es reflexionar,
gué tipo de prestacion de servicios les puede proporcionar la biblioteca a estos adultos

mayores.

Naturalmente, eso significa, no s6lo que deben separar mas los estantes, para que los
ancianos puedan pasar ahora con sus andadores,sino que hay que reflexionar acerca
de nuevas formas de participacién ciudadana: la mayoria de las personas de 65 afios
estaran aun en formay, posiblemente, puedan estar a disposicion de la biblioteca como
ayudantes. La biblioteca también tiene que preguntarse, ¢ qué puede hacer por estas

personas y qué pueden hacer ellas por la biblioteca?

®Sinus es un instituto internacional para la investigacién social y de mercado. Sinus-Milieus son grupos
destinatarios que existen realmente — un modelo que agrupa a las personas segun su concepcion de la
vida y su modo de vivir
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El proceso de cambio transformara las bibliotecas de tal manera, que apenas es
imaginable, que habra bibliotecas que se veran coOmo se esta acostumbrado hoy en
dia. La arquitectura de las bibliotecas cambiara también. En el futuro se veran menos
libros, sin embargo habra mas puestos de trabajo. La biblioteca ofrecera espacios para
la cooperacién y se adaptara mejor a las necesidades de sus colaboradores (en caso

de que los haya) y de sus usuarios.

Es posible que se amplie una sala de lectura general para convertirse en un centro de
aprendizaje con distintas posibilidades para el trabajo grupal. Este espacio puede ser
remodelado con multitud de variantes y con un mobiliario parcialmente flexible. En lugar
de muchos medios impresos agrupados en largos estantes y computadoras
estacionarias los estudiantes pueden encontrar equipamiento técnico moderno, que
deben ayudarlos de forma oOptima en las diferentes situaciones de aprendizaje y que
estan dirigidos al uso de dispositivos moviles. Desde la coleccién virtual de libros de
ensefianza sobre herramientas de presentacion para pequefos y grandes grupos hasta
un centro de formacion para las pequefias y medianas empresas en las que se
desarrollen programas de capacitacion o alfabetizacién informacional, entre otros

servicios.

Con esto también cambia el papel del bibliotecario, defensor del conocimiento que
ahora evoluciona mas y mas hacia un moderno prestador de servicios. Eso quiere decir
concretamente que el bibliotecario debe convertirse en un explorador del conocimiento
de otros y basarse en ellos para generar nuevos espacios, fuentes, formatos, recursos

y ponerlo a disposicion al conocimiento de su comunidad.

La situacion en la que alguien introduce una palabra en Google y recibe cinco millones
de indicaciones (coincidencias) sin poder juzgar cual corresponde a la entrada, no
ayuda en la actualidad, por lo que el profesional de la informacion es el encargado de

gestionarle al usuario no solo su informacion, sino sus competencias informacionales.

Las bibliotecas ofrecen determinado niamero de medios electronicos con funcion de
descarga, el bibliotecario debe poder explicarles a sus usuarios los detalles técnicos.
“Un problema en las bibliotecas alemanas son los E-Books. Ellos son actualmente un

componente importante del mundo mediatico moderno, ya que uno de cada cinco
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alemanes lee en formato electronico” (Manfred, 2015). Las bibliotecas deberian
corresponder con gusto la creciente demanda. Sin embargo, en ellas solo se encuentra
la mitad de los titulos actuales de la lista de bestsellers (libros mas vendidos) en su
version electrénica. La causa se remite a las editoriales que deniegan las licencias

necesarias para conseguir un préstamo.

Las bibliotecas universitarias estan enfrentando nuevos retos en su gestion,
fundamentalmente, a partir de los cambios experimentados por las formas de
ensefianza y aprendizaje que los sistemas de la educacién superior estan
condicionando. Se hace necesario reestructurar los métodos y estilos de trabajo de
estas instituciones que por siglos han contribuido al aprendizaje de contenidos y a la

generacion de nuevos conocimientos.

En Cuba, el Decreto — Ley No. 271 (2010) dedicada a las Bibliotecas de Cuba define
este término como aquella“institucion que posee colecciones ordenadas de
documentos manuscritos, impresos, reproducidos o digitales, en cualquier tipo de
soporte, para facilitar su uso y brindar servicios para la informacion, la investigacion, la
educacion, la lectura, el ocio o la recreacion, sin discriminacion de ningun tipo”(Decreto-
Ley No. 271, 2010).

Por su parte, las bibliotecas universitarias estan constituidas por gran cantidad de
formatos que soportan impresionantes volimenes de informacién que permiten la
“transmision de conocimientos cientificos, tecnoldgicos, 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 catalogos en linea. En este nuevo marco se exige un accionar
mas dinamico, creativo y unificado de estas instituciones como portal de los recursos

de informacién que este tipo de ensefianza requiere” (Cuesta Rodriguez, 2013).

“La biblioteca universitaria apoya la docencia, el aprendizaje y la investigacion, y se
convierte en el eje esencial para el desarrollo de los procesos de gestion de
informacion y gestion del conocimiento que soportan estas actividades, sin las cuales la

universidad dejaria de existir’(Pinto and Fernandez Valdés, 2010).

Enel contexto cubano,las bibliotecas universitarias, son definidas como el “centro para

el aprendizaje, la docencia, la investigacion y las actividades relacionadas con el
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funcionamiento y la gestibn de las universidades, constituido por los fondos
bibliograficos, documentales, audiovisuales y digitales adquiridos por los diversos
departamentos, centros y servicios, cualquiera que sea la forma de su adquisicion,
incluidos los legados, y aquellos donados a favor de la Universidad por otras
instituciones” (Decreto-Ley No. 271, 2010).

En esta definicion se coincide con el resto de las tipologias de bibliotecas, puesto que
todas aquellas que posean espacio fisico dentro de la sociedad estan formadas por un
conjunto de personal, colecciones, instalaciones y servicios. La diferencia fundamental
entre la BU y los restantes tipos de bibliotecas radica en la funcion y los objetivos que
refieran, los procesos sustantivos a los que respondan; asi como en ayudar a sus
usuarios en el proceso de transformar la informacion en conocimiento al considerarse
gue es el estadio superior que logran alcanzar las BU, en cuanto a, generacion y

transferencia de la informacion y el conocimiento.

“La biblioteca debe estar concebida para brindar ademas de los servicios tradicionales
(referencia, sala de lectura, localizacion de bibliografia), servicios virtuales utilizando las
bondades de las Tecnologias de la informacion y el conocimiento. El personal que
trabaja en estas bibliotecas debe estar preparado, actualizado y dispuesto a asumir los
retos que le impone a la profesiéon los cambios que de manera constante se producen
en la sociedad y las colecciones deben responder tanto a los intereses docentes como

investigativos de la universidad” (Fernandez Valdés and Zayas Muijica, 2015).

Los avances de la sociedad de la informacion y el conocimiento, donde las TIC poseen
un papel fundamental como apoyo a los sistemas de comunicacién, generacion y
transmisién de la informacién, han condicionado el desarrollo de las BU por medio de la

contextualizacién social, politica y econémica en la que se encuentra adscrita.

Cada vez méas se masifica el acceso abierto a la informacién y el conocimiento,
creando nuevos soportes y medios de informacion y comunicacion. Sin embargo, no se
puede perder de vista que todos los procesos informaticos que se llevan a cabo para la
automatizacion de los procesos tienen la base en aquellos procesos con caracter
tradicional o manual: la adquisicion, seleccion, organizacion, clasificacion, indizacion,

uso, evaluacién y manejo de la informacion.

MSec. Katia Caraballoso Granado

160



CAPITULOIL. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

“Es competencia de la biblioteca gestionar eficazmente los recursos de informacion,
con independencia del concepto presupuestario y del procedimiento con que estos
recursos se adquieran o se contraten y de su soporte material (...) debe funcionar
como un centro de recursos para el aprendizaje y la investigacién al gestionar la
transformacion de la informacion y la documentacién en conocimiento; debe formar e
instruir sobre el uso de nuevos recursos de informacién, propiciar y fomentar el uso de

las TIC y apoyar el aprendizaje interactivo’(Fabrega Caballero, 2015).

En tal sentido se unificanlas funciones de la BU como aquellas instituciones que
realizan procesos de informacion, tales como: organizar, buscar, recuperar, usar y
difundir informacion para la formacion, la investigacion y la extension universitarias en
las instituciones de educacién superior y que potencian la generacion de
conocimientos. Se considera, ademas, que las BU, son organizaciones que, a través de
la conformacion de estrategias de informacién y de comunicacion y la aplicacion de
herramientas de gestion de informacion, sean capaces, no solo de ser generadoras de
conocimientos, sino centros que potencian el desarrollo de las competencias enfocadas
a su contexto ya sean de caracter social, econémico, politico y cultural de la sociedad
en la que estén inmersas, asi como de la transmision de valores morales mediante el
impulso al desarrollo local de la comunidad, partiendo por el inicio fundamental: el
estudio de las necesidades de informacion de la comunidad usuaria, en
correspondencia con los procesos sustantivos que se ejecuten en las universidades
que permitan la toma de decisiones en fomentar, principalmente, la satisfaccion de las

partes interesadas que interactlian con las BU, la universidad y su entorno social.

Las BU juegan un rol fundamental dentro de la institucion y con alcance territorial a la
gue responden segun las demandas de las partes interesadas que confluyen en el
contexto universitario y el intento permanente en conocer del desarrollo en todas sus
dimensiones y esferas, a partir de la expansion constante en el uso de la informacion,
la creciente y continua generacion de conocimientos y la introduccion de las
tecnologias de la informacion como herramientas basicas de trabajo a tono con las

caracteristicas esenciales de la sociedad de la informacion y el conocimiento.
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Las BU, pueden ser vistas como instrumentos para la toma de decisiones de los
directivos que, en definitivas, es la clave del éxito dentro de cualquier sistema,
inherente a los seres humanos con capacidades cognitivas y se aborda desde la
cotidianidad y la puesta en préactica de herramientas e instrumentos que inciden,
directamente, en los resultados de algun proceso, programa, proyecto o plan que se

espera modifique el impacto que pueda ocasionar.

Es importante destacar el papel que juegan los sistemas de informacion para la toma
de decisiones, estas proporcionan herramientas fundamentales para el decisor de un
problema, puesto que “los S| al suministrar informacion relevante, en el momento
oportuno, con la calidad necesaria, tributa a que las organizaciones estén en constante

desarrollo” (Comas Rodriguez, 2013).

Para que este proceso de toma de decisiones se haga efectivo en una BU es
imprescindible el uso de herramientas que potencien la gestion de informacion y de la
comunicacién como componentes imprescindibles para elevar la calidad de los
procesos de informacion a partir de la implantacion de todas estas en un sistema

integrado de informacion.

En la medida que el decisor posea las herramientas necesarias y precisas para la
gestion de informacion, entonces tendra recursos a su alcance para determinar las
acciones en pos de identificar que las afectaciones que realice para su BU son las

adecuadas para las partes interesadas que interactien con su sistema.
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CONCLUSIONES PARCIALES.

A partir del andlisis realizado en este capitulo se puede concluir que:

A pesar de la diversidad de bibliografia existente en torno a la cadena
informacional, se observa que, desde el propio ciclo de vida de la informacién,
aun se adolece de aquella que sustente la relacion de la comunicacion, como
componente indispensable entre la informacion y el conocimiento.

A partir del analisis de la bibliografia, es importante reforzar la teoria de los
sistemas de informacién desde el diagnostico de las demandas de informacion,
segun los procesos sustantivos establecidos en su contexto de uso, necesarias
para las entradas al sistema, capaces de comunicar efectivamente la
informacion objetivo y lograr canalizar los propésitos marcados ya sean
individualmente o a nivel de organismo, asi como el desarrollo de competencias
informacionales y el control de la informacion que entra o sale del sistema.

En la gestién de informacién cobran fuerza dos herramientas: la auditoria de
informacion y la alfabetizacién de la informacion, las que integradas de forma
complementaria, estratégica y ciclica repercuten en los procesos implicados,
garantizan que las salidas se reformulen como entradas a ellos y conlleva a la
retroalimentacion del sistema y al mejoramiento continuo.

La auditoria de informacion es una herramienta de la gestién de informacién, en
el que, el control es su funciéon fundamental, pero se observa en la bibliografia
analizada que existen reservas en cuanto a la integracion de la gestion y
prevencion de riesgos en los modelos y procedimientos de control para
bibliotecas universitarias.

La literatura abordada demuestra que son escasos los intentos de sistemas
integrados de gestion de informacién para bibliotecas universitarias que, a partir
de la integracion de herramientas de gestidn, permitan mejorar la calidad de los

procesos sustantivos, del contexto al que se ajustan, para la toma de decisiones.
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CAPITULOIIL MARCO METODOLOGICO

.  MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se expone el tipo de investigacion seleccionada, el contexto, la
poblacién y la muestra divididos por conjuntos en la medida que se vaya desarrollando
cada una de las herramientas usadas, las etapas por las que transita el presente
estudio; los métodos y las técnicas empleadas para el analisis y el procesamiento de la

informacion recopilada.

La investigacion sucede a partir de la utilizacion de métodos y técnicas cualitativas y
cuantitativas, en el que se comienza por el andlisis documental con una revisién
bibliografica sobre el tema de los sistemas de informacion mediante los componentes
fundamentales de la cadena de informacién, asi como las definiciones ofrecidas por

diversos autores.

Se identificaron publicaciones y expertos que han escrito sobre la tematica, los cuales
han sido citados y referenciados en la bibliografia correspondiente al capitulo Il y
documentos fundacionales de la universidad que dieron lugar a la contextualizacion en
el presente capitulo. Los recursos de informacion recuperados fueron objeto de un

proceso de analisis que auxiliaron la obtencién de los resultados presentados.

Las referencias bibliogréaficas se desarrollaron mediante el gestor de referencias
bibliograficas EndNote V. X5 producido por el Institute of Scientificinformation (IS1) que
permite la creacion y la gestion de bases de datos personales de referencias

bibliogréficas y la elaboracién de bibliografias; para lo que se utilizé el sistema Harvard.
3.1. Disefio de la investigacion.

La presente tesis doctoral sigue una metodologia de investigacibn no experimental,
descriptiva con un enfoque integrado multimodal (enfoque mixto), mediante el empleo
de técnicas cuantitativas y cualitativas; ambos procesos son sumamente valiosos y han
realizado notables aportes al avance del conocimiento de las ciencias. Ninguno es
intrinsecamente mejor que el otro, solo constituyen diferentes aproximaciones al
estudio de un fendmeno; todo ello, en estrecha correlacion con la definicion de

metodologia concebida como “la aproximacion general al estudio de un objeto o
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proceso, es decir, el conjunto de medios tedricos, conceptuales y técnicos que una

disciplina desarrolla para la obtencién de sus fines” (Hernandez Sampieri et al., 2006).

Esta investigaciéon “recolecta, analiza y vincula datos cualitativos y cuantitativos para
responder al problema de investigacion que se pretende resolver” (Hernandez Sampieri
et al.,, 2006). Al proponer este tipo de enfoque de investigacion dichos autores
establecen dentro de sus ventajas un grupo de elementos que se listan a continuacion
y que para la autora de la presente investigacion son necesarios por la magnitud y la
complejidad del problema a resolver:

e Selogra una perspectiva mas precisa del fenémeno;

e Se potencia la creatividad tedrica con suficientes procedimientos criticos;

e Se mejora la exploraciéon y la explotacion de los datos.

Hernandez Sampieri et. al. (2006) distinguen los métodos como los caminos
especificos que permiten acceder al analisis de los distintos objetos que se pretenden
investigar; el método engloba todas las operaciones y las actividades que, regidas por
normas especificas, posibilitan el conocimiento de los procesos sociales; y las técnicas
son los procedimientos especificos de recogida de informacion o de produccion de
informacion, significando que no son en si mismos cuantitativos o cualitativos; la

diferenciacioén proviene de su encuadre.

Se asume la definicién del enfoque mixto como “un proceso que recolecta, analiza y
vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de
investigaciones para responder a un planteamiento del problema; usa métodos de los
enfoques cuantitativo y cualitativo, pudiendo involucrar la conversion de datos
cuantitativos en cualitativos y viceversa, asimismo utiliza dos enfoques para responder
distintas preguntas de investigacién de un planteamiento del problema” (Hernandez
Sampieri et al., 2006).

Se utilizaron técnicas para la obtencion de informacion en el contexto del estudio
actual. “No obstante, el uso de una técnica u otra responde, ademas de a criterios
utilitarios, a un marco metodoldgico previo, cuantitativo o cualitativo, entendido este
como el enfoque a partir del cual un investigador responde a la pregunta previa que

motiva tal investigacion” (Gonzalez-Teruel and Barrios Cerrejon, 2012).
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Las técnicas que permitieron recolectar informacién en la presente investigacion fueron:
el analisis bibliogréafico, la entrevista (Anexos 2, 3 y 4), la observacion participante
(Anexo 6), las tormentas de ideas, los grupos focales y la triangulacion de fuentes.
Estas permitieron reconocer la situacion real de la gestion de informacion en la
organizacion y su funcionamiento interno, asi como su posicionamiento en los

movimientos universitarios y sociales en los que se desarrolla.

Todos ellos se basan en el paradigma de las ciencias sociales e intentan recuperar el
contexto y las dimensiones humanas del fendmeno mediante una estrategia de
investigacion cualitativa, para lo cual utiliza de forma predominante el lenguaje de las
palabras y un enfoque inductivo; el énfasis radica en entender el objeto de estudio

desde el punto de vista de los actores y el interior del fendmeno.

Del método cuantitativo se utilizaron técnicas como el cuestionario (Anexos 7, 8,9, 10y
11), asi como el trabajo con datos secundarios a partir de la recoleccion de indicadores
obtenidos de los registros publicos de la universidad y la triangulacion de datos. Ambos
métodos, al igual al resto de las técnicas cuantitativas se basan en la teoria positivista
del conocimiento, la cual modelada préacticamente en el esquema de las ciencias
naturales, intenta describir y explicar los eventos, los procesos y los fenémenos del
mundo social de forma que se puedan llegar a formular las generalizaciones que

existen objetivamente.

En resumen, como se expresd al principio del presente capitulo, la investigacion
realizada se basa en una metodologia de investigacion no experimental, descriptiva
con un enfoque integrado multimodal (enfoque mixto), con predominancia del enfoque

cualitativo.
3.2. Contexto de lainvestigacion.

El contexto de la investigacion permite conocer el entorno, las experiencias del caso en
estudio que son Unicas, donde se aportara una vision general y natural de los
fenémenos y los procesos que en él se generan y estacionar a los usuarios de esta
obra en el sitio de la investigacion, puesto que constituye un mecanismo importante
para el investigador; ademas, ayuda a entender mejor el comportamiento del problema;

en correspondencia con esto, se disefian mejor las propuestas de solucion.
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El investigador cualitativo considera que los hechos solo pueden interpretarse,
adecuadamente, cuando se estudian dentro de un contexto y, en consecuencia, debe

sumergirse en el ambito seleccionado.

Las circunstancias que forman cada uno de los contextos son, por lo general, muy
especificas y pueden repetirse en otros momentos o lugares, pero es casi imposible
gue se agrupen del mismo modo y que den lugar a semejante situacion o que tengan
igual importancia que en otros casos y también, que generen resultados exactos que

en el contexto anterior.

“La accidén de contextualizar implica entonces poner ‘en contexto’ una situaciéon que es
recibida de manera aislada y separada de todos aquellos elementos que la rodean y
gue influyen sobre ella. Asi, es normal utilizar esta frase cuando se analiza una fuente o
un documento que nos llega de manera aislada, pero cuyo significado es el resultado

de un momento y espacio especificos” (Comas; Medina; Nogueira, 2013).

El contexto de la investigacion puede ser el conjunto de elementos o fendmenos que
estan completa y permanentemente relacionados entre si, a partir de un hilo conductor
gue converja en el objetivo que se ha propuesto el investigador. Los elementos, las
situaciones o las circunstancias que se dan en un determinado contexto no seran
iguales a los elementos, las situaciones o las circunstancias que se den con otro, ya

gue todo aquello que los rodea y que influye en su conformacion no seraigual.

Para la contextualizacion de la presente investigacibn se tuvieron en cuenta
documentos fundacionales de la Universidad de Sancti Spiritus, desde sus inicios en
1976 como filial universitaria de la Universidad Central “Marta Abreu” de las Villas
(UCLV), de la provincia de Santa Clara. También se utilizaron fuentes de informacion
personales para la recoleccion de datos cualitativos a través de entrevistas a

fundadores de la universidad (Anexo 4).

El desarrollo de un extenso capitulo tedrico en esta investigacion y la identificacion de
los componentes generadores son un paso necesario en esta direccion. Todo ello
genera un marco que debe guiar con rigor y conocimiento de causa el disefio del

estudio de campo.
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3.2.1. Caracterizacion de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

En la provincia de Sancti Spiritus, la presencia de la Educacion Superior la inicia la
UCLV a finales de la década de los sesenta, cuando alumnos de los ultimos afios de
carreras de las Ciencias Agropecuarias en la especialidad de Medicina Veterinaria
realizaron sus practicas docentes en unidades pecuarias de la zona de Guasimal, a

unos cuarenta kildbmetros de la provincia espirituana.

“A inicios de la siguiente década, el Ministerio de la Agricultura entrega a la UCLV las
instalaciones de una unidad pecuaria situada a la salida de la ciudad en la carretera a
Trinidad. Se instalo la primera unidad docente de esta carrera, con la posibilidad de
alojar tanto a alumnos de ultimos afios como a profesores que permanecian todo el

tiempo” (Universidad de Sancti Spiritus, 2011).

En 1976, fue aprobada la Ley 1304 sobre la nueva divisiéon politico-administrativa por el
Consejo de Ministros y su publicacion en la Gaceta Oficial de la Republica de Cuba el 3
de julio del mismo afio, comenz6 a regir la nueva divisién y las catorce provincias
nacidas tras esa decision. Sancti Spiritus pertenecia a la antigua provincia Las Villas,
hoy Santa Clara. La base economica de la provincia, reconocida historicamente es
agropecuaria e industrial, siendo los cultivos principales: la cafia de azucar, el tabaco,

el café, el arroz, tubérculos y raices, vegetales y frutales.

En ese propio afio 1976 y luego de reiteradas gestiones de la direccion del Partido y del
Gobierno en la provincia, la UCLV inaugura oficialmente la Filial Universitaria de
aquella universidad en la provincia, en esa ocasién con tres carreras y solo en cursos
para trabajadores (CPT). Las carreras que se impartian eran Ingenieria Agronoma,

Ingenieria Pecuaria y Licenciatura en Control Econémico.

“El curso 1977- 1978 se inicié con un aumento en el numero de carreras, se incluyeron
la de Contabilidad e Ingenieria Pecuaria y se incrementé la matricula” (Montano Rivero,
2010). Sin embargo, la Filial Universitaria no disponia de instalaciones propias y la
Direccion de Educacién les prestaba aulas para la imparticion de la docencia en
diferentes centros de esa instancia, fundamentalmente, en la antigua Escuela
Formadora de Maestros “Rafael Maria de Mendive”, donde actualmente se encuentra la

Sede Central de la nueva Universidad espirituana. La mayoria de los profesores eran
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profesionales del territorio de reconocido prestigio y experiencia que se contrataban

para estos fines.

En 1980 la direccion del territorio entrega a la Filial, el edificio situado en Avenida de los
Martires # 360, esquina a Carretera Central, el cual se compartid, en su uso, con la
entonces Filial Universitaria del Instituto Superior de las Ciencias del Deporte y la
Cultura Fisica “Manuel Fajardo”. A finales de los ochenta se entrega otro edificio que se
constituyd como area administrativa y de residencia estudiantil, con lo que comenzé a
impartirse a estudiantes del curso diurno la carrera de Licenciatura en Contabilidad y
Finanzas. A partir de esa fecha la Filial cambia su estatus y se convierte en la Sede

Universitaria “José Marti Pérez” adscrita aun ala UCLV.

La Direccion del MES potenci6 el crecimiento del claustro de la Sede Universitaria para
conseguir un desarrollo que permitiera independizar la misma de la UCLV, lo que se
consiguio a inicios del 2000 pasando a constituirse como Centro Universitario de Sancti
Spiritus “José Marti Pérez” (CUSS) que agrupa a cuatro facultades que asumen a su
vez carreras humanisticas, contable, agropecuarias e ingenieriles, hasta un total de

doce.

En el 2010, el MES propone al Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros otorgarle al
CUSS la condicion de Universidad, denominandola Universidad de Sancti Spiritus
“‘José Marti Pérez” (UNISS), por Acuerdo No 6767 de fecha 25 de enero de 2010. En
este estatus transitd la institucion hasta el 2 de agosto de 2014 cuando dicho érgano de
Direccion del pais adopté el Acuerdo No 7599 donde se expresa la unificacion de los
centros de educacién superior de las provincias pertenecientes al Ministerio de
Educacion (MINED), al Instituto Nacional de Deportes, Educacion Fisica y Recreacion
(INDER) y al MES en una sola universidad.

En estos momentos, después de un intenso proceso de integracion, la UNISS tiene una
fuerte presencia en sus procesos sustantivos de formacién, investigacion y extensiéon
universitaria, dando respuesta a las necesidades de una provincia que se caracteriza
por su dinamica de desarrollo y por la diversidad geogréfica y socio cultural, con una
presencia particularmente importante en el macizo montafioso Guamuaya con la

Facultad Agraria Montafiosa del Escambray (FAME).
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Hoy se asumen 32 carreras universitarias (Tabla 3) con una matricula aproximada de
3119 estudiantes (Tabla 4), matizado, ademas, por tener la Ensefianza Superior en
todos los municipios y ofrecer oportunidad de acceso a los jovenes y adultos que
concluyeron en algin momento los niveles precedentes y no pudieron continuar sus

estudios.

Adicionalmente, todas las dependencias de la UNISS ofertan un variado programa de
educacion posgraduada a través de doctorados, maestrias, especialidades, diplomados
y cursos, tanto a profesionales cubanos, como a extranjeros, en este nivel cerca de
7000 estudiantes participan en las diferentes actividades de formacion de postgrado

gue, sumado con los de pregrado, hacen un total de 10 000 estudiantes en formacion.

La misién de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’, como universidad
territorial universalizada sustentable, es formar, de manera continua en la sociedad,
profesionales integrales, revolucionarios, comprometidos con la solucion trascendente
de las necesidades del territorio y la nacién en el desarrollo y la produccion cientifica,
tecnolodgica, artistica; fieles a las tradiciones e historia y con la voluntad de innovacion;
en el logro de una calidad para todos, que se geste desde la formacion contextualizada
y una gestion compartida, en correspondencia con la politica del Partido Comunista de
Cuba (PCC), programas de la Revolucion y los fundamentos del ideario martiano, con

un claustro integralmente preparado.
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Facultad

Ciencias Pedagodgicas
(11 carreras)

Ciencias Técnicas
(8 carreras)

Cultura Fisica
(1 carrera)

Ciencias Empresariales
(3 carreras)

Ciencias Agropecuarias
(4 carreras)

Humanidades
(5 carreras)

Tabla 3. Cantidad de carreras universitarias por cada una de las facultades. Fuente: Secretaria

Docente, UNISS

Estimado de matricula

CAPITULO II. MARCO METODOLOGICO

Carreras

Preescolar, Especial, Logopedia, Instructor de Arte, Marxismo e
Historia, Lenguas Extranjeras, Espafiol — Literatura, Bio — Quimica,

Bio — Geografia, Matematica — Fisica, Pedagogia - Psicologia

Agropecuaria, Construccién Civil, Eléctrica, Mecanica, Mecanizacion,

Educacion Laboral — Informatica, Ingenieria Informatica e Ingenieria

Industrial

Cultura Fisica

Contabilidad y Finanzas, Economia y Turismo

Veterinaria, Agronomia, Ingenieria Procesos Agroindustriales,

Forestal

Estudios Socioculturales, Derecho, Psicologia, Comunicacién Social,

Bibliotecologia y Ciencia de la Informacion.

Facultad de Ciencias Pedagogicas 753
Facultad de Ciencias Técnicas 333
Facultad de Cultura Fisica 173
Facultad de Ciencias Empresariales 312
Facultad de Ciencias Agropecuarias 178
Facultad de Humanidades 794
Subtotal 2543
Formacion Media Pedagdgica 151
Preparatoria 425
Total general 3119

Tabla 4. Estimado de matricula en formacién graduada de la UNISS, datos del curso académico

2014-2015. Fuente: Secretaria Docente, UNISS

La UNISS cuenta con filiales universitarias en siete municipios, que favorecen el
propésito de universalizar la Ensefianza Superior, siendo mas pertinente y con mayor
relevancia, las que trabajan por el desarrollo del modelo de universidad territorial,

universalizada y sustentable.
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Matricula de las Filiales Universitarias
il
Taguasco 68 11
Trinidad 388 31
La Sierpe 22 0
Jatibonico 128 15
Yaguajay 206 30
Cabaiguan 112 0
Fomento 30 0
Total 954 86

Tabla 5. Matricula de las Filiales Universitarias Municipales de la provincia Sancti Spiritus. Fuente:

Secretaria Docente, UNISS

Plantilla de la UNISS

Plantilla Aprobada 1464
Plantilla Actividad Fundamental 997
Plantilla de Apoyo 467
Total de docentes 856
Instructores 173
Asistentes 392
Profesores Auxiliares 224
Profesores Titulares 67
ATD 9
Master 473
Doctores 114
No docentes 505

Tabla 6. Plantilla de la UNISS, datos del curso académico 2014-2015. Fuente:

Recursos Humanos, UNISS

Direcciéon de

3.2.2. Caracterizacion de la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José

Marti Pérez”.

La BUNISSse encuentra ubicada en la Sede Central, aunque posee otras dos

bibliotecas que se subordinan a la direccion general de la anterior y pertenece al

Vicerrectorado de Investigaciones, Posgrado y Relaciones Internacionales. Su objeto

social esta encaminado a contribuir a la formacion de profesionales integrales y

revolucionarios identificados con la historia y las mejores tradiciones de la nacién

cubana, superandolos de manera continua y sistémica, contando para ello con los
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recursos humanos preparados, y respaldados por un fondo bibliografico segun las
necesidades informativas de los usuarios potenciales, asi como la accesibilidad a
recursos electronicos, que permiten desarrollar y promover la ciencia, la cultura y la
innovacion tecnoldgica, con la finalidad de dar respuesta a las necesidades de la
sociedad cubana y en correspondencia con la politica del PCC y los programas de la

Revolucion.

La Direcciéon de Informatizacion del MES establece una estrategia que dirige el trabajo
metodoldgico de la BUNISS con el objetivo de contribuir al fortalecimiento de la labor
educativa, politica e ideolégica y a elevar la calidad de sus procesos sustantivos
mediante su virtualizacion, el trabajo colaborativo en red y la aplicacion intensiva de las
Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones, en la formacién del Capital
Humano. También se delimitan por areas dentro de la virtualizacion, el objetivo que se

persigue, los contenidos a evaluar y los resultados esperados por cada contenido.

La Direccion de Informatizacion del MES precisa de estadisticos en el que se
establecen parametros para tener un bosquejo sobre el comportamiento de los
servicios y los procesos que se efectan por cursos académicos en la red de
bibliotecas universitarias en todo el pais. Se estableci6é una hoja de calculo denominada
“Especificaciones para el registro de las Estadisticas de la Biblioteca” (Anexo 12) la
cual ha sido concebida para que puedan ser introducidos en ella los datos de los
Centros de Educacion Superior (CES) o Unidades de Ciencia y Técnica (UCT) que
reportan al MES.

Con esa informacion se realiza una recopilacién de las caracteristicas de los datos
estadisticos por areas o procesos de trabajo, se envia al departamento de Estadistica
de la UNISS vy este realiza los célculos correspondientes. Se envian con una frecuencia
semestral: la primera semana de enero (que cubre el periodo de los meses julio a
diciembre) y la primera semana de julio (que cubre el periodo de los meses enero a

junio). De forma general las caracteristicas de los datos estadisticos son:
1. Usuarios (corresponde al titulo del area, no incluye datos numéricos)

2. Tiempo de apertura
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Infraestructura
Equipamiento
Colecciones
Servicios
Personal

Presupuesto

Objetivos estratégicos a largo plazo que se fomentan en la BUNISS:

v

Ser lider provincial en cuanto a la integracion de las TIC a la vida intra y extra

universitaria.

Garantizar la organizacion, la conservacion y el uso eficaz de los fondos de
informacion, asi como la formacion y la superacion del personal especializado,

profesores y estudiantes.

Contribuir a la cultura informacional en la sociedad y, en particular, en la

Educacién Superior.

Promover en la comunidad universitaria la participacion activa de la aplicacion de
los lineamientos formales para la divulgacioén, la propaganda y la edicion de los
materiales que recogen los logros de la ciencia y la técnica en los productos
informativos realizados en la UNISS, contribuyendo a la Editorial Universitaria del
MES.

Desarrollar y compilar el plan de publicaciones de documentos digitales (de texto
o0 monografias) que responde a las necesidades del pregrado, el postgrado y la
investigacion aprobados por las direcciones de Formacion de Profesionales,

Postgrado, Ciencia y Técnica del MES, segun corresponda.

Algunas de las funciones de la BUNISS son:

B

*

Desarrollar los servicios y los procesos de informacion y el sistema de gestion de

conocimientos en la BUNISS, para asegurar la 1+D+C en apoyo a la docencia.
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Garantizar la disponibilidad de la informacion y de la documentacion necesaria
para el desarrollo de la investigacion, la docencia y el estudio de usuarios de la

UNISS y restantes actividades.

Desarrollar habilidades en los usuarios y crear las condiciones para que estos

puedan producir, manejar, usar y acceder por si solos a la informacion.
Satisfacer las necesidades informativas del universo de usuarios potenciales.

Facilitar el acceso de los usuarios a la informacion bibliografica y documental
disponible en la BUNISS (impresa o digital), asi como con la localizacién de

documentos en otras unidades de informacion.

Aplicar sistemas de procesamiento, almacenamiento y recuperacion de la

informacion que sea adquirida.

Desarrollar Bases de Datos, sitios Web, catalogos y otras aplicaciones o
productos informativos que satisfagan las necesidades de informacion de usuarios

e investigadores y constituyan productos con valor afadido.

Desarrollar y gestionar los fondos bibliograficos por las vias de adquisicién
establecidas: donativos, canje nacional e internacional, compras de libros, revistas
y otros documentos que contengan informacion relacionado a las carreras

estudiadas y afines a los objetivos de la UNISS.

Velar por la conservacion, la preservacion y el buen uso del patrimonio

bibliogréafico de la institucion.

Emitir certificados de publicacion a los investigadores (profesores/no docentes y
estudiantes), donde se corrobore su participacion en eventos (nacionales e

internacionales) y documentos informativos (impresos o electrénicos).

Promover y estimular el préstamo interbibliotecario para asegurar la bibliografia

requerida por los usuarios.

Sistematizar la automatizacién de la BUNISS.
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La biblioteca cuenta con recursos humanos capacitados para ofrecer servicios y
productos con valor agregado y satisfacer las necesidades informativas del universo de

usuarios establecidos.
Son usuarios de la BUNISS:

|. Usuarios Internos:

a) Investigadores, profesores y estudiantes de la UNISS.

b) Las personas que tengan la condicion de estudiante en cualquiera de las acciones

docentes impartidas por la UNISS.

c) Los profesores que impartan docencia en cualquiera de las modalidades de
estudio de la UNISS.

d) El personal de Administracién y Servicios del Centro.

e) Todas aquellas personas que no estando en cualquiera de las situaciones
descritas en los apartados anteriores, cumplan con los requisitos o necesidades

planteadas por la direccion de la UNISS.

[l. Usuarios Externos:

a) Profesores y estudiantes de otros CES o instituciones afines.
b) Personas de cualquier condicién, interesados en el fondo bibliogréafico.

Brinda servicios y productos que respaldan y apoyan a la investigaciéon y la docencia
mediante la gestion y la difusion de documentos e informacién. Entre los servicios

establecidos estan:

» Préstamo interno (sala): garantiza a los usuarios el aseguramiento bibliogréafico
para cubrir lasnecesidades informativas, mediante la entrega de los documentos

requeridos existentes en el fondo pasivo de la BUNISS para su consulta en sala.

» Préstamo de documentos en circulacion (préstamo externo): garantiza el

aseguramiento bibliogréfico para cubrir las necesidades informativas, mediante la
entrega de los documentos requeridos existentes en el fondo pasivo de la

BUNISS para su consulta fuera del local, durante un periodo de tiempo limitado.
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Préstamo Interbibliotecario: garantiza el aseguramiento bibliografico para cubrir

las necesidades informativas, mediante la entrega de los documentos requeridos
existentes en el fondo pasivo de la BUNISS para su consulta en sala mediatizado
por la prestacion de servicios de otras unidades informativas del territorio o fuera
de este, durante un periodo de tiempo limitado (el usuario puede servir de

orientador al bibliotecario para localizar el documento requerido).

Sitio Web: garantiza a los usuarios de la BUNISS, conectados a través de la
intranet, los instrumentos de localizacion y busqueda de informacion en el sitio
Web, que permiten la identificacion y la obtencion de bases de datos

internacionales, portales tematicos y BU virtuales.

Biblioteca Virtual: responde a las necesidades de informacion de los usuarios en

linea con los productos informatizados, garantizandoles la documentacion

digitalizada.

Catalogo Automatizado en linea: proporciona al usuario la consulta del catalogo

activo digitalizado para la recuperacion de la informacion, mediante la utilizacion
de operadores booleanos. Se encuentra en total correspondencia con la

documentacion existente en el fondo pasivo de la BUNISS.

Certificados de Publicacion: facilita a los usuarios la emision e impresion de

certificados de publicaciones realizadas en revistas seriadas o no seriadas,
electronicas, bases de datos internacionales. Es considerado aval por la direccién

de la UNISS para la realizacion de otros procesos.

Talleres de infotecnologia: generaliza la cultura infotecnoldgica entre los cuadros

de direccion, profesores, investigadores y estudiantes de la Educacion Superior, a
traves de talleres impartidos como EndNote, Referencias Bibliogréaficas,
Publicaciones cientificas, Bases de Datos , a partir de encuestas efectuadas y/o
prioridades del MES.
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En tanto a la virtualizacion de la biblioteca, el catalogo de los fondos bibliogréficos se
encuentra automatizado y, es posible consultarlo en cualquiera de las terminales
existentes en la sala de lectura y en todas las instalaciones de la universidad

conectadas a la Intranet.

El sitio web de la BUNISS posibilita el acceso a prestigiosas bases de datos
internacionales como EBSCO, AGRIS/CARIS, PUBMED, Mary Ann Liebert,
BlackwellSinergy mediante el canal de Informacion Cientifico-Técnica (ICT) que difunde
el MES. La biblioteca realiza acciones de la alfabetizacion informacional a la comunidad

usuaria con el objetivo de divulgarlo y hacerlo accesible a los usuarios.

Los registros de la coleccion del Flujo Ascendente se encuentran digitalizados y

localizables en el sitio web de la Biblioteca (http://biblioteca.uniss.edu.cu/), se corrobora

gue existe un total de 1 931 tesis de pregrado del curso regular diurno (CRD) a partir
del curso académico 1999-2000 (Tabla 7).

Existe un repositorio virtual con un aproximado de 1 270 tesis de maestria de diferentes
especialidades y 41 tesis doctorales. En la Tabla 8 se presenta el total de tesis de

maestria que se encuentran digitalizadas en el sitio de la BUNISS.
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Cursos Académicos
99- [ 000- [ 001- [ 002- | 003- [ 004- [ 005-] 006- [ 007- [ 008- [ 009- [ 010- [ 011-] 012-[013-| TOTAL
Carreras 000| 001 | 002 | 003 | 004 | 005 | 006 | 007 | 008 | 009 | 010 | 011 | 012 | 013 | 014
Agroindustrial 0 - - - - - - - - - - 6 19 9 13 47
Agronomia o - -4 -|-1]9|a7r| -|-|38|21|20|024]|33]| 18
1140
Contabilidad y Finanzas 12| 8 | 20 | 40 | 13 | 46 | 53 | 53 | 81 | 58 | 120 | 140 | 369 | 127 | -
78
Comunicacién Social - - - - - - - - - - 7 20 | 33 | 18 -
Derecho 7132 -5 -]-1-1-1J12|-1]27]13|2] - 95
Ing. Industrial 16| -|-]-|6]|-17]3]|-1]21|-]3]5]12] - 148
Ing. Informética - - - - - - - - - - 25 | 10 | 22 | 23 - 80
104
Estudios Socioculturales - - - - - - 1 6 - 13 6 19 | 33 | 26 -
Psicologia - - - - - - - - - - 6 3 18 - - 27
Veterinaria - - - - - - - - - - - 1 - - - 1
26
Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién | - - - - - - - - - - - - 12 | 14 -
TOTAL 45| 11 | 22 | 44 | 24 | 46 | 70 | 79 | 81 | 104 | 202 | 277 | 601 | 279 | 46 1931
Tabla 7. Relacién de Tesis de Pregrado digitalizadas ubicadas en el sitio Web de la biblioteca
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ESPECIALIDAD TOTAL

Ciencias Agricolas 5
Direccion 112
Ciencias de la Educacién (hasta la 62 ed.) 148
Nuevas Tecnologias para la Educacién (12y 22 ed.) 140
Eficiencia Energética

16
Ciencias Pedagdgicas 68
Ciencias de la Comunicacion a0
Programa de Posgrado en Red para la Educacion Superior 57
SIED 78
Otras teméticas 6
Ciencias de la Educacioén en la Red 609
TOTAL 1270

Tabla 8. Relacién de Tesis de Maestria digitalizadas ubicadas en el sitio Web de la biblioteca
3.3. Métodos cientificos utilizados.

La metodologia de la investigacion ofrece métodos y procedimientos para realizar la
actividad cientifico-investigativa con calidad; pues el éxito de toda investigacion
cientifica esta en la solucion del problema cientifico, en alcanzar los objetivos y en la
comprobacion de la hipotesis del modelo mas eficiente; de esto depende el acierto que
se tenga en la seleccion del método, de los procedimientos y las técnicas de

investigacion.

El método cientifico constituye “la herramienta fundamental para la adquisicion del
conocimiento cientifico” (Artiles et al.,, 2009). Tras la busqueda del conocimiento
generado por el investigador, este es capaz de definir, en funcion de los objetivos
propuestos, las técnicas para la recopilacion de datos, las normas necesarias para el
razonamiento e interpretacion, el andlisis de la informacion, los prondsticos, y las

conclusiones del estudio.

Todo método de investigacion cientifica estd basado en un aparato conceptual
determinado y en reglas que permiten avanzar en la generacion del conocimiento. Las
caracteristicas del método estan determinadas por el objeto de estudio, por las propias

situaciones por las que transita el investigador en las que confluyen dimensiones socio-
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econdmicas, politicas y culturales en su contexto, asi como el objetivo que quiere lograr

con su investigacion.

“En la caracterizacion de los métodos, el investigador debera hallar un nivel equilibrado
en su exposicion y priorizar la especificacion de los métodos especializados, y, dentro
de estos, de aquellos sujetos a diversidad de puntos de vista y enfoques

metodoldgicos” (Alvarez Alvarez and Barreto Argilagos, 2010).
3.3.1. Métodos del nivel tedrico.

Los métodos del nivel tedricos suelen ser calificados como métodos tedricos generales
“algunos con una validez tan amplia que se relacionan con toda actividad cientifica v,
en ciertos casos, con el pensar mismo como funcién del ser social: andlisis y sintesis,
induccion y deduccion, enfoque historico-logico (...) En realidad, es imposible realizar
una investigacion en el que subyazgan en ella tales métodos generales. Por eso
mismo, enunciarlos es, de hecho, redundante e innecesario’(Alvarez Alvarez and

Barreto Argilagos, 2010).

No obstante, la autora considera necesario exponerlos a continuacion:

e Andlisis y sintesis permiti6 analizar detalladamente la informacién que en el
orden tedrico y empirico se obtuvo con el estudio realizado y se sintetizaron los
elementos que resultaron utiles para la elaboracion y la aplicacion de la
propuesta de intervencion.

e Induccion — deduccion se utilizé para establecer generalizaciones en relaciéon
con los resultados cientificos de la investigacién a partir del andlisis particular de
los criterios de diferentes autores y de la teoria cientifica.

e Andlisis histoérico-l6gico permitié el estudio a través de diferentes fuentes de
informacion la evolucion y la marcha progresiva de las teorias fundamentales
sobre las cuales se realiza la presente investigacion. Se estudiaron las
experiencias anteriores de trabajo dentro de la biblioteca.

e Sistémico-estructural posibilité abordar todos los procesos involucrados en las
tematicas estudiadas, proporcionando una visién general integral del fenémeno

objeto de estudio, sus componentes, estructura y relaciones fundamentales.
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3.3.2. Métodos del nivel empirico.

“Son los métodos particulares de una ciencia —también llamados empiricos o
especializados— los que deben ser imprescindiblemente enunciados y, en caso de
necesidad —diversidad de enfoque en la comunidad cientifica, aportes del propio
investigador—, deben ser explicados con determinada precision” (Alvarez Alvarez and

Barreto Argilagos, 2010).
e Método documental.

Los estudios documentales sirven de base a la investigacion, como punto de partida, ya
gue sitban los limites de investigaciones precedentes. El método documental tiene

como objetivo examinar o estudiar un tema 0 aspecto poco estudiado o abordado.

En la presente tesis doctoral, este método se ha centrado en el manejo y la localizacion
de fuentes de informacion adecuadas para el desarrollo de la investigacion; o sea, para
el establecimiento de un capitulo de marco tedrico-conceptual, que permitié enmarcar y
contextualizar el estudio e identificacion de los sistemas de informacion, el proceso de
gestion de informacion, sus modelos y herramientas, relacionando los trabajos y los

autores mas destacados en el tema.

Se abordaron las diferentes posiciones con relacion a las funciones de los sistemas de
informacion y las brechas que aun existen en relacién a la sinergia entre los
componentes: informacion, comunicacion 'y conocimiento, asi como las
consideraciones propias en correspondencia a la integracion de herramientas de
gestion de informacién a los sistemas de informacién para las bibliotecas universitarias

como gestoras y generadoras del conocimiento.

La utilizacion del método documental permitio, ademas, el conocimiento y aplicacion,
tanto de los modelos propuestos de gestion de informacion, como de las herramientas
de gestién de informacion y normativas entorno a las auditorias de informacion, la
alfabetizacion en informacion, asi como de la conformacion de las estrategias o planes

de comunicacion y prevencion de riesgos para organizaciones de informacion.
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Se contemplé este método para la revision de documentos fundacionales de la
universidad, de la biblioteca en estudio y de las evaluaciones institucionales realizadas

por el MES a esta institucion a partir de su respaldo en formato impreso en la BUNISS.

El analisis documental requiere que el investigador analice la informacion contenida en
los documentos de forma habil e imparcial, con integridad y autonomia intelectual. El
investigador tiene que ser capaz de “pensar para llegar a conclusiones, defender
posiciones en asuntos complejos, considerar una amplia variedad de puntos de vista,
analizar conceptos, teorias y explicaciones; aclarar temas y conclusiones, resolver
problemas, transferir ideas a nuevos contextos, examinar supuestos afirmaciones,
explorar implicaciones y consecuencias e incrementalmente, aceptar las
contradicciones e inconsistencias de su pensamiento y experiencia propia” (Paul and
Elder, 2005).

La técnica fundamental de este método es la revision de la literatura que consiste en
detectar, obtener y consultar las fuentes de informacion disponibles, ya sean primarias
0 secundarias, que pueden ser Utiles para los propositos del estudio correspondiente,
asi como en la extraccion y recopilacion de la informacion relevante y necesaria que
corresponda al problema de investigacion. La revisién de la literatura consiste en
“detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales que sean utiles para los
propositos del estudio, de los cuales se extrae y recopila informacion relevante y

necesaria para el problema de investigacion”(Hernandez Sampieri et al., 2006).

La intencién es conocer los datos e informaciones que, en documentos confiables,
objetivos y fidedignos, se expongan con relacién a las tematicas que se investigan; su
caracter es abierto y fenomenolégico buscando explicar el comportamiento, contexto,
complementos y tendencias de las variables y dindmicas en cuestion. Entiéndase por
una revision y andlisis intenso de documentos seleccionados. Su evaluacion y analisis

se realiza de forma cualitativa.

Esta revision es selectiva, teniendo en cuenta los requerimientos actuales y la vigencia
de la teméatica que se investiga, se ha seleccionado informacién importante y reciente, y

en menor cantidad se tienen en cuenta algunos autores clasicos que han realizado
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importantes valoraciones a los sistemas de informacion y a las definiciones de la

comunicacion.

El andlisis de este método se ejecutd en el siguiente orden: se determinaron los
objetivos del estudio de investigacion, se seleccioné la muestra de documentos para el
analisis, se determinaron las categorias de analisis, se registraron los documentos
previamente seleccionados en el EndNote V. X5, en el que se utiliz6 el sistema Harvard
para el asentamiento de la descripcién bibliografica de documentos impresos y
electrénicos respectivamente y se procedid a la evaluacion y valoracién de la

informacion obtenida.
La revision bibliogréfica se realiz6 mediante las vias siguientes:

a) Andlisis de las referencias bibliogréficas de los documentos consultados.

Consistié en la busqueda y la recuperacion de informacion en torno a las tematicas
relacionadas con los sistemas de informacion, la gestibn de informacién y las

herramientas de gestion de informacion que se trabajan en la presente investigacion.

Se revisaron documentos en formato impreso y electronico referente a las tematicas
abordadas en la presente tesis doctoral, en el cual la revision al inicio de la
investigacion estuvo encaminada a estudiar y analizar el objeto de estudio desde la
perspectiva de otros autores, conocer su evolucion y su estado actual. También
permitié evaluar las proyecciones que existen al dar inicio al estudio sobre el objeto de
analisis y los paradigmas que lo sustentan y justificar de esta forma la necesidad, la

actualidad y los beneficios del presente estudio.

Se realizaron busquedas en las bases de datos Documents in InformationScience
(DOIS), DIALNET, Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafiay
Portugal (REDALYC), ScientificElectronic Library Online(SCIELO), Directory of Open
Access Journal(DOAJ), SCOPUS, LISA, Web of Science (Wo0S); Revistas: “El
Profesional de la Informacién®, “Investigacion Bibliotecologica”, “Anales de la
Documentacion”, “Biblios” y “Sociedad de la Informacion”; se determinaron las

siguientes estrategias de busqueda:
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e Se realizaron busquedas sobre los siguientes temas: inventarios y mapas de
riesgos como una de las herramientas de las auditorias; mapa de riesgos (su
forma de calcularlo); inventario de riesgos (herramientas de auditoria); auditoria
de la informacion; bibliotecas universitarias; entre otras que permitieron el
conocimiento de articulos cientificos relacionados con la materia que se

investiga en esta tesis doctoral.

En la siguiente tabla se muestra la estrategia de busqueda de la investigacion,
realizada en bases de datos de reconocido prestigio a nivel internacional, en lo que se

realizo la pesquisa de once términos:
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PERIODO DE " ARTICULOS
No. TEMA BASE DE DATOS TIEMPO INDICES RESULTADOS DESCARGADOS RELACIONADOS
~ SSCl, CPCI- 26 (17 PDFs
WoS Todos los afios SSH disponibles) 8 7
Auditoria de Informacién
! ("informationaudit*") Scopus 81 19
LISA 100 12
20 (4 documentos
Mapas de riesgo ("risk* SSCl CPCI- relacionados con
map*" OR "risk* WoS Todos los afios SSH ' 200 13 los mapas de
2 representation") riesgo en
("risk* map* OR '"risk* Geografia)
representation") Scopus 4 2 PDFs
LISA 1 1 PDF
_ _ WoS Todos los afios ggﬁl CPCl- 133 12
3 Evaluacibn  de  riesgos
("riskassessment”) Scopus 277 11
LISA 2 2 PDFs
WoS Todos los afios gggl CPCl- 152 7 PDFs 14
4 Riesgos de  Auditoria
("auditrisk”) Scopus 46 2
LISA 9 9 PDFs 6
Biblioteca universitaria WoS Todos los afios SSCI, CPCl- 2 2PDFs
" ; " SSH
("college librar* OR
"university  librar*"  OR
5 "research librar" OR Scopus 8 7 PDFs.
"academic librar*") AND
Tema: ("risk management"
OR "risk prevention") LISA 20
Riesgo y Lista de inventario
(risk) AND (inventory OR WoS Todos los afios Sggl CPCI- 1 1
"inventory list" OR
6 "checklist” OR "check-list")
AND Tema: ("college
librar*"  OR  "university Scopus 3 1 PDF

librar*" OR "research librar"
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OR "academic librar*")

18 (16 PDFs

LISA disponibles) 2 PDF
WoS Todos los afios | SC! CPCl- 15 (10 PDFs 3 PDF
o . SSH disponibles)
Auditoria en sistemas de 21 (15 PDFs
7 informacién Scopus . . 2 PDF 33
- _ disponibles)
("informationsystemsaudit*")
LISA 5 (4 PDFs 1 PDF
disponibles)
SCI-
EXPANDED,
SSCI, A&HCI,
- . - ~ CPCI-S, CPCI- 4 (2 PDFs
Gestion de "rlesgos ("r!sk WoS Todos los afios SSH.  BKCI-S, disponibles) 2 PDF
management” OR  "risk BKCI-SSH
8 assessment” OR  "risk '
lysis") AND  Tema: cCRr-
analysis”) AND — Tema: EXPANDED, IC
("university librar*")
Scopus 9 (7 PDFs 1 PDF
disponibles)
8 (3 PDFs
LISA disponibles) 1 PDF
. - 5 SSCl, CPCI- 7 (1 PDF
o ﬁlesste(rrsa de gestion de WoS Todos los afios SSH disponible) 1 PDF 17
("risl%mana ementsystem*") Scopus 183 7 PDFs
9 y LISA 46 1 PDF
WoS Todos los afios ggﬁl CPCI- 6 6 PDFs
Herramientas de auditoria 10 (8 PDFs
de informacion disponibles)
10 ("informationaudit") AND Scopus (algunos se 2 PDF
(tool*) repiten en WoS).
LISA 19 (13 PDFs 2 PDF
disponibles)
WoS Todos los afios ggﬁl CPCI- 5 5 PDFs 25
11 (_:orltrol de riesgos ("control Scopus 105 1PDE
risk”) 4 (3 PDF
LISA * (3 PDFs 3 PDFs
disponibles)

Tabla 9. Estrategia de busqueda en bases de datos reconocidas
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A continuacion se describe la estrategia de busqueda de los documentos institucionales

de la UNISS que se llevaron a cabo en este estudio a partir de un proceso manual,

debido a que se encuentran en formato impreso en los fondos bibliograficos de la

biblioteca en muchos casos, en otros se conté con el apoyo institucional para

desarrollar la busqueda.

Documentos Institucionales de la UNISS (proceso manual):

Estrategia Maestra de la Planificacion Estratégica del ciclo 2007-2010 del MES.
Estrategia Maestra de Informatizacion del MES. Periodo de tiempo: Todos los
afnos. 3 resultados. 3 recuperados digitales; 1 impreso.

Documento para visitas de “Transformacion de la gestiéon de la actividad
cientifica” en las universidades. MES. Direccion de Ciencia y Técnica.

Proyecto de Bibliotecas Virtuales y Sistemas Automatizados del MES. Con este
proyecto se propone garantizar que todos los recursos académicos
fundamentales para la actividad docente y toda la produccion cientifica generada
por los profesionales que laboran en las universidades y centros de investigacion
del MES, puedan ser accedidos por todos los miembros del sistema, tanto local
como remotamente.

Proyecto PERI(ProgrammeForthenhancement of Researchinformation o El
Programa para el Fortalecimiento de la Informaciéon para la Investigacion)
coordinado en Cuba por el MES. Con este proyecto se propone incrementar las
capacidades de investigacidon en los paises en desarrollo a partir del
reforzamiento de los esfuerzos nacionales en funcion de producir, diseminar y
obtener acceso a la informacion académica y al conocimiento via Web.
Especificaciones para el registro de las Estadisticas de la Biblioteca establecidas
por el MES.

Propuesta de Bases para una Politica sobre Publicaciones Cientificas en los
centros adscritos al Ministerio de Educacién Superior. Periodo de tiempo:
Version 1 junio 2009.

Documentos fundacionales de la UNISS. Historia 35 aniversarios de la UNISS.

Memorias biograficas e Historias de vida de fundadores.
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e Evaluaciones Institucionales realizadas por el MES a la UNISS. Periodo de
tiempo: Todos los afios (desde su fundacion). 7 resultados. 4 recuperados
impresos.

e Informe del Cumplimiento de la Estrategia de Informatizacion del Centro
Universitario de Sancti Spiritus Jose Marti Pérez. Periodo de tiempo: curso 2007
—2008.

e Actas de los consejos de direccion. Revision de los puntos del orden del dia de
cada una que estuvieran dedicados al trabajo de la BUNISS o puntos de
convergencia con esta. Periodo de tiempo: Todos los afios (desde su fundacion).
15 resultados. 7 recuperados impresos (+3 relacionados).

e Reglamento de Servicios de Informacion de la Biblioteca de la Universidad de
Sancti Spiritus.

e Especificaciones para el registro de las Estadisticas de la Biblioteca. Universidad

de Sancti Spiritus. Periodos julio-diciembre 2009 y enero - junio 2010.

Por otra parte, se revisaron en el procedimiento para fichas de tesis doctorales
(TESEO) del Ministerio de Ciencia e Innovacion de Espafia en el sitio

https://www.micinn.es/teseo/ documentos de valia cientifica con respecto al tema

estudiado, en tal sentido se pueden mencionar los siguientes estudios:

» Campillo Torres, I. 2010. Sistema de gestion integral de documentos de archivo
para empresas de la construccion del territorio de Camagiey. Tesis Doctoral,
Universidad de Granada.

» Fernandez Valdés, M. 2013. El desarrollo de competencias informacionales en
ciencias de la salud a partir del paradigma de la transdisciplinariedad. Una
propuesta formativa. Tesis Doctoral, Universidad de Granada.

» Meneses Placeres, G. 2010. ALFINEV: Propuesta de un modelo para la
evaluacion de la alfabetizacion informacional en la Educacién Superior en Cuba.
Tesis Doctoral, Universidad de Granada.

» Rodriguez Barcenas, G. 2013. Red de Inteligencia Compartida Organizacional

como soporte a la toma de decisiones. Tesis Doctoral, Universidad de Granada.
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» Zamora Fonseca, R. 2013. Propuesta de una metodologia para la
implementacion de los Centros de Recursos para el Aprendizaje y la
Investigacion en el Sistema de Educacion Superior Cubano. Tesis Doctoral,

Universidad de Granada.

Las busquedas se desarrollaron con la finalidad de estudiar, identificar e interactuar con
los documentos especializados, y a su vez detectar la existencia de estudios similares
relacionados con la presente tematica de investigacion. También se utilizaron motores

de busquedas para la obtencion de informacién, el mas utilizado fue el Google.

En el sitio oficial de la intranet del MES se efectuaron las busquedas correspondientes
a las universidades adscritas y las respectivas bibliotecas que las conforman, buscando
indicios de la estructura de esta como sistema de gestion de informacion. Los

resultados fueron diversos y exclusivos de la temética abordada.

A continuacion se presentan y describen los pasos que se siguieron para el empleo de

la técnica indispensable del método del andlisis documental:

1. Revision bibliografica al iniciar la investigacion que permitié estudiar el objeto de
estudio desde la perspectiva de otros autores, conocer su evolucion en el tiempo
y su estado actual. Permitié evaluar las proyecciones que existen al iniciar el
estudio sobre dicho objeto y los paradigmas que lo sustentan. Finalmente, fue
esencial para esta etapa, justificar y documentar la necesidad del estudio que se
llevé a cabo.

2. Revision de documentos no publicados con caracter oficial tanto del MES
(indicaciones, estrategias, indicadores, proyectos) como de l|la propia
organizacion desde su surgimiento, asi como la memoria escrita de uno de los
fundadores de la institucion en el afio 1976, quien fuera, hasta el 2014, asesor

de cada uno de los rectores que transitaron por la universidad.

3. Reuvision de las fuentes de informacion durante la investigacion para incorporar
conceptos y evaluar cambios que se puedan producir en dependencia a
objetivos que se desean cumplir por otros autores, redireccionar la proyeccion

de la propia investigacion si fuese necesario.
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4. Revision de la bibliografia al final del estudio para constatar los resultados

obtenidos a partir de la insercion en el campo y el analisis de los datos

obtenidos.

El procedimiento consistio en:

v
v
v

Delimitar los objetivos del estudio documental.

Definir el problema de informacién relacionado con el objeto de estudio.
Determinar las fuentes documentales objeto de revisibn a partir de la
definicion de su tematica, soporte, tipologia, actualidad e indicadores.
Determinar la estrategia de busqueda de la informacion.

Elaborar las categorias de analisis a partir del reconocimiento de los
conceptos esenciales para desarrollar un sistema integral de gestion de
informacion.

Realizar el estudio documental: localizar y acceder a las fuentes y recursos de
informacion, recuperar los documentos, organizarlos y clasificarlos utilizando
el gestor de referencias bibliografico EndNote X5 siempre que fuera
necesario.

Analizar la informacion recuperada: extraer significados, inferir, inducir,
deducir, decodificar, sistematizar los referentes teoricos.

Sintetizar la informacion desde lo general a lo particular.

Evaluar si la informacién recuperada es suficiente y pertinente para resolver el

problema de investigacion.

e Método sistémico - estructural.

El enfoque de sistemas es un “esquema metodoldgico que sirve como guia para la

solucién de problemas, en especial hacia aquellos que surgen en la direccién o

administracion de un sistema, al existir una discrepancia entre lo que se tiene y lo que

se desea, su problematica, sus componentes y su solucion” (Kuri, 2013).

El propésito del enfoque de sistemas es saber como enfrentar aquellos problemas que

por su naturaleza rebasan la tecnologia y las organizaciones modernas, por lo que es

fundamental comprender su estructura y proceso (subsistema, relaciones, restricciones

del medio ambiente)
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Los sistemas pueden ser denominados “autopoiesis” que le dan la cobertura de ser él
mismo, con sus componentes, subsistemas y entorno y a su vez, algo nuevo. “Es
posible que el proceso de disefio y puesta en practica de un sistema logre que los
subsistemas y elementos constituyentes se relacionen de manera tal que los unos y los
otros se fortalezcan y se obtengan resultados de mayor calidad que si no se

encontraran juntos” (Alvarez Alvarez and Barreto Argilagos, 2010).

También pueden tener propiedades que surgen del trabajo en conjunto de las partes
diferentes de las que se darian si cada una actuara por separado, a esto se le
denomina sinergia. Pudiera también considerarse que los sistemas tienen las
cualidades de homeostasis y la entropia, a pesar que son dos conceptos opuestos. En
el primer caso tiende a proteger la integridad del sistema ante las influencias externa; y
el segundo, al incrementarse, aumenta la aleatoriedad y la interaccion con el mundo

exterior.

El método sistémico, también es conocido como enfoque de sistema. “Las ideas
sistémica son muy antiguas, su rastro llega hasta Aristételes; su embridn basico es la
idea de que el todo es mas que la simple suma de sus partes integrantes” (Alvarez
Alvarez and Barreto Argilagos, 2010). El enfoque de sistemas es un modo de
pensamiento que puede ser aplicado para analizar, disefiar o instrumentar un flujo
organizado de informacion. Se basa en la premisa que toda la organizacion es un
sistema y, a su vez, se relaciona con su medio ambiente externo e interno para lograr
alcanzar las metas y los objetivos organizacionales establecidos, lo que permitira la

toma de decisiones concernientes a los recursos de la organizacion.

El enfoque de sistema se centra no solo en el flujo de informacién para la toma de
decisiones dentro de la organizacion, sino también en el flujo fisico de materiales. Se
concentra en los subsistemas de las areas funcionales que interactuan para el flujo de
la informacién y los materiales. En resumen, el enfoque de sistemas permite tanto al
gerente como al analista de sistemas obtener una perspectiva de lo que constituye la
parte esencial del sistema (desde el nivel mas alto hasta el nivel mas bajo). Muestra
cémo puede utilizarse el sistema para obtener informacion importante que ayude al

personal de la organizacion para una toma de decisiones efectiva.
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El empleo de este método en el presente estudio es entender todo lo posible sobre el
funcionamiento del sistema que sea capaz a partir de la integracion de herramientas de
gestion de informacion apoyar a la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus para
elevar los indicadores de los procesos sustantivos de la institucion macro.

e Meétodo analitico.

En la presente tesis se tuvo en cuenta el método analitico mediante tres etapas

fundamentales:
a) Consulta y analisis de la informacion.

En esta etapa se determiné la importancia y la utilizacion de la informacién localizada,
en funcion de los aportes de la investigacion. La adecuada valoraciéon de la informacion
necesita un contexto para facilitar dicha valoracion, la literatura fue consultada

siguiendo la secuencia de la estructura de la tesis doctoral.

Una parte importante de la consulta de los documentos se realizO en la propia
biblioteca en estudio, donde se analizaron las evaluaciones institucionales realizadas
por el MES. Ademas de la presencia de la propia autora de la tesis en consejos de
direccioén efectuados en la universidad en los periodos 2007 al 2009 por ser la directora

de la biblioteca de la universidad en dicho periodo
b) Extraccion y recopilacion de informacion de interés en los documentos.

Diversas son las formas de extraer y recopilar informacion de las fuentes y los recursos
de informacion utilizados. Estas fuentes pueden ser primarias, secundarias y terciarias,
incluso publicadas y no publicadas; solo es necesario conformarse mentalmente la
estrategia de busqueda a partir de las palabras calve identificadas segun el campo de

estudio y el propdsito a alcanzar.

Esta informacion que se extrae de las fuentes de informacién puede compilarse segun
las herramientas conocidas por el investigador, o bien con la utilizacion de medios
tradicionales: cuadernos, libretas de anotaciones o bien con la utilizacion de los medios
digitalizados: bibliotecas personales digitalizadas o0 gestores de referencias

bibliogréaficas.
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Desde el comienzo de esta actividad es importante la anotacion o el asentamiento
completo de la referencia bibliografica de forma integra del documento donde se extrajo
la informacion demandada por el investigador, colocando siempre el tipo de fuente de
informacion que se utilizé, ya sean libros, articulos de revistas cientificas, ponencias,
tesis, monografias, fuentes personales, u otras puesto que la adecuada disposicion y
revision de las fuentes empleadas contribuye a la correcta organizacion del trabajo que

se efectla.
c) Elaboracion del marco tedrico.

Cuando se ha logrado satisfactoriamente la extraccion y la recopilacién bibliogréafica
necesaria para la investigacién, se elabora el marco teorico, se ofrece una vision
sistematica y actualizada sobre el marco cientifico que conforma la investigacion que

se aborda.
e Meétodo investigacion —accion.

Las raices de este método se encuentran en los trabajos realizados por el psicélogo
social Kart Lewin, quien formulé en 1946, su triangulo investigacion, accion, formacion

y lo describia como action-research.

Al decir de Hernandez (2006) varios han sido los autores que se han referido a la
investigacion — accion como uno de los métodos que resuelven problemas cotidianos e
inmediatos y mejora practicas concretas una vez que el investigador sea capaz de
hacer una inmersion durante todo el estudio sin sentirse excluido del grupo o
comunidad que investiga. “Su propdsito fundamental se centra en aportar informacién
que guie la toma de decisiones para programas, procesos, reformas estructurales”

(Hernandez Sampieri et al., 2006).

“El investigador, cuando emplea el método investigacion — accion, no estudia la
situacion problémica desde fuera, sino desde el interior mismo del proceso educativo.
Descubre esta situacion de manera progresiva, debido a que forma parte de su propia

practica” (Alvarez Alvarez and Barreto Argilagos, 2010).

“En los disefios de investigacion — accion, el investigador y los participantes necesitan

interactuar de manera constante con los datos” (Hernandez Sampieri et al., 2006).
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“‘Este método tiene un fuerte enfoque axioldgico, porque: a) parte de una valoracion

sobre una situacion dada, de modo que aquella que induce a considerar que se puede

mejorar un problema especifico; b) todo el proceso de construccion de datos tiene un

caracter esencialmente valorativo; c) la introduccién de acciones destinadas al cambio

también estd marcada axiol6gicamente en términos de una desiderata disefiada en

transcurso de la investigacion accion; d) la evaluacion de los resultados es también, en

esencia, un proceso valorativo” (Alvarez Alvarez and Barreto Argilagos, 2010).

Los propdésitos del estudio que se presenta y que requirieron del método investigacion-

accion participativa son:

1.

Aportar informacién para evaluar mediante una auditoria de informacion a la
biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus y tomar decisiones en relacion
con la implementacion de un plan de acciones que permitieran mejorar los

procesos sustantivos de la biblioteca.

Elaborar programas de Alfabetizacion Informacional para los trabajadores de la
informacion y comunidad usuaria que propician un cambio en las competencias

informacionales de los sujetos involucrados.

Lograr la toma de conciencia, por parte de los directivos y los administrativos de
la Universidad de Sancti Spiritus, de la necesidad que tiene la comunidad

usuaria de adquirir competencias informacionales.

Transformar el escenario universitario para favorecer la implementacion de un
sistema que integre herramientas de gestion de informacién que potencien los

procesos sustantivos de la universidad.
Poseer la doble intension de investigar e intervenir.

Proponer un Sistema Integrado de Gestion de Informacion que se implementd

parcialmente durante la fase investigativa.

Método de teorizacion.

Se considera la posibilidad de que la teoria sobre un fendmeno especifico de la vida

social sea realizada por los propios investigadores y estos pueden construir, a nivel
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tedrico modelos de los que los sujetos sociales realizan en sus practicas habituales, es
en este aspecto donde radica laincuestionable importancia del método de la teorizacion

en la investigacion cualitativa.

“Se trata de una perspectiva segun la cual el investigador, debe, ante todo, construir su
propio corpus tedrico (...), y luego debe confrontarlo con teorias preexistentes para

ajustar y mejorar su propia teorizacion” (Alvarez Alvarez and Barreto Argilagos, 2010).

El investigador cualitativo tiene que realizar sus propias teorizaciones a partir de sus
experiencias durante el estudio que efectie donde convergen el andlisis y la

recopilacion de datos.

Alvarez Alvarez y Barreto Argilagos (2010) aseveran que este método trabaja sobre la
base de dos estrategias fundamentales:

> La estrategia de la comparacion constante codifica y analiza los datos para

construir y desarrollar conceptos , en el que “su aplicacion supone una

contrastacion de las categorias, propiedades e hipétesis que surgen a lo largo

de un estudio en sucesivos marcos o contextos” (Rodriguez Gémez et al., 2004).

> La estrategia del muestreo tedrico selecciona “nuevos casos a estudiar segun su

potencial para ayudar a refinar o expandir los conceptos y teorias ya

desarrollados” (Rodriguez Gomez et al., 2004).

El empleo de este método en la tesis doctoral permitio a la autora:

1. Disefiar modelos acordes al contexto en el que estudia (propuesta de auditoria
de informacion; pirdmide de alfabetizacion informacional en bibliotecas
universitarias y modelo de gestidon de informacion para la biblioteca universitaria
como caso de estudio).

2. Elaborar definiciones propias segun la interaccion que subyace con la realidad
actuante (cadena generacional e indisoluble de los sistemas de informacion;
sistemas de informacidn; sistemas de gestion de informacion y auditorias de
informacion).

3. Conformar una estrategia o plan de comunicacion para la informacion de la
biblioteca universitaria en el que se parte de la base de los procesos sustantivos

de la propia organizacion.
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3.4. Etapas de investigacion.

La investigacion se realizé en un periodo de tiempo de seis afios, comprendidos desde
abril de 2009 hasta octubre 2015. En su desarrollo se observaron hechos sucesivos
gue se repitieron para garantizar suficiente recopilacion de datos que permitieron

arribar a conclusiones con probado sustento cientifico.
En la investigacion se definieron tres fases y cuatro etapas para el estudio:
v Fasel.

Estd compuesta por dos etapas, la primera, con un carécter descriptivo y exploratorio,
estuvo dirigida al disefio de la investigacion, con previo diagnoéstico factico y basqueda
de informacidon. Esta etapa se desarroll6 entre febrero a julio de 2009. La segunda
etapa se enfoco al andlisis de las fuentes de informacion relacionado con el objeto de
estudio de la investigacion, denominado analisis documental. La autora le concedi6é un
papel crucial puesto que le permitio la construccién de referentes tedricos. Se

desarroll6 entre los cursos académicos 2009-2014.
v Fase ll.

Conformada por una etapa de disefio e implementacion en el que se realizé la
constatacion de la realidad macro en el trabajo con la Biblioteca de la Universidad de
Sancti Spiritus (curso 2009-2015). La autora contrastd la realidad, a partir de la
observacion participante, en un estudio factico, debido al papel que esta jugaba dentro
de la unidad, siendo la directora de esta biblioteca en el periodo comprendido entre los
afios 2007- 2010. Esta segunda fase, le permitié a la autora fomentar las bases para la
construccion y evaluacion del modelo propuesto que se desarrollé entre diciembre de
2013 vy julio del 2015, aunque teniendo en cuenta que es una investigacion con un
enfoque integrado multimodal, con predominancia del enfoque cualitativo, permitié a la
investigadora regresar a cada capitulo y reformular principios descritos siempre que lo

considero prudente.
v Fasellll.

Compuesta por la cuarta etapa que es la de evaluacion y esta en correspondencia con

las unidades de analisis realizadas en las diferentes etapas de investigacion. Se
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enfocod, fundamentalmente, a la comunicaciéon de los resultados y discusion de la
investigacion, al que se le dedico6 entre octubre 2014 y marzo 2015. No obstante, desde
el inicio de la investigacion se produjeron datos e informaciones que formaron parte de
las notas de campo de esta investigadora donde se tuvieron en cuenta las
evaluaciones parciales realizadas en la fase I, etapa 3, la dedicada a la

implementacion.
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A continuacion se representan las etapas de investigacion:

Fases/Etapas de la
Investigacion

Acciones

Métodos (nivel
empirico)

Técnicas

1. Diagnéstico factico y busqueda de informacion y
construccion de referentes tedricos, que se
desarroll6 en el curso 2009-2014. Revision
2. Deteccion de la situacion problema. Bibliografica
3. Definicion del problema de investigacion.
4. Acercamiento al campo de estudio. Inmersion inicial:
Fase I. Disefio a) Reunion con Vicerrector de Investigacion, Documental (1-6)
(Febrero — julio 2009). Posgrado, Relaciones Internacionales como
maximo directivo a la que se adscribe la
biblioteca. _ Recoleccién de
b) Reunion con todos los trabajadores de la los Datos
biblioteca de la UNISS).
5. Recoleccion inicial de datos sobre el problema
6. Revision de la bibliografia.
7. Revisién de la bibliografia.
Analisis Documental, 8. Elaboracn_)n' del Ma}rco Tedrico Concep'tl,JaI.
g a) Definir los Sistemas de Informacion.
surgimiento ol b) Definir los componentes de los Sistemas de
planteamientos  tedricos Informacion P Enfoque
(aspl,ramon recursiva. c) Definir los Sistemas de Gestion de sistémico (7-8) Revision
Teoria Emergente) y i oo
foo Informacién. Documental (7). Bibliografica
EEMZEEEN En & Peecss d) Andlisis de Modelos de Gestion de Analitico (8)
de investigacién o
Informacion.
(Febrero 2009- octubre s . L
e) Analisis de herramientas de gestion de
2014). : L o )
informacion que posibiliten ser integradas a un
sistema.
. . . Revision
9. Revision de la bibliografia. Documental (9). Bibliografica
10.Inmersion profunda en el campo de estudio.
a) Ejecutar las auditorias de informacion (por
Fase Il. Implementacion fases) o p
(Mayo 2009-Abril 2015). b) Ejecutar los Programas de Alfabetizacion Anall_t|co .(,10) Observgmon.
. . s Investigacion — Entrevistas.
Informacional (Profesionales de la Informacion accion (10) Cuestionarios
de la BUNISS, Decisores del ler y 2do nivel '
de la UNISS, Docentes)
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11.

Disefiar nuevo modelo de gestidon de informacién
para biblioteca universitaria.

Teorizacién (11)

Fase Ill. Evaluacién

(Segun corresponda con las
unidades de andlisis. (Tabla | 12.
11) Unidades de analisis de | 13.
las diferentes etapas de
investigacion).

Revision de la bibliografia.
Presentacion de los resultados finales

Documental
(12-13)

Tabla 10. Etapas de investigacion
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3.5. Seleccién de la muestra.

La identificacion de los contextos relevantes y representativos permitio a la autora
tomar decisiones con respecto a la muestra considerando lo que debia aportar cada

parte desde perspectivas diferentes.

El universo de la investigacion lo constituian:
e Los trabajadores de la informacion de la UNISS: técnicos y profesionales de la
informacion pertenecientes a la biblioteca de la UNISS.
e Decisores y docentes de la UNISS: docentes, investigadores y directivos de la
institucion.
e Estudiantes de las diversas modalidades de estudio y de formacion (graduada y
postgraduada) de la UNISS.

La muestra “en el proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos, sucesos,
comunidades, sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente
sea representativo del universo o poblacion que se estudia” (Hernandez Sampieri et al.,
2010).

En el momento de la exploracion en la BUNISS, existian 18 trabajadores de la
informacion, entre técnicos (6) y especialistas (12), ellos constituian el pilar

fundamental para la realizaciéon del estudio.

Por otra parte, se definié trabajar con una muestra de 23% de estudiantes, el 19% de
profesores e investigadores y el 47% de los directivos de la universidad en el curso
2012-2013.

Los criterios de medidas que se tuvieron en cuenta para la seleccion de la muestra
fueron los siguientes:
1. Aquellos usuarios que mantienen mayor afluencia a los servicios de informacion
de la biblioteca universitaria.

2. Usuarios que hacen un mayor uso de la infraestructura bibliotecaria.

El presente estudio esta definido bajo el enfoque mixto con predominancia cualitativa
en el que la “muestra pude contener cierto tipo definido de unidades iniciales, pero

conforme avanza el estudio se pueden ir agregando otros tipos de unidades iniciales y
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aun desechar las primeras unidades” (Hernandez Sampieri et al., 2006). Por lo que la
investigadora tuvo diversas muestras en dependencia del momento en que focalizé
cada una de las etapas y unidades de andlisis. A continuacion en la Tabla 11 se
muestra la seleccién de las unidades de analisis de las diferentes etapas de
investigacion:

ETAPAS UNIDADES DE ANALISIS
Situacién problémica.
Problema de investigacion.
Campo de investigacion.

e Datos recolectados en la inmersion inicial al campo.
Fuentes de informacion relacionados con el objeto de estudio:

e Articulos de revistas.
Libros.
Obras de referencias (diccionarios, enciclopedias).
Bases de datos.
Sitios en la Web relacionados con el objeto de estudio.
Normas ISO relacionadas con el tema de investigacion.
Documentos generados tanto por el Ministerio de
Educaciéon Superior como por la propia institucion que
tengan relacién con el objeto de estudio.
Disefio e implementacién de una Auditoria de Informacién para la
biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”
Disefio de Estrategia de Comunicacién para la BUNISS.
Curriculo de las Necesidades de Informacion de los usuarios de la
BUNISS.
Disefio e implementacion de un Programa de Alfabetizacién
Informacional para los usuarios de la Biblioteca de la Universidad
de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” (trabajadores de la
informacion (12 sujetos), decisores (9 sujetos), docentes (129
sujetos), estudiantes de pregrado de 4to afio de Ingenieria
Industrial del curso para trabajadores (25 sujetos), estudiantes de
posgrado maestria, especialidades y doctorado (22 sujetos).
Disefio e implementacion de un Sistema Integrado de Gestién de
Informacién para la BUNISS.
Auditoria de Informacién en la biblioteca de la Universidad de
Sancti Spiritus “José Marti Pérez” (cierre de ciclo). Variables a
evaluar: Procesos y Servicios de Informacion.
Cada una de las etapas de implementacién de los Programas de
Alfabetizacién  Informacional conté con sus respectivas
evaluaciones.

Disefio de la Investigacion

Analisis documental

Disefio e Implementacion

Evaluacién

Tabla 11. La seleccion de las unidades de andlisis de las diferentes etapas de investigacion
3.6. Recoleccion de los datos. Técnicas empleadas.

La recoleccion de datos puede involucrar técnicas cualitativas o cuantitativas o una
combinacion de ambas. “La recoleccién de los datos desde el enfoque cualitativo

resulta fundamental, aunque su propésito no es medir variables para llevar a cabo
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inferencias y andlisis estadisticos. Lo que se busca en este estudio con enfoque
cualitativo es obtener datos de personas, comunidades o contextos” (Hernandez
Sampieri et al., 2006).

Al planear una actividad de recoleccion de datos en una investigacion cientifica es
necesario, a juicio de esta autora, dar respuesta a las siguientes preguntas, lo que
conlleva a determinar las técnicas adecuadas para este trabajo.
e /;Cudles son las necesidades de informacion que posee el investigador para
resolver su problema cientifico?
e ¢ De cuanto tiempo dispone el investigador para la recoleccion de los datos, ya
sean cualitativos o cuantitativos?
e (Cudles son las habilidades investigativas que se necesitan para disefar la

metodologia y recolectar, analizar y comunicar los datos obtenidos?

Dado a lo anterior, este acapite se centra en técnicas de recoleccion de datos
cualitativas y cuantitativas cuya aplicacion es necesaria para desarrollar una adecuada

investigacion cientifica.

La recoleccién de datos no solo es util en la fase de diagnéstico, sino que también
permite evaluar la efectividad de las intervenciones después de haberlas realizado, por

lo tanto, este proceso es aplicable antes y después de las propuestas realizadas.

En el propio proceso de investigacion, ya sea cualitativa o cuantitativa, hace que desde
el momento en que el investigador se introduce en el campo de accion a investigar el
objeto de estudio, se inicie el proceso de recogida de datos y a su vez integrandose, en
el caso de la investigacion cualitativa a analizar e interpretar datos en funcién del

cumplimiento satisfactorios de los objetivos propuestos en la investigacion.
3.6.1. Observacion.

La observacion es una de las técnicas mas empleadas en las investigaciones
cientificas que “constituye el unico medio que se utiliza siempre en todo estudio
cualitativo”(Herndndez Sampieri et al., 2006)y su importancia fundamental radica en
que “permite obtener informacion sobre un fendmeno o acontecimiento tal y como éste

se produce” (Rodriguez Gomez et al., 2004).
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La observacion es un procedimiento de recogida de datos que se realiza de manera
sistematica y debe estar regido por una pregunta o cuestionamiento en el que se desea
focalizar un problema cientifico y el que le da sentido a la técnica empleada y
determina aspectos esenciales en el acopio de informacion para “dejar patente la

finalidad que con él perseguimos” (Rodriguez Gomez et al., 2004).

“La observacion, como procedimiento, puede utilizarse en distintos momentos de una
investigacion mas compleja: en su etapa inicial se usa en el diagnéstico del problema a
investigar y es de gran utilidad en el disefio de la investigacion. En el transcurso de la
investigacion puede convertirse en procedimiento propio del método utilizado en la
comprobacion de la hipétesis. Al finalizar la investigacién la observacion puede llegar a
predecir las tendencias y desarrollo de los fendmenos, de un orden mayor de

generalizacion” (Sierra Lombardia, 1998).

Se puede considerar a la observaciéon participante como un “método interactivo de
recogida de informacion que requiere una implicacién del observador en los
acontecimientos o fendmenos que esta observando. La implicacion supone participar
en la vida social y compartir las actividades fundamentales que realizan las personas
gue forman parte de una comunidad o de una institucion. Supone, ademas, aprender
los modos de expresiéon de un determinado grupo. Incluso, para el investigador supone
adoptar la misma apariencia que los participantes en los hechos estudiados, asumir las
mismas obligaciones y responsabilidades y convertirse en sujeto pasivo de sus mismas
pasiones y convulsiones, participa de los triunfos y decepciones de cada
dia”’(Rodriguez Gémez et al., 2004).

Para el acopio de informacion y su posterior analisis, esta técnica resulta ser en un
proceso sistematico, la interpretacion ante las percepciones del objeto o sujeto que es
propésito del estudio del investigador en el que su ventaja principal “es la de permitir
estudiar a este usuario en el contexto natural en el que necesita, busca, gestiona,
comparte, difunde y utiliza la informacion. (...) la observacion permite la obtencién de
datos méas alla de su percepcion y al margen de su voluntad de proporcionarlos”

(Gonzélez-Teruel and Barrios Cerrején, 2012).
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El empleo de esta técnica permiti6 evaluar las habilidades para la gestion y los
servicios de informacion de los trabajadores de la informacion de la BUNISS y conocer
la problematica actual de éstos en el momento de evaluar sus servicios y procesos de

informacion.

La autora utilizé la postura de participante como observadora por estar integrada “en la
dinamica del observado de tal manera que pueda captar el sentido subjetivo de los
aspectos que observa”’ (Gonzalez-Teruel and Barrios Cerrejon, 2012). En el periodo
comprendido del 2007 — 2010 a la autora de la presente investigacion, le correspondio
ser la directora de la biblioteca en estudio y le permitié tener un conocimiento amplio
del objeto de estudio. En un primer momento, se informé al resto del personal la
intencion de colectar informacién y su objetivo. Se realizO una estrategia de

observacion en el que se revela lo relacionado con el objetivo a investigar.

Esta técnica contrastd y gener0 memorias descriptivas que permitieron concluir el
estado del proceso de informacién desde la perspectiva del aporte de sus
protagonistas; asi como ser participes directos en el proceso de informacién, donde al
ser el foco de observacion los trabajadores de la informacion en el momento de realizar

Sus servicios, generd conocimiento empirico para interpretar mejor los resultados.

El registro de lo observado se realizo a través de las notas de campo y del diario de la

investigacion. La observacién se aplico a las siguientes unidades de analisis:

Unidad de Andlisis Observacion participante

Fecha: Lunes, 8 de junio 2009.

Hora: 9:00 am.

Objetivo:

Conocer la disposicion e implicacion del directivo y su
equipo metodoldgico con respecto a la investigacion
objeto de estudio.

Tipo de registro: notas de campo.

Reunion de coordinacién del VIPRI (inmersion
inicial al campo).

Fecha: Lunes, 8 de junio 2009.

Hora: 2:00 pm.

Reunion del responsable del VIPRI con los | Objetivo:

trabajadores de la informacién (inmersion | Conocer la implicacién del directivo y los trabajadores
inicial al campo). de la informacién con respecto a la investigacion objeto
de estudio.

Tipo de registro: notas de campo.

Fecha: 8 de junio - 20 de julio 2009 (cierre de las
actividades docentes).

Servicios de informacion. Hora: sesion mafiana (8:30 am — 12:30 pm).

Objetivo:

Evaluar las habilidades de los trabajadores de la
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informacion con relacién a la gestion en el momento de
brindar los servicios de informacion.
Tipo de registro: notas de campo.

Evaluacién de informacion.

Fecha: 8 de junio - 10 de julio 2009.

Hora: sesion tarde (1:30 pm — 5:30 pm).

Objetivo:

Conocer la problematica que tienen los trabajadores de
la informacién en el momento de evaluar sus servicios
y procesos de informacion.

Tipo de registro: notas de campo.

Auditoria de Informacién (durante).
Variable: Productos y Servicios.

Fecha: 20 de junio - 20 de julio 2009 (duracion total de

la actividad).

Hora: todo el dia (8:30 am — 5:30 pm).

Objetivo:

Conocer implicacibn de los trabajadores de la

informacion en el momento de auditar los productos y
servicios de informacion.
Tipo de registro: notas de campo.

Reunion con los de la

informacion.

trabajadores

Fecha: 21 de julio 2009 (cierre de curso docente).
Hora: sesion mafiana (9:00 — 11:30 am pm).

Objetivo:

Conformar estrategia para la ejecucion del plan de
accion desglosada de la auditoria de informacion.

Tipo de registro: notas de campo.

Auditoria de Informacion (al finalizar).
Plan de accién.

Fecha: 25 de agosto - 23 de diciembre 2009.

Hora: todo el dia (8:30 am — 5:30 pm).

Objetivo:

Valorar influencia en los trabajadores de la informacion
del plan de acciénpropuesto al finalizar la auditoria de
informacion.

Tipo de registro: notas de campo.

Reunion con los de la

informacion.

trabajadores

Fecha: 28 de agosto 2012.

Hora: sesion mafana (8:30 — 11:00 am).

Objetivo:

Corroborar motivacion e implicacién delostrabajadores
de la informacién con la ALFIN.

Tipo de registro: notas de campo.

Alfabetizacion _de la informacién de los

trabajadores de la informacién en estudio.

Fecha: 28 de agosto - 13 de septiembre 2012.

Hora: sesion mafana (8:30 am — 12:30 pm).

Objetivo:

Diagnosticar las competencias en informacion de los
trabajadores de la informacion en el momento de
prestar servicios.

Tipo de registro: notas de campo.

Programa de Alfabetizacion Informacional
para los trabajadores de la informacion en
estudio.

Fecha: 15 - 30 de octubre 2012.

Hora: sesion mafiana (8:30 am — 12:30 pm).
Objetivos:

Evaluar el proceso de ejecucion del programa de
ALFIN.

Corroborar entre los participantes el
aceptacion del programa efectuado.

Tipo de registro: notas de campo y diario de la
investigacion.

nivel de

Tabla 12. Unidades de analisis de la observacién participante
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3.6.2. Encuestas.

‘La encuesta es una estrategia de investigacion que aplica un procedimiento
estandarizado con el objetivo de obtener informacién de una muestra de individuos que
represente a una poblacion o subgrupo relativamente amplio. La finalidad de un estudio
de encuesta es la de describir, explicar o bien predecir determinadas caracteristicas de

una poblacién”’(Gonzalez-Teruel and Barrios Cerrejon, 2012).

En los estudios de encuestas se establecen cinco puntos, segun estos autores antes
mencionados, entre los que se relaciona la creacion de un instrumento de recogida de
datos a medida, el cuestionario, que permitird obtener informacion de manera
estandarizada. El cuestionario va a permitir obtener tanto datos cuantitativos (valores
numéricos sobre conductas, valoraciones, hechos concretos, etcétera) como
cualitativos (opiniones, observaciones, etcétera) sobre los aspectos que respondan a

los objetivos planteados en la investigacion.

“El cuestionario tal vez sea el instrumento mas utilizado para recolectar los datos,
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a

medir’(Hernandez Sampieri et al., 2006).

En el estudio se aplican varios instrumentos de recogida de datos a medida. Lo
anterior, estuvo en correspondencia con las herramientas de gestién de informacion, en
las que se focalizan los subconjuntos que esencialmente componen el presente
estudio, a partir de:

e La auditoria de informacion y;

e La alfabetizacion de informacion.

En un primer momento, cuando se aplicé la auditoria de informacién, se emplearon tres
encuestas dirigidas a publicos diferentes (en el caso del 42% de los usuarios asistentes
a la biblioteca fueron aplicadas en el primer mes de desarrollarse la auditoria). Se
enfocaron, principalmente, a auditar dentro de las seis variables basicas, la de
Productos y Servicios de Informacion definida en la metodologia seleccionada, puesto
gue en reiteradas ocasiones se determiné en diversos escenarios dentro y fuera de la
universidad en detrimento de la imagen y la profesionalidad de los servicios de la

BUNISS. A continuacion se describen las tres encuestas efectuadas:
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1. Laprimera se aplicé al 23% de estudiantes. Fue adaptada segun las condiciones

reales y el contexto para la “medicion de satisfaccion con los servicios
bibliotecarios a estudiantes universitarios” (Rojas Benitez, 2006), con el objetivo
de detectar problemas que aquejan el grado de satisfaccién que son capaces de
lograr los servicios de informacién (Anexo 7).

La segunda se aplicé al 19% de los usuarios “profesores e investigadores”, es
una adaptacion realizada a la guia de evaluacion externa de los servicios
bibliotecarios de la Universitat a Catalunya, en el Il Plan de la Calidad de las
Universidades(Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya,
2002). Estuvo enfocada a detectar limitaciones que afectan el grado de
satisfaccion de los usuarios encuestados en cuanto a aspectos del estado
general de la biblioteca de la UNISS. El interrogado pudo escoger la alternativa,
segun los incisos de la encuesta de los servicios seleccionados, para el estudio
gue mas se aproximd a su opiniébn con un rango ofrecido de cinco (muy
satisfecho) a uno (muy insatisfecho) (Anexo 8).

La tercera estuvo dirigida a los 18 trabajadores de la BUNISS que representa el
100%, con el objetivo de detectar limitaciones fisicas, materiales y tecnolégicas
del funcionamiento interno referente a los espacios y los inmuebles, la actividad
de los servicios bibliotecarios, documentacion, capacitacién, alfabetizacion,
control de las actividades (Anexo 9).

Medicién vy tratamiento de los resultados:

El tercer instrumento fue sometido a una prueba piloto que consistiéo en “administrar el

instrumento a personas con caracteristicas semejantes a las de la muestra objetivo de

la investigacion”(Hernandez Sampieri et al., 2006). En este caso, se selecciond una

comunidad de docentes y profesionales de la informacion de Centros de Educacion

Superior del pais.

Se convoco, via correo electronico, para que emitieran valoraciones sobre el

instrumento de recogida de datos, acerca de los items que no estuvieran claros, sobre

la escala de ponderacion. Participaron 13 miembros provenientes de las siguientes

instituciones:
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RSIDAD PRO A A DAD D
BRO
Direcciéon de Informatizacién del MES Ciudad de La Habana 1
Universidad de Pinar del Rio Pinar del Rio 1
Universidad de Ciencias Informaticas Ciudad de La Habana 1
Universidad de La Habana Ciudad de la Habana 3
Instituto Animal de Ciencias Agricolas La Habana 1
Universidad de Matanzas Matanzas 3
Universidad de Las Villas Santa Clara 3

Tabla 13. Participantes en la prueba piloto del cuestionario aplicado a los especialistas

La encuesta estuvo conformada por seis preguntas y se realizO con el objetivo de
analizar en qué medida las limitaciones de la infraestructura fisica, material y

tecnoldgica afectan los procesos de informacién de la BUNISS.

La escala de ponderacion utilizada fue de muy adecuado (MA), adecuado (A), no
adecuado (NA). Los especialistas, sugirieron en el item 2 esclarecer que las areas a las
gue se refiere el cuestionario son las siete mencionadas en los aspectos generales en
los que se desarrollan los procesos y servicios de informacion dentro de la BUNISS.

Los item 3, 4, 5, 6 los encuentran MA.

Para el tratamiento de los resultados de las tres encuestas se utilizé el analisis
porcentual como parte de los métodos estadisticos matematicos, se procesaron los

datos obtenidos de las tres encuestas, a partir de Microsoft Excel 2007.

En el caso de la alfabetizacién de informacion se aplicaron dos encuestas a la muestra
seleccionada. A continuacion se describen las encuestas desarrolladas:

1. La primera (Anexo 10) permitio recopilar informacion sobre las necesidades de
capacitacion de los trabajadores de informacion de la BUNISS vy su interaccién
con las TIC en la gestién del conocimiento para apoyar su tarea fundamental
dentro del proceso de informacion. Este cuestionario se efectla al iniciar cada
curso académico por parte de la direccidén de posgrado de la propia universidad,
y se adapto para esta investigacion por los resultados que revela.

2. Una vez disefiado e implementado el programa de ALFIN, se realizo la segunda
encuesta (Anexo 11) con el objetivo de conocer el estado de satisfaccion de
cursistas en cada una de las versiones efectuadas, utilizando como variables:

e nivel de aceptacion del programa,
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e asimilacion de contenidos,
e satisfaccion del programa recibido,

e ventajas y desventajas que le otorgaron los participantes.

El encuestado no tuvo que revelar su identidad. Conté con 9 preguntas, la pregunta 2
con 56 incisos, la pregunta 3 con 7 incisos; ambos casos ponderada donde 4 = Muy
Satisfecho / 3 = Satisfecho / 2 = Insatisfecho / 1 = Muy Insatisfecho. La pregunta 4
ponderada con los términos “Mantendria”, “Mejoraria” o “Eliminaria” y las preguntas de

la 5 ala 9 son abiertas donde el encuestado puede emitir criterios.

En cuanto alas TIC que emplea el trabajador de la informacion en el desempefio de su
trabajo, la autora adapto preguntas de un cuestionario realizado por el MES (2006) a
nivel nacional en tanto se refiere al conocimiento que poseen los usuarios de las
bibliotecas con respecto a (la investigadora le adiciond un cuarto aspecto a medir,
denominado en el punto D):

A) Tecnologias Elementales;

B) Navegacion e Interaccion Basica;

C) Gestion de Bases de Datos; y

D) Redaccion y Publicacion de documentos.

Para el tratamiento de los resultados de las encuestas se utilizo el analisis porcentual
como parte de los métodos estadisticos matematicos, se procesaron los datos
obtenidos de las dos encuestas a partir de Microsoft Excel 2007 que permitieron una

representacion gréafica para la visualizacion de los principales resultados obtenidos.
3.6.3. Entrevista.

“La entrevista es una técnica en que una persona (entrevistador) solicita informacion de
otra o de un grupo (entrevistados, informantes), para obtener datos sobre un problema
determinado. Presupone, pues, la existencia al menos de dos personas y la posibilidad

de interaccién verbal” (Rodriguez Gomez et al., 2004).

A juicio de esta autora se extrajeron algunas sugerencias para el empleo de esta
técnica que se recomiendan (Hernandez Sampieri et al., 2006):

e Lograr naturalidad, espontaneidad y amplitud de respuesta resulta esencial.
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e Es muy importante que el entrevistador genere un clima de confianza en el
entrevistado (...) y desarrolle empatia con él.

e Evitar elementos que obstruyan la conversacion.

e La entrevista debe ser un dialogo y resulta importante dejar que fluya el
punto de vista Unico y profundo del entrevistado. El tono tiene que ser
espontaneo, tentativo, cuidadoso y con cierto aire de curiosidad por parte del
entrevistador.

e Escuchar activamente, pedir ejemplos y hacer una sola pregunta a la vez.

e Cada entrevista es Unica y crucial, y su duracion debe mantener un equilibrio
entre obtener la informacién de interés y no cansar al entrevistado.

e Siempre es necesario demostrarle al entrevistado la legitimidad, seriedad e
importancia del estudio y la entrevista.

e El entrevistado debe tener siempre la posibilidad de hacer preguntas y disipar

sus dudas. Es importante hacerlo saber.

Para este estudio se desarrolla una entrevista no estructurada y a profundidad en el
que “el entrevistador desea obtener informacion sobre determinado problema y a partir
de él establece una lista de temas, en relacion con los que se focaliza la entrevista,
guedando ésta a la libre discrecion del entrevistador, quien podra sondear razones y
motivos, ayudar a establecer determinado factor pero sin sujetarse a una estructura

formalizada de antemano”(Rodriguez Gomez et al., 2004).

Esta técnica se efectu6 como parte de la recogida de informacién y la triangulacién de
fuentes donde el objetivo fundamental se focaliz6 en indagar en torno a las
competencias informacionales de los trabajadores de la BUNISS y su interés por la

elaboracion de un programa de ALFIN.

Las categorias de analisis de las entrevistas desarrolladas fueron:
v" Reconocimiento de la ALFIN como actividad.
v" Niveles de exigencia y aplicacién de la ALFIN en su actividad fundamental
dentro de la BUNISS.
v' Papel que desempefia la BUNISS para el desarrollo de los procesos sustantivos

de la universidad.

MSec. Katia Caraballoso Granado

223



CAPITULOIIL MARCO METODOLOGICO

v' Habilidades necesarias de los trabajadores de la informacién para enfrentar los

procesos sustantivos de la universidad.

Procedimiento:

v/ Se organizaron las sesiones de trabajo con los participantes seleccionados.

v' Lainvestigadora actué como entrevistadora de cada sesion.

v' Al inicio de cada sesion, se entreg6 por escrito el consentimiento de no publicar

su identidad a menos que el entrevistado lo desee (Anexo 5), se pidié permiso

para tomar notas y grabar conversacion en grabadora de voz.

La planificacion de estas entrevistas a los trabajadores de la informacion de la BUNISS

y especialistas de otras areas de la propia universidad se representa en la Tabla 14:

ENTREVISTADO

LUGAR DE LA
ENTREVISTA

REALIZACION

FECHA DE

CARGO

Lic. Dayana Rodriguez Directora BUNISS (mayo
Delgado 2012- julio 2014) BUNISS (docente I11) 14 de mayo de 2013
MSc. Lidia Estrada | Directora BUNISS (septiembre 25 de septiembre de
Jiménez 2014 -) BUNISS (Sede Central) 2014
Departamento de
. Coordinadora Provincial de la Co_muniqacién Social, .
MSc. Damarys Valero carrera de Bibliotecoloaia Psicologia y | 28 de septiembre de
Rivero = ogla 'y Bibliotecologia y 2012
Ciencias de la Informacion o
Ciencias de la
Informacion
MSc. Odalis Suarez SSpeC'a:;St% en Ilnfo.rmauodn. :Z)lrecc_lon . de 25 de septiembre de
Darias esarrollo de Colecciones de nvestigaciones 2014
BUNISS Aplicadas
MSC.' AdysChezpik Espemahstg en Informacion. BUNISS (docente Iil) 14 de mayo de 2013
Garcia Procesos Digitalizados
MSc. Mabel Chau Ley Especialista_en Informacion. | g )\ 155 (docente Ill) | 14 de mayo de 2013
Procesos Web
Lic. Cibelis Fabregas | Especialista en Gestion Dlrecc_lon . de 25 de septiembre de
Investigaciones
Caballero Documental ; 2014
Aplicadas
. A . Especialista en Informacion. 28 de septiembre de
Lic. Yakelin Elias Lépez Procesos Técnicos BUNISS (docente II1) 2012
Lic. Osmany Garcia Espe_c_lallsta en Info_r,mauon. BUNISS (docente Iil) 28 de septiembre de
Perna Servicios de Informacién 2012

Tabla 14. Planificacidon de las entrevistas realizadas a los trabajadores de la informacién de la

BUNISS y especialistas de otras areas de la universidad

3.6.4. GruposFocales.

Esta técnica se caracteriza porque “el moderador utiliza una guia de discusion para

mantener el enfoque de la reunion y el control del grupo” (Alvarez, 2007). Esta técnica
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de recoleccion de datos consiste “en reuniones de grupos pequeios o medianos (...),
en las cuales los participantes conversan en torno a uno o varios temas en un ambiente
relajado e informal, bajo la conduccién de un especialista en dinamicas grupales”

(Hernandez Sampieri et al., 2006).

En la practica profesional que se efectia en las Ciencias de la Informacion es una
técnica de gran utilidad, sobre todo cuando el grupo de participantes del estudio posee
una fuerte sensibilizacién con el tema que se analiza y permite recoger criterios que a
menudo suelen coincidir con los resultados que se obtienen al utilizar técnicas que
involucran una muestra mayor. Una de las principales ventajas de esta técnica en este
estudio se constat6 al poder observar directamente los motivos y estados emocionales
manifestadas por los participantes del estudio al expresar sus criterios y emitir

valoraciones.
Estrategia que se sigue para realizar las sesiones de grupo:
1. Se determina el numero provisional de grupos y sesiones que deben realizarse.

2. Se define el tipo tentativo de personas (perfiles) que deben participar en las

sesiones.
3. Se detectan personas de tipo elegido.
4. Seinvitan a estas personas a las sesiones de grupo.
5. Se organizan las sesiones y los objetivos de cada una de ellas.
6. Se ejecutan cada una de las sesiones planificadas.
7. Se elabora el reporte de la sesion desarrollada.

Los objetivos generales en el empleo de esta técnica durante el proceso de

investigacion fueron los siguientes:

1. Indagar en cada uno de los grupos identificados el estado de opinion con

respecto a la gestion de los procesos de informacion en la BUNISS.

2. Explorar las necesidades de aprendizaje de los trabajadores de la BUNISS.
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En el presente caso se organizé y empled en tres grupos que se describen a
continuacion con sus respectivos objetivos, procedimiento de la técnica y dimensiones
del debate. En la Tabla 15 se muestran detalles de la fecha de realizacion, la ubicacion
fisica y la duracién temporal de la ejecucion de la técnica a estos tres grupos focales

con una sesién cada uno.

GRUPO 1: Personal bibliotecario (6 técnicos no graduados del nivel superior insertados

en los procesos desarrollados en la BUNISS).
Objetivos:
a) Determinar el nivel de conocimiento que poseen sobre la BUNISS.

b) Valorar cédmo ha contribuido profesionalmente, la insercion de los procesos
sustantivos de la universidad para el disefio de los servicios de informacion de la
BUNISS.

c) Valorar el apoyo de la administracion y demas directivos a la BUNISS.

d) Determinar necesidades de aprendizaje que posee para enfrentar los procesos
de informacién de la BUNISS.
e) Definir habilidades infocomunicativas que debe poseer para su puesto de

trabajo.
f) Analizar resultados.

Procedimiento:

1. Se organiz6 una sesion de trabajo con el personal bibliotecario.
2. Lainvestigadora actu6é como moderadora del grupo.

3. Al inicio de la presentacion, la moderadora explico en qué consistia la técnica y
se mostré un ambiente de confianza y apertura a criterios. Luego, cada uno de
los participantes se presenté para el registro en cada caso (Nombre y Apellidos,

area que atiende y afios de experiencia en la actividad).

Dimensiones del debate:

e Servicios/procesos que ofrece la BUNISS.
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e Uso de los servicios/procesos de informacion para la retroalimentacion de su

actividad.
e Disefno de servicios de informacion.

GRUPQO 2: Profesionales de la informacion (12 especialistas graduados de nivel
superior, tanto en bibliotecologia (8) y otras especialidades (4) insertados en los
procesos desarrollados en la BUNISS).
Objetivos:
a) Determinar el nivel de conocimiento que poseen sobre los procesos de
informacion desarrollados en la BUNISS.
b) Identificar cuales son los servicios/procesos que ofrece la BUNISS.
c) Indagar acerca del uso que hacen de los diferentes servicios/procesos que
ofrece la BUNISS.
d) Identificar el rol de la BUNISS con respecto a la formacion, investigacion,
extension universitaria y desarrollo de habilidades infocomunicativas.
e) Determinar necesidades de aprendizaje posee para enfrentar los procesos
de informacion de la BUNISS.
f) Definir habilidades infocomunicativas que debe poseer para su puesto de
trabajo.
g) Analizar resultados.

Procedimiento:

1. Se organiz6 una sesién de trabajo con los profesionales de la informacién
indagando entorno a los objetivos anteriormente definidos.

2. Lainvestigadora actu6 como moderadora del grupo.

3. Alinicio de la presentacion, cada uno de los participantes se presentd para
el registro en cada caso (Nombre y Apellidos, graduado de, especializacion
dentro de la BUNISS, afios de experiencia en el area).

Dimensiones del debate:

e Servicios/procesos que ofrece la BUNISS.
e Uso de los servicios/procesos de informacién para la retroalimentacion de

su actividad.
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e Disefio de servicios de informacion.

GRUPQO 3: Directivos (Vicerrectores de Formacion, de Extension Universitaria y de
Investigaciones, Posgrado y Relaciones Internacionales. Metod6logos de cada uno de

los vicerrectorados mencionados anteriormente).

Objetivos:
a) Determinar el nivel de conocimiento que poseen sobre la BUNISS.

b) ldentificar entre los servicios de informacion que ofrece la BUNISS, aquellos que

mas utiliza para su docencia, investigacion y extension universitaria.

c) Proponer servicios de informaciéon que pueda ofrecer la BUNISS en un futuro

inmediato.

d) Determinar codmo puede apoyar la BUNISS en los procesos sustantivos de la
universidad.

e) ldentificar el rol de la BUNISS con respecto a la formacion, investigacion, y
extension universitaria.

f) Valorar las habilidades infocomunicativas que poseen los trabajadores de la
BUNISS.

g) Analizar resultados.

Procedimiento:

1. Se organiz6 una sesion de trabajo con los metodélogos seleccionados.
2. Lainvestigadora actu6 como moderadora del grupo.

3. Al inicio de la presentacion, cada uno de los participantes se present6 para el
registro en cada caso (Nombre y Apellidos, area a la que pertenece, metodologo
de...)

Dimensiones del debate

e Conocimiento entorno a la convergencia de los procesos sustantivos de la
universidad en la BUNISS.

e Servicios de informacion que ofrece la BUNISS.
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e Disefio de servicios de informacion para la BUNISS.
e Habilidades infocomunicativas de los trabajadores de la BUNISS.
e Apoyo de la BUNISS en los procesos sustantivos de la universidad.

En la Tabla 15 se resume la planificacion de las sesiones efectuadas segun los grupos

focales que se analizaron:

RUPO A D DURACIO
O AR
. A » A A . » . YA
1 1 21-02-2013 BUNISS. Dpto. 8:30-10:00 am
2 1 22-02-2013 Editorial Universitaria 8:30-10:00 am
3 1 26-02-2013 (salén de reuniones) 13:45-16:00 pm

Tabla 15. Planificacion de los grupos focales realizados
3.6.5. Tormenta de Ideas (Brainstorming).

Otra herramienta que permitio recolectar informacion de los trabajadores de la BUNISS,
como caso de estudio, fueron las tormentas de ideas.Esta técnica de grupo también
conocida como lluvia de ideas, sirve para generar ideas originales en un ambiente
relajado. Su objetivo principal es la produccion de ideas para la resoluciéon de un

problema concreto.

Se utiliza principalmente cuando existe la necesidad de liberar la creatividad de los
grupos o equipos de trabajo, involucrar a todos en el proceso e identificar
oportunidades de mejoras, todo esto provoca generar un nimero extenso de ideas en

el contexto en el que sea utilizado.

La autora considerd aplicar para el presente estudio la tormenta de ideas silenciosa
(lluvia de ideas escritas) dada las caracteristicas personoldgicas de la composicion del

grupo en el que se desarroll6 esta técnica.

El nimero minimo establecido debe ser entre 4 a 10 miembros. Por debajo surgen
polémicas y por encima, no da tiempo a que todos participen. Es por ello que la autora
establecio el niumero de miembros por sesiones de trabajo en un maximo de tiempo de

30 minutos.
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A continuacién se desglosan las sesiones de trabajo que se desarrollaron aplicando
esta herramienta. Es importante referirse a que los miembros invitados en cada sesion

de trabajo fueron distintos en funcion del tipo de problema que se queria solucionar.

GRUPO 1. Se desarrolla a 10 miembros, de ellos seis del personal bibliotecario
(técnicos), dos especialistas principales que dirigen la actividad de servicios de
informacion y procesos (técnicos y automatizados) respectivamente y dos invitados del
vicerrectorado en el que se adscribe la misma, siendo estos metodoélogos del area. El
proposito de esta primera sesion estuvo destinado a corroborar las acciones necesarias
para extender los servicios de informacién a la comunidad usuaria mediante la

utilizacion de la comunicacién como herramienta de la gestion de informacién.

Objetivos de la sesioén:

a) Identificar entre los servicios de informacidén que ofrece la BUNISS, aquellos que
mas se utilizan para la docencia, la investigacion y la extension universitaria por
parte de la comunidad usuaria.

b) Proponer vias para la comunicacion de los servicios de informacion a la
comunidad usuaria.

c) Valorar las habilidades infocomunicativas que poseen los trabajadores de la
BUNISS.

d) Analizar resultados.

Procedimiento:

1. Se desarrollé una sesién de trabajo, organizado y planificado con una semana
de antelacion con los miembros seleccionados, en el que estos conocian los

objetivos por sesiones establecidos una vez que se aplico la técnica.

2. Lainvestigadora actué como moderadora de la sesion y explico en el momento

de su desarrollo, en qué consistia la técnica.

3. Cada uno de los participantes anotaron en sus folios en blanco las ideas

generadas en silencio, segun la correspondencia a los objetivos propuestos.

4. Al término de los primeros 10 minutos cada participante pone su hoja en la mesa

de la moderadora y se realizan cambios por otra hoja de papel, sin saber quién
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fue quien lo hizo. Cada participante pudo agregar otras ideas relacionadas a lo
escrito por otro o pensar en nuevas ideas. Este proceso continla por cerca de
20 minutos y permite a los participantes construir sobre las ideas de otros y

evitar conflictos o intimidaciones por parte de los miembros dominantes.

5. Al término de los 20 minutos, la moderadora recogio cada uno de los papeles

gue tenian los participantes.

Dimensiones del debate:

e Conocimiento de los miembros entorno a los servicios de informacion mas
usados por la comunidad usuaria correspondiente a los procesos sustantivos de

la universidad.

e Conocimiento de los miembros entorno a las vias para la comunicacion de los

servicios de extension de informacion a la comunidad usuaria.

e Habilidades infocomunicativas de los trabajadores de la informacion de la
BUNISS.

GRUPQO 2. Se aplica a 11 miembros, de ellos 10 profesionales de la informacion
(graduados de nivel superior, tanto en bibliotecologia (6) y otras especialidades (4)
insertados en los procesos desarrollados en la BUNISS) y un invitado del
vicerrectorado en el que se adscribe la biblioteca, siendo este el vicerrector del area. Al
igual que en la primera sesion, el proposito de esta estuvo encaminado a corroborar las
acciones necesarias para extender los servicios de informacion a la comunidad usuaria
mediante la utilizacion de la comunicacion como herramienta de la gestién de

informacion.

Objetivos de la sesioén:

a) Proponer servicios de extension de informacion a la comunidad usuaria que
pueda ofrecer la BUNISS.

b) Determinar como puede apoyar la BUNISS en los procesos sustantivos de la
universidad mediante diversas vias de comunicacion.

c) Identificar el rol comunicativo de la BUNISS, como sistema, con respecto a los

procesos sustantivos de la institucion.
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d) Valorar las habilidades infocomunicativas que poseen los trabajadores de la

BUNISS.

e) Analizar resultados.

Procedimiento:

1.

Se desarroll6 la segunda sesion de trabajo de 30 minutos, organizado y
planificado de la misma forma que el grupo 1 (con una semana de antelacion
con los miembros seleccionados, en el que estos conocian los objetivos por

sesiones establecidos una vez que se aplicé la técnica).

La investigadora actu6 como moderadora de la sesion y dispone 5 minutos a
explicar en el momento de su desarrollo, en qué consistia dicha técnica y cual es

el propdsito que se persigue con su aplicacion.

Cada uno de los participantes anotaron en sus hojas en blanco las ideas
generadas en silencio por cada uno, en correspondencia con los objetivos

delimitados.

Al término de los siguientes 10 minutos, cada participante pone su hoja en la
mesa de la moderadora y se realizan cambios por otra hoja de papel, sin saber
quién fue quien lo hizo. Cada participante pudo agregar otras ideas relacionadas
a lo escrito por otro o pensar en nuevas ideas. Este proceso continla por cerca

de 15 minutos y permite a los participantes construir sobre las ideas de otros.

Al término de los 15 minutos, la moderadora recogioé cada uno de los folios de

cada uno de los participantes.

Dimensiones del debate:

Conocimiento de los miembros entorno a las vias para la comunicacion de los

servicios de extension de informacién a la comunidad usuaria.

Apoyo de la BUNISS en los procesos sustantivos de la universidad mediante

diversas vias de comunicacion.
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e Rol comunicativo que juega la BUNISS, como sistema, para diseminar los
procesos sustantivos de la institucion (formacion, investigacion y extension

universitaria).

e Disefio de servicios de extension de informacion para la comunidad usuaria de la
BUNISS.

e Habilidades infocomunicativas de los trabajadores de la informacién de la
BUNISS.

En los encuentros donde se percaté que la mayoria de los participantes no plasmaban
sus ideas en los papeles, se tuvo que sugerir algunas primero para que los miembros

se contextualizaran en el problema a resolver.

Una vez realizado este proceso, la moderadora guardo silencio al igual que el resto de
los participantes en cada una de las sesiones de trabajo lo cual permitio la
concentracién de todos. Al transcurrir el tiempo establecido en cada grupo para anotar
sus ideas y estos colocar sus papeles encima de la mesa de la moderadora, esta los
colocé de forma que no se viera lo escrito y los participantes tenian que escoger un
nuevo papel y escribir sus ideas en torno a lo escrito por el otro o plasmar nuevas
ideas. Al finalizar todo el proceso en cada uno de los grupos se clasificaron las ideas

partiendo de la lista definitiva elaborada por la moderadora.

En una tercera sesion, se reunieron en un espacio de tiempo de 40 minutos, dentro del
salon de lectura a los 18 trabajadores de la informacion de la BUNISS en una lluvia de
ideas no estructurado (flujo libre), en el que la autora, una vez mas fue la facilitadora
del encuentro y declar6 como centro de atencion “necesidades de comunicacion de la

BUNISS” y anotaba las ideas, en forma de palabras clave, en un pizarron.

Tras la clausura del evento, la facilitadora da la gracias a los miembros participantes en
cada uno de los grupos en los que trabajo y les pide que permanezcan con el problema
en sus mentes hasta el dia siguiente, solicitdndoles una lista de los pensamientos

surgidos después de la sesion.
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Se desarroll6 en un ambiente creativo, amigable, sin criticas a alguna idea que surgiera
por pequefia que pareciera, puesto que esta podia ser entrecruzada con otras que

podian servirse de apoyo, una a la otra.

Entre tanto, una persona, designada por la facilitadora de la sesion de trabajo, en
calidad de secretaria, numer0 las ideas y las escribio reflejando de manera fiel el
contenido, asegurandose de que quien las emitié estuvo de acuerdo con lo escrito. Ello
fue plasmado en una lista de ideas que sirvieron a la moderadora, en trabajos de mesa,
hacercriticas, editarlas por duplicacién y clasificarlas de la més importante a la menos

importante.

Los participantes del tercer grupo de trabajo expusieron con la mayor libertad, sus
apreciaciones de las limitaciones afrontadas, asi como ideas originales o soluciones
nuevas. El grupo conocia del problema sobre el cual se iba a trabajar con una semana

de anticipacidn, con el objetivo de informarse y pensar en torno a él.

Durante la tormenta de ideas, la facilitadora del encuentro concedio la palabra a los
participantes del grupo, los que identificaron una debilidad y propusieron sus
soluciones, obteniéndose asi una amplia lista de propuestas que, seguidamente, fueron

clasificadas, agrupadas y ordenadas por prioridad del grupo.

La evaluacion de las ideas es la etapa que sigue a la generacion de estas. En ella se
desecharon las que carecieron de valor y se analizaron las mas interesantes. La autora
no creyO conveniente que se realizaran en la misma sesion ni el mismo dia en que se
desarroll6 la técnica. Para ello fue necesario cumplir con los siguientes pasos:
1. Sefijaron los criterios que sirvieron para seleccionar las ideas.
2. Se seleccionaron las ideas que pudieran tener utilidad préactica.
3. Se seleccionaron las que pudieran tener alguna utilidad, aunque ellas por si
mismas no fueran una solucion al problema.
4. Se seleccionaron las ideas con cierta utilidad préactica, aunque pudieran no
parecer factibles.
5. Se seleccionaron las ideas que sugirieron la necesidad de contar con mas

informacion en alguna faceta del problema.
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Al finalizar se tienen cuatro listas de ideas (Anexo 26):
e |deas de utilidad inmediata.
e |deas que requieren mayor exploracion.
e |deas que suponen nuevos enfoques al problema.

e |deas desechadas.

La decision final supone la aceptacion de la idea que cumpla con los criterios
establecidos previamente, una vez que se seleccionaron las mejores mediante el

tratamiento de las que figuran en las tres primeras listas.

Se analizaron en un contexto de posibilidades practicas y de accion concreta. Por
ultimo, la facilitadora hizo un resumen de lo mas importante acaecido en el encuentro vy,
de conjunto con todos los participantes del grupo, se tomaron decisiones que dieron
lugar al plan de acciones propuestas. Se realiz6 una triangulacién de los resultados de
la encuesta, la observacion participante y la tormenta de ideas, para mejorar asi dicha

propuesta.
3.6.6. Matriz DAFO.

La matriz DAFO (acronimo formado por las iniciales de las palabras Debilidades,
Amenazas, Fortalezas, Oportunidades), o SWOT, su equivalente en inglés (Strengths o
fortalezas, Weaknesses o0 debilidades, Oportunities u oportunidades, Threats o
amenazas) es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, que esté actuando como objeto de estudio en

un momento determinado del tiempo.

El analisis DAFO es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion) permitiendo de esta
manera obtener un diagndéstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

La Matriz DAFO (Tabla 21) se utilizdé en la investigacion una vez que se disefia e
implementa el Sistema Integrado de Gestion de Informacion para el estudio de caso en
el momento del diagnostico de la Auditoria de Informacion en la biblioteca de la

Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” (22 version). Con las variables a
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evaluar: Procesos y Servicios de Informacion potenciada con la matriz DAFO en el
periodo de tiempo junio — septiembre 2013 para conocer la situacion de manera
general y real de la organizacion. Permiti6 minimizar sus debilidades; prepararse ante
las amenazas; conocer como potenciar sus fortalezas, aprovechar sus oportunidades a

través de planes de accidn y estrategia de reorientacion.
3.6.7. Criterio de especialistas.

El término especialista se relaciona con el ejercicio de la profesion en relacién con el
objeto de estudio de la investigacién. Es especialista el que practica una rama
determinada de la ciencia. “La validez de un instrumento de medicion se evalla sobre
la base de todos los tipos de evidencia. Cuanta mayor evidencia de validez de
contenido, de validez de criterio y de validez de constructotenga un instrumento de
medicion, este se acercard mas a presentar la (s) variable (s) que se pretende medir”

(Hernandez Sampieri et al., 2010).

“Los especialistas deben distinguirse por su experiencia en el objeto de estudio
propuesto por el investigador, y caracterizarse por ser criticos, con disposicion para
cooperar, entre las caracteristicas deseables. El desarrollo de investigaciones de
diferentes ramas de las ciencia que aplican el criterio de especialistas demuestra, que a
través del mismo, se logran corregir y perfeccionar resultados cientificos propuestos

(sistemas de acciones, programas, metodologias y otros)” (Zamora, 2013).
Los especialistas con determinados requisitos exigidos podran ser utilizados para:

e Valorar la factibilidad, aplicabilidad, viabilidad de una propuesta dada.
e Obtener una consideracion que justifiue o constate si es apropiada para las
condiciones actuales del proceso para el cual es elaborado una determinada

propuesta cientifica.

Antes de seleccionar a los especialistas, el investigador debe delimitar qué
caracteristicas o requerimientos deben poseer ellos en la investigacion que se esta

realizando.

En la investigacion se desarrollaron 3 instrumentos para la evaluacion por criterio de

especialistas. En el Anexo 15 esta relacionado con la estructura, disefio y acciones
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planificadas para cada una de las etapas del Sistema Integrado de Gestién de
Informacion, en el que actuaron como especialistas profesores, bibliotecarios y

directivos de la UNISS (5) y especialistas de bibliotecas alemanas (4).

En el Anexo 18 esta relacionado con la estructura, disefio y fases de la Auditoria de
Informacion para la BUNISS, se convocaron 17 especialistas y solo 11 conformaron la
solicitud, de ellos: 3 de la Universidad de La Habana, 1 de la Universidad de Las Villas,
1 de la Universidad de Holguin, 2 de la Universidad de Pinar del Rio, 1 del Instituto

Minero Metallrgico de Moa, 3 de la Universidad de Sancti Spiritus.

El Anexo 27 muestra el instrumento sometido al criterio de especialistas para el disefio
de una encuesta a aplicar a los trabajadores de informacién de la BUNISS, con el
objetivo de evaluar la comprension de las preguntas; se sometieron a 13 especialistas,
de ellos: 3 de la Universidad Central de Las Villas,1 de la Direccion de Informatizacion
del MES,1 de la Universidad de Pinar del Rio, 1 de la Universidad de Ciencias
Informéticas, 3 de la Universidad de La Habana, 1 del Instituto Animal de Ciencias
Agricolas, 3 de la Universidad de Matanzas. Todo ello ofrece un total de 33

especialistas.
3.6.8. Triangulacion de métodos de recoleccion de datos.

“Siempre y cuando el tiempo y los recursos lo permitan, es conveniente tener varias
fuentes de informacién y métodos para recolectar los datos” (Hernandez Sampieri et
al., 2006). Estos autores denominan triangulacion de datos al hecho de utilizar diversas
fuentes y métodos de recoleccion de datos. Son mucho mas ricos los resultados de una

investigacion si se hacen converger todas las técnicas que se usan en el estudio.

La triangulacién metodoldgica consiste en “el uso de técnicas para la recuperaciéon de
informacion para propésitos diversos” (Pinto and Sales, 2007). Su fin es recoger y
analizar datos provenientes de varias fuentes con el proposito de contrastarlos e
interpretarlos, para comprobar si las informaciones aportadas por una fuente son

confirmadas por otra.

En el estudio se realiz6 la triangulacion como método de recolecciéon de datos, para

realizar el analisis cruzado de la informacién obtenida en el proceso de la
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investigacion.Se emple6 la triangulacion de fuentes o recogida de informacién de
diversas procedencias (profesionales de la informacion, directivos, profesores vy
estudiantes) para comparar y contrastar la informacion obtenida a través de los grupos
focales realizados y descritos anteriormente sobre los servicios y procesos de
informacion de la BUNISS; otras fuentes para la recogida de datos empleadas en el
estudio fueron las encuestas, las entrevistas, la observacion, los grupos focales y las

tormentas de ideas.

A continuacion, en la Figura 21 se representa la triangulacion de las técnicas
empleadas en este estudio a partir de temas que se engloban: ALFIN, comunicacion,
gestion de los procesos de informacion y gestién de los procesos sustantivos de la
universidad. En estos cuatro grupos se distinguen los grupos focales como la técnica

mas usada en esta investigacion.

TRIANGULACION DE TECNICAS

ALFIN COMUNICACION
Encuesta Entrevistas
Observacion (f:)rcuplvos Tormenta Grupos
A de ideas focales
Gestion de los procesos de informacién Gestion de los procesos sustantivos
Encuesta Entrevistas
Observacion ‘Grupos Tormenta Grupos
focales de ideas focales

Figura 21. Triangulacion de técnicas empleadas en la tesis doctoral para el andlisis de los

resultados

MSec. Katia Caraballoso Granado

238



CAPITULOIIL MARCO METODOLOGICO

3.7. CONCLUSIONES PARCIALES.

A partir del estudio de realizado en el presente capitulo, se puede concluir que:

1. Para alcanzar los objetivos de la investigacion se propone una metodologia de
investigacibn no experimental, descriptiva con un enfoque mixto, con
predominancia del enfoque cualitativo, en el que se emplearon métodos del nivel
tedrico y empirico, asi como la combinacién de técnicas cualitativas,
cuantitativas que permitieron la recogida de datos para responder a las
exigencias del presente estudio.

2. Se contextualiza la investigacion en la biblioteca de la Universidad de Sancti
Spiritus, la que cuenta con 18 personas entre sus recursos humanos, 6 técnicos,
12 especialistas graduados del nivel superior, entre los que figuran ocho
graduados de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién y el resto de otras
especialidades afines a la rama de las ciencias humanisticas.

3. A través de la triangulacién de datos se detectaron regularidades de las
informaciones extraidas a través de las diferentes técnicas de recoleccion, lo
gue permitio describir mejor la situacion real del objeto de estudio y lograr una
propuesta mas ajustada a las necesidades en gestién de informacion de la
BUNISS.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de una Auditoria de Informacion para la biblioteca de la

Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

En el capitulo anterior se definieron tres fases para el estudio, en
correspondencia con el método de investigacion — accion. Esto permitié disefiar
una Auditoria de Informacién para la BUNISS a partir del hibrido concebido por
la investigadora entre las metodologias propuestas por Soy (2003), atendiendo
a los siete pasos concebidos por dicha autora y Villardefrancos (2005) en tanto
se asume la contribucion a las variables descritas en su modelo integral para

auditar organizaciones de informacion en Cuba.

En ambos casos la autora considera la union de aquellos elementos que son
necesarios para el presente estudio, primero por la adecuacion a su contexto
fisico; asi como por su aplicacion préactica y la actualizacién con respecto a las

demas propuestas analizadas.

En la Figura 22 se describen las etapas que se plantean en esta propuesta de

disefio, en el que se comienza por la programacioén del proceso de Al:

PROGRAMACION

DEL PROCESO DE
AUDITORIA DE
INFORMACION

| EVALUACIONY ACERCAl‘\-I\A|ENTO [N

SEGUIMIENTO y ORGANIZACION
Auditoria de < -

Informacion
para la Red de
Bibliotecas de
la UNISS
IMPLEMENTACION
DE LOS RESULTADOS

PRESENTACION
DEL INFORME DE
_ AUDITORIA

Figura 22. Propuesta de disefio de auditoria de informacidon para la Biblioteca de la
UNISS
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4.1.1. Descripcion de las etapas.

En este acapite se realiza una descripcion detallada de las seis etapas por las

gue transita la propuesta de disefio de Al para la biblioteca de la Universidad

de Sancti Spiritus’. Este disefio fue realizado en el periodo comprendido entre

mayo - julio 2009 y constituyo la base fundamental para todo el desglose de las

etapas de investigacion que fueron unidades de andlisis en este estudio.

A continuacion las etapas:

1. Programacién del proceso de auditoria de informacion. Se delimitan

aspectos iniciales y de organizacion del proceso que se efectuara en la

BUNISS, donde se tendran en cuenta aspectos como:

a)

b)

Implicacion de los administrativos de la institucion. La propuesta se

lleva al Consejo de Direccion donde intervienen la méaxima
direccion de la Universidad, encabezado por su Rector,
Vicerrectores y otros directores. Una vez aprobado por estos
decisores, se extiende a la direccion de la biblioteca, los
responsables por areas y el personal, en general, de la biblioteca.
Sin la implicacién de estos en el proceso no seria conveniente
realizar una auditoria informacional dado la cantidad de recursos

gue se necesitan destinar en este proceso.

Organizar la comisién que integra el equipo auditor. Es importante

la conformacion del grupo de personas que desarrollen la Al en
una organizacion; en este caso, para auditar la BUNISS, no
necesariamente el equipo tiene que estar compuesto por
profesionales de la informacion, también pueden ser personas que

posean los siguientes valores segun ISO 19011:2011:

e ético, imparcial, sincero, honesto y discreto;
e dispuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos;

e diplomatico, con tacto en las relaciones con las personas;

’ También conocido como Red de Bibliotecas de la UNISS.
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e oObservador, activamente consciente del entorno fisico y las
actividades;

e perceptivo, instintivamente consciente y capaz de entender las

situaciones;
e versatil, que se adapta facilmente a diferentes situaciones;
e tenaz, persistente, orientado hacia el logro de los objetivos;

e decidido, que alcanza conclusiones oportunas basadas en el

analisis y el razonamiento logicos; y

e seguro de si mismo, que actie y funcione de forma

independiente a la vez que se relaciona eficazmente con otros.

La relacidon que debe existir entre los auditores y los auditados es un elemento
crucial para el desarrollo y el logrodel éxito del proceso de Al que se lleva a

cabo en la organizacion.

c) Presentacién de la comision que integra el equipo auditor. Una vez

asentadas las cuestiones preliminares se hace la presentacion de
los miembros del equipo auditor. Estos deben ser presentados,
ante el personal bibliotecario e implicados en el proceso, por el
Vicerrector de Investigacion, Postgrado y Relaciones
Internacionales y el director de la propia BUNISS; dandole la
importancia que requiere el proceso. En ese momento se da inicio
oficial al proceso de Al, al hacer extensivo, a los participes, los
objetivos de la Al, la tipologia, el alcance y los resultados que se

esperan y los obtenidos en otros momentosdurante el proceso.

Es importante que el lider del equipo auditor posea conocimientos genéricos y
habilidades adicionales en el liderazgo de la auditoria para facilitar

surealizacion de manera eficiente y eficaz.

d) Cronograma de actividades a desarrollar. Con esta planificacion, el

equipo auditor tendra en cuenta el tiempo del que dispone, segun

la actividad a auditar con sus respectivas fechas y responsables.
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e) Parametros a evaluar en la BUNISS. Se delimitan los indicadores

gue se evaluardn por areas dentro de la biblioteca, o los

subprocesos que esta contiene.

f) Disefio y confeccién de los instrumentos para la recopilacion y el

andlisis de la informacién por parte del equipo auditor. Estan

determinados por la complejidad de la tarea a desarrollar y el

alcance del proceso.

Se disefian los procedimientos y las metodologias generales que se utilizaran
en la ejecucién de la Al y la recoleccion de evidencias (muestreo, entrevistas,
observacion directa, encuestas, etc.). Los procedimientos involucran pruebas
de cumplimiento o pruebas sustantivas; las de cumplimiento se hacen para
verificar que los controles funcionan de acuerdo con las politicas y los
procedimientos establecidos y las sustantivas verifican si los controles

establecidos por las politicas o procedimientos eficaces.

El auditor debe poseer técnicas para hacer preguntas durante todo el proceso,
en el que busque y recopile informacion, a la vez de manejar los canales de

comunicacioén, independientemente de las barreras que puedan surgir.
Estas preguntas estan encaminadas a:
v" Buscar informacion relevante.
v" No sugerir las respuestas.
v" No contener frases emotivas o deductivas.
v' Hacer las preguntas de forma natural.
v Introducirse en la conversacion general.
v" No hacer preguntas cruzadas.
v/ Evitar la practica de preguntas — respuestas.

g) Determinacion de la muestra a investigar. Es preciso determinar la

muestra que se va a auditar para saber el alcance que tendra la

investigacion.
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2. Acercamiento a la Organizacion. Conocer a profundidad la unidad de
informacion a auditar, teniendo en cuenta sus procesos estratégicos,
sustantivos y de apoyo; asi como los documentos que se puedan generar
en cada uno de estos que establecen politicas, reglamentos,

caracterizacion, etc.

a) Direccion fisica de la BUNISS. Se delimita la direccion postal que
refiere la ubicacion fisica, asi como los accesos telefonicos y

electrénicos de la unidad que se audita.

b) Resefia histérica de la BUNISS. Se realiza una breve resefia

histérica del surgimiento de la biblioteca para contextualizar el

medio que se audita.

c) Mapa y fichas de Procesos. Se identifican los procesos

estratégicos, sustantivos y de apoyo mediante un mapa de
procesos que permita visualizar el recorrido estructural de los
procesos fundamentales de la unidad y al conjugarla con sus fichas
correspondientes, se logra una implicacién de los indicadores a

evaluar segun el proceso que se describe.

d) Organigrama. Graficar un organigrama de funciones de desempefio

de los recursos humanos que dispone la BUNISS.

3. Recopilaciéon y analisis de los datos obtenidos. De la etapa anterior,
una vez listado los pardmetros a tener en cuenta para evaluar en la
entidad, se hace el compendio de los datos que se obtienen del sistema,

ya sea a partir de preguntas o variables.

a. Aplicacion de las técnicas e instrumentos de recopilacion seleccionadas y

elaboradas en la etapa 1, inciso f.
Para lograr esta etapa se evalGan los siguientes aspectos:
b. Lineamientos estratégicos de la BUNISS.

> Se identifica la mision, la vision, los objetivos estratégicos, las
funciones, los recursos humanos que dispone la unidad, los recursos
de informacion, los recursos y soportes tecnolégicos, los formatos

documentales, los procesos que se realizan, los flujos de trabajo entre
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las areas que componen la biblioteca, los flujos de informacion
derivados del personal, los servicios identificados y los usuarios que

utilizan cualesquiera de los procesos identificados.
c. Usuarios de la informacion.

» Categorias de usuarios que interactian con la BUNISS: ¢Quiénes
son?; ¢coémo utilizan la informacion en su trabajo?; ¢qué contacto
mantienen con los recursos humanos de la biblioteca?, ¢ Por qué via?;
¢, Si hay recursos de informacién que les puedan ser Utiles y los que,

por diferentes motivos, no se utilizan?
d. Identificar y localizar recursos y fuentes de informacion.

» ldentificar los recursos y fuentes de informacion con los que interactia

la comunidad usuaria de la BUNISS fuera de esta.

» Realizar estudios de las necesidades de informacion que posee la

comunidad usuaria.

Localizar los recursos y las fuentes de informacion de la BUNISS.
Determinar el responsable en cada caso.

Indagar qué informacion contienen.

Ver como hacen referencia a ellos, las personas que los gestionan.

Indagar opiniones respecto a los propios usuarios.

YV V Vv VvV VYV VY

Detectar si hay otras personas que puedan emplearlos y no lo hacen,
en este caso investigar las causas (desconocimiento, falta de acceso,

etc.).

» ldentificar herramientas que se utilizan para el control de los usuarios

y los documentos de la BUNISS

e. Personas Clave dentro de la unidad (ya sea por responsabilidad

administrativa o por liderar procesos).
» ¢ Qué responsabilidad ocupan dentro de la organizacion?
» ¢ Qué lugar ocupan en la estructura de la organizaciéon?

> ¢ Qué formacioén, en gestion de la informacion, poseen?
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¢,Cuales son los recursos que tienen bajo su responsabilidad en la
organizacion?
¢, Qué perspectiva tienen de la gestion de la informacion?
¢, Qué grado de complicidad poseen con sus subordinados?

¢Existe alguna proyeccion para la motivacion del personal de la

entidad?

¢Existe manifestacion de liderazgo dentro de la organizacion en

relaciéon con la direccion de la misma?

f. Recursos Humanos (RH) de la BUNISS.

>

¢Existe alguna politica de seleccion de los RH, o criterios de

seleccion?

¢, Qué proyeccion existe para el reclutamiento y la seleccion del

personal?

¢, Qué nivel escolar poseen? y ¢donde estan ubicados dentro del

sistema?
¢En que estan especializados?
¢, Qué formacionposeen en gestion de la informacion?

¢Estan motivados los RH implicados en el sistema? ¢ cudl es el nivel
salarial de los empleados?, ¢cémo se desempefia el clima laboral?,
¢cestan implementados los medios de proteccion e higiene del
trabajo?, ¢.cual es la cultura organizacional?, ¢ existe algun sistema de

estimulacioén y de atencién al hombre?
¢, Qué nivel de cultura informacional posee el personal de la BUNISS?

¢Existe alguna politica de superacion del personal de la BUNISS?,
¢cudles son las acciones administrativas que se siguen para alcanzar

esta accion?

¢, Qué relacion existe entre la superacion del personal y los resultados

en su trabajo?

¢,Cual es el nivel de comprometimiento del personal con la entidad?
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g. Cultura de la informacion.

» ¢ Qué criterios sigue la entidad para elevar la cultura informacional de

sus trabajadores?

¢Existen programas de ALFIN para la organizacion y para la
comunidad usuaria de forma general que incluya agentes externos a
la UNISS?

¢, Qué complicidad existe entre los trabajadores de la BUNISS, los

recursos de informacion disponible y los usuarios del sistema?

¢,Coémo contribuye la ALFIN a elevar los procesos sustantivos de la

universidad?

h. Flujos de Informacion clave.

>

>

¢, Qué informacion recibe como parte integrante de su trabajo y de

dénde proviene (personas internas o externas a la organizacién)?
¢,Cdmo recibe la informacion necesaria para su trabajo?

¢, Qué informaciébn genera como parte de su trabajo (personas

pertenecientes o ajenas a la BUNISS)?

¢, Qué relacion mantiene con los destinatarios y los proveedores de la

informaciéon?

¢ Puede discutir las necesidades de informaciéon?

i. Soporte tecnoldgico necesario.

>

>
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¢,Como se aplica la tecnologia de la informacion?

¢Hasta qué punto resulta apropiada para las tareas que hay que

desarrollar?

¢, Qué nivel de compatibilidad tiene con otros sistemas? (Alto, Medio,

Bajo)
¢ Quién toma las decisiones de adquisicion de tecnologia?

¢, Qué dicen los usuarios sobre aquello que los distintos sistemas

deberian ser capaces de hacer?
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¢, Quién gestiona la tecnologia y qué relacion hay entre los gestores

de informacién y los responsables de tecnologia?

j.  Revision de la documentacion generada internamente.

>

>
>
>

¢Cuales son los documentos generados por las areas?
¢, Qué nivel de relevancia poseen? (Alto, medio, bajo)
¢, Cual es su pertinencia?

¢, Qué repercusion poseen estos documentos generados internamente

a nivel institucional?

¢ Se toman decisiones administrativas e institucionales siguiendo los

resultados de esos documentos generados?

k. Analisis de la informacion, con el auxilio de hojas de célculo, matrices,

actividades grupales, etc.

4. Elaboracion y presentacion del informe de auditoria. Es una sintesis

del conjunto de procesos efectuados con la Auditoria de Informacion que

se debe presentar a la alta direccién de la institucion con los principales

resultados obtenidos; asi como a todos los implicados en el proceso que

participaron de manera activa.

Segun (Soy, 2003)debe ser:

» Documento breve que no requiera demasiada dedicaciéon de lectura y

siempre acompafiado de un resumen ejecutivo inicial.

» Uso de la terminologia del destinatario.

» El informe tiene que destacar, en especial, las oportunidades que

proporciona el uso de la informacion en términos de beneficios y

cumplimiento de los objetivos corporativos, las amenazas y los riesgos que

requieren actuacion inmediata.

» Tiene que proporcionar ejemplos de buen uso de la informacion que crea

valor, de la falta de uso que hace perder valor y beneficios y de los cambios

beneficiosos y a menudo de implementacién répida, que ya se pueden

haber adoptado durante el proceso de la auditoria.

MSec. Katia Caraballoso Granado

251



CAPITULOIV. RESULTADOS Y DISCUSION

» Tiene que presentar propuestas a corto plazo, de poco riesgo, que pueden
proporcionar acciones rapidas y efectivas; aspectos nuevos que hay que
auditar en caso de que no se haya optado por una auditoria global; y
propuestas a largo plazo, acompafiadas del detalle del desarrollo y de un

calendario.
La autora de esta investigacion considera que el informe debe presentar:

e Indice del contenido, identificando los capitulos y los titulos de
lainformacion.
e Introduccién: resefia informativa de la organizacion auditada(breve
descripcioén de la entidad).
a) Nombre completo de la organizacion auditada.
b) Direccidn fisica.
c) Resefa historica.
d) Lineamientos estratégicos.
e) Usuarios de la informacion.
f) Recursos Humanos (RH) de la organizacion auditada.
g) Recursos y fuentes de informacion.
h) Organigrama.

e Delaauditoriade informacion.
a) Objetivos de la auditoria
b) Alcance
c) Metodologia.
d) Hallazgos significativos: problemas detectados. Causas posibles.
e) Fortalezas y Debilidades.
f) Acciones previstas a adoptar.
g) Medidas correctivas.
h) Conclusiones.

e Observaciones y recomendaciones.

e Anexos.
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5. Implementacion de los resultados. Cumplir con requerimientos de
caracter objetivo y realista a partir de recomendaciones efectuadas en el

informe de auditoria.

Esta fase, ademas, debe ir acompafiada de detalles necesarios para la
ejecucion de esas acciones recomendadas para suplir las fallas existentes que
pueden provocar riesgos mayores, menores o bajos dentro de la BUNISS, ya

sea a través de:

» Limitaciones encontradas.

» Acciones arealizar.

» Fecha de cumplimiento.

» Responsables de las tareas a ejecutar.

6. Evaluacion y seguimiento. A partir del informe de la Al y las
recomendaciones realizadas, continuar el seguimiento para evaluaciones
futuras sobre la base de lo dispuesto en ello, para mantener un proceso
ciclico en la entidad que permita mejorar, continuamente, los objetivos de

la institucion.

Es importante re-evaluar el contenido y la validez de la informacién que
evoluciona, constantemente, en la BUNISS. Por lo que “las formasde las
auditorias subsiguientes se planifican en esta fase de la auditoria
inicial,aunque, llegado el momento, estas deben redisefiarse segin su alcance

y objetivos” (Villardefrancos, 2005).

En este caso se propone a la BUNISS no extender por mas de un afio fiscal las
Al segun la variable analizada. La BUNISS puede hacer Al de manera
permanente y ciclica, lo cual permite velar de manera directa los cambios que
se puedan generar en los indicadores a controlar y mantener la calidad por

procesos.

Las variables que se someten en este disefio son las valoradas por
Villardefrancos (2005), denominadas variables basicas y variables de apoyo

(Anexo 13).Estas son:

Variables bésicas:

1. Fondos de informacion.
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2. Organizacion, Representacion y Almacenamiento de la informacion.
3. Recuperacion de la informacion.

4. Productos y servicios de informacion.

5. Flujos y usos de la informacion.

6. Impacto social de productos y servicios.

Variables de apoyo:

1. Gestion.

2. Tecnologia.

3. Recursos Humanos.

4. Gestion de recursos econdémicos y materiales.

La Figura 23 muestra cémo la autora antes mencionada representa los tipos de
procesos sometidos a auditar dentro una organizacion de informacion, en las
gue constituye las variables basicas como aquellas que representan las areas
claves o dependencias de la unidad de informacion, en la que se fundamenta la
actividad cientifico-técnica de esta rama y se sustentan todos los procesos
llevados a cabo dentro de la Ol. Las variables de apoyo son las que ayudan a
concretar y llevar a hechos reales la elaboracion de las variables principales de

la actividad.
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Dimension: Tipos de procesos

Flujos y usos da la
informacién

Figura 23. Dimensién: Tipos de procesos. Fuente: (Villardefrancos, 2005)

En las Figuras 24 y 25 se representan el diagrama de flujo del proceso para la
gestion del programa de Al y el flujo de trabajo que se propone utilizar para

efectuarlo en la BUNISS, respectivamente.
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Orden de Trabajo
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Figura 24. Diagrama de flujo del proceso para la gestion del programa de Al
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Figura 25. Flujo de trabajo para el proceso de Al de la BUNISS
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Para el completamiento del disefio hay que tener en cuenta la medicion
cualitativa que se adquiere al implementar la Al en el contexto establecido y el
modelo final en el que se incorporara la informacion descrita por el equipo

auditor para la comunicacion de los resultados.

Los autores analizados hasta este momento no representan en sus modelos
las acciones antes mencionadas, por ello se propone las siguientes

calificaciones de evaluacion de Al para la BUNISS:

Cada indicador que se evalle recibird una evaluacion cualitativa, mediante
valores que oscilan entre 1 y 4 puntos; siendo 1, la puntuacion minima (muy
insatisfecho); 2 insatisfecho; 3 satisfecho y la puntuacibn maxima es de 4

puntos (muy satisfecho).

El valor de la puntuacién que reciba la variable estara dado por la media de las
puntuaciones alcanzadas en cada indicador. Asimismo, si se estan evaluando
varias variables se calcula de la misma forma y al final todas se suman, se
dividen entre la cantidad de variables evaluadas y se le otorga la calificacion

total de la auditoria de informacion.

En el caso que la Al obtenga una calificacion entre 1-3 se debe realizar un plan
de medidas para erradicar las “no conformidades” que son abordadas por el

equipo auditor durante el proceso de Al (Anexos 21y 22)

4.2. Implementacién de la Auditoria de Informacién en la biblioteca de la

Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” (primera version).

Con la revision de la literatura como técnica esencial del método documental,
se examinaron documentos propios de la biblioteca en estudio,
correspondientes al afio 2009, en el que se desarrollo una encuesta por parte
de la Direccion de la BUNISS, a la comunidad usuaria espirituana. En esta se
constataron riesgos para la gestion de informacion que comprometian el
desarrollo de los procesos de informacion. A continuacién se describen las
limitaciones detectadas por procesos bibliotecarios (el orden de presentacion

no significa su orden de prioridad o importancia) :
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Servicios:
v" Tendencia a utilizar materiales impresos como prioridad.
v" Desactualizacion de las fuentes de informacién impresas.

v Inexistencia de los mecanismos que aseguren la preservacién de los

fondos bibliograficos.

v Insuficientes mecanismos que permitan el préstamo de documentos (el
usuario sélo puede recibir el servicio de préstamo de documentos de

forma presencial).

Infraestructura tecnoldqgica:

v Insuficientes recursos para acceder a las fuentes de informacion

digitales.

v Insuficiente infraestructura tecnoldgica que permita hacer consultas y

busquedas de informacién en catalogos automatizados en Internet.

Recuperacion:

v Dificultad por parte de los usuarios en la estrategia de busqueda y

recuperacion de los documentos.

Comunicacion:

v' Falta de promociéon de las bases de datos en linea, que permiten

acceder a informacion pertinente, relevante y actualizada.

v' Falta de facilidades, desde la gestion de la informacién, para que los

investigadores puedan publicar en revistas y editoriales de prestigio.

A continuacion se exponen criterios que determinaron auditar, de manera

inmediata, el proceso de servicio de informacion:

Se triangularon los datos de las encuestas con la revision de documentos
institucionales, como fue el caso de siete actas de los consejos de direccion del
propio curso 2008-2009, en las que dos de estas hacian alusion a la
insatisfaccion referida por los decanos de las facultades de Agronomia y
Contabilidad y Finanzas, con respecto a los servicios de informacion que

ofrecia la biblioteca universitaria.
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En encuestas efectuadas se constataron opiniones reflejadas en torno a los
servicios de informacion por parte de la comunidad usuaria, en detrimento de la

imagen y la profesionalidad de los servicios de la BUNISS.

Una vez que se implementa la Al en su primera version, a la que se le
denomina fase Diagnostica, se evalu6 una de las variables principales
propuestas por Villardefrancos (2005), la variable 4 “Productos y Servicios de

Informacion”.

El equipo auditor determiné auditar seis servicios de informacion con los

siguientes criterios de seleccion:
e Lacantidad de usuarios que interactian con los servicios.

e Los servicios mas solicitados y conocidos por los usuarios de la

biblioteca universitaria, segun estadisticos del sistema.
e Lacapacidad del personal bibliotecario para asumir la actividad.

e La cantidad de recursos y fuentes de informacion disponibles en los

servicios seleccionados.
e Ladisposicion de frecuencias horarias disponibles.

Para la auditoria de informacion ejecutada se selecciono el 33% del total de
servicios que se ofrecen en la biblioteca; se sugiere a la direccion de la
BUNISS que el resto de los servicios deben ser redisefiados, puesto que el uso
otorgado por los usuarios es bajo con respecto a los seleccionados. Los

servicios fueron:
» Préstamo interno,
» Préstamo externo,
» Diseminacion selectiva de la informacion,
» Educacion de usuarios,
» Talleres infotecnoldgicos,
» Emision de certificados de publicacion.

En el primer trimestre del afio 2009 hubo un total de 544 usuarios beneficiados

con los seis servicios de informacion seleccionados para este estudio. Estos
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servicios fueron afectados por diversos motivos, lo cual hizo que existiera una
inestabilidad en estos y la frecuencia de visitas disminuya.

En la Figura 26 se muestra la cantidad de usuarios atendidos en el periodo de

tiempo antes definido, segun los servicios seleccionados para este estudio.

7 A
Tipos de Servicios

M Enero MFebrero M Marzo

T

Servicio Servicio Servicio DSI Servicio Servicio Servicio
Préstamo Préstamo Educacion de Talleres Emision de
interno externo Usuarios Infotecn. Certif. de
Publicac.
N _/

Figura 26. Cantidad de usuarios atendidos segln los servicios seleccionados para

auditar

Como parte de la propia organizacion que genera una auditoria de informacion,
se disefidé un cronograma de tareas a auditar con sus respectivas fechas,
responsables y participantes, asi como los instrumentos para la recoleccion de

datos por actividad.

Dentro de los indicadores seleccionados se tuvieron en cuenta, principalmente,
aunque no de manera exclusiva, los estadisticos que precisa el MES en Cuba 'y
una hoja de calculo denominada “Especificaciones para el registro de las

Estadisticas de la Biblioteca”.

En los primeros se establecen parametros para tener un bosquejo sobre el
comportamiento de los servicios y los procesos que se efectlan por cursos
académicos en la red de bibliotecas universitarias en todo el pais; la segunda
fue concebida para introducir en ella los datos de las instituciones que reportan
al MES.
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Se estudiaron, ademas, un conjunto de indicadores de los méas referenciados
en la literatura especializada, entre otras la Norma ISO 11620 considerados,

fundamentalmente, para evaluar un servicio de informacion.

Los resultados de la variable auditada “Productos y Servicios de Informacién”
estuvieron determinados por el comportamiento de los indicadores definidos,
los que a su vez fueron analizados, teniendo en cuenta criterios de medida. La
autora consideré necesario la inclusion de una evaluacién que cuantificara los

valores obtenidos de dichos indicadores.

El valor de la puntuacion que recibio la variable estuvo dado por la media de las
puntuaciones alcanzadas en cada indicador. La evaluacion final del proceso de
auditoria se expres6 de manera cualitativa empleando las categorias descritas

anteriormente.

Para poder otorgar dichas categorias, el equipo auditor tuvo en cuenta los
resultados cuantitativos de la variable auditada, se obtuvo un promedio de las
puntuaciones alcanzadas por la biblioteca en cada una y se otorg6 la categoria

bonificada, en este caso fue de 1 punto (muy insatisfecho).

e HEEEE

Facilidad de Contacto con el servicio

Atencion recibida

Cortesiay Profesionalidad del Personal
Respuestas a sus consultas (disposicion y rapidez)
Informacion y Asesoramiento

Satisfaccion general con el servicio recibido
Calidad y claridad del Certificado emitido

Calidad y claridad de los datos solicitados
Calidad de la impresion del Certificado emitido

Tiempo entre la solicitud y entrega del Certificado

Satisfaccion general con el servicio de Certificados de
Publicacion

Figura 27. Ejemplo de indicadores que se evaluaron en el proceso de servicio de emision

de certificados de publicacion
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Como parte de la etapa 1 del disefio de Al, inciso f) “disefio y confeccién de los
instrumentos para la recopilacion y el analisis de la informacidn” se aplicaron un
total de tres encuestas dirigidas a publicos diferentes (en el caso del 42% de
los usuarios asistentes a la biblioteca fueron aplicadas en el primer mes de

desarrollarse la auditoria).

La primera se aplicO al 23% de estudiantes. Fue adaptada segun las
condiciones reales y el contexto para la medicion de satisfaccion con los
servicios bibliotecarios a estudiantes universitarios (Rojas Benitez, 2006), con
el objetivo de detectar problemas que aquejan el grado de satisfaccion que son

capaces de lograr los servicios de informacion.

La segunda se aplicé al 19% de los usuarios “profesores e investigadores”, es
una adaptacion realizada por los autores a la guia de evaluacién externa de los
servicios bibliotecarios de la Universitat a Catalunya, en el Il Plan de la Calidad
de las Universidades (Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a
Catalunya, 2002). Estuvo enfocado a detectar limitaciones que afectan el grado
de satisfaccion de los usuarios encuestados en cuanto a aspectos del estado
general de la biblioteca de la UNISS. El interrogado pudo escoger la alternativa
segun los incisos de la encuesta de los servicios seleccionados para el estudio
gue mas se aproximé a su opinidbn con un rango ofrecido de cinco (muy

satisfecho) a uno (muy insatisfecho).

La tercera estuvo dirigida a los 18 trabajadores de la BUNISS que representa el
100%. Estuvo orientada a detectar limitaciones fisicas, materiales vy
tecnoldgicas del funcionamiento de la biblioteca referente a los espacios y los
inmuebles, la actividad de los servicios bibliotecarios, la documentacion, la

alfabetizacion y el control de las actividades.

Los principales resultados arrojados estuvieron enfocados a aspectos
esenciales de los servicios de informacion como lo es la satisfaccion de los

usuarios en la BUNISS, de manera general.

En el caso de la encuesta aplicada a los estudiantes, el 75% refirid estar muy
insatisfecho con la informacion sobre los servicios ofrecidos en la biblioteca. El
92% respondi6 que se sienten muy insatisfechos con las comodidades del local

(climatizacion, asientos disponibles, iluminacién, ruido). El 85% expres6 que se
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sienten insatisfechos con el personal de servicio en las respuestas a sus
requerimientos.

Por su parte, los profesores-investigadores tuvieron similares respuestas al
resto de las categorias de usuarios encuestados. El 92% devel6 estar muy
insatisfechos con la extension de los servicios bibliotecarios a las facultades
ubicadas fuera del edificio central. El 100% se siente muy insatisfecho con las
condiciones fisicas del local. El 89% se siente preocupado con las
competencias en informacion de los bibliotecarios y el 82% valoré de
insuficiente el trabajo de promocion de las fuentes y los recursos de

informacion.

En las encuestas a los trabajadores de la BUNISS se buscé identificar,
principalmente, los aspectos relativos a la infraestructura fisica del local,
material y tecnoldgica que afectan o no la calidad de los servicios ofrecidos en
la biblioteca (Figura 28). Pues, si bien es oportuno contar con un personal
bibliotecario altamente calificado, capaz de gestionar los recursos de
informacion a partir de las demandas de los usuarios, también es necesario el
respaldo desde las condiciones fisicas, materiales, tecnologicas e informativas

para prestar un servicio de calidad que necesita dicho personal.

Limitaciones que afectan al proceso
directamente.

Wb U
COUTIOUIOUIO

0%

Figura 28. Limitaciones que afectan al proceso directamente
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Una de las preguntas estuvo dirigida a detectar limitaciones de infraestructura
fisica, material o tecnoldgica que los encuestados creen que afectan la gestiéon
de los procesos sustantivos de la biblioteca y se pudo constatar que el 50%
converge en una misma limitacion; ademas, es recurrente en el andlisis general
de los resultados que el local es inapropiado para llevar a cabo los servicios
bibliotecarios, puesto que afronta malas condiciones constructivas vy
medioambientales, lo cual incide en la concentracion para realizar diversas

actividades (Figura 29).

ineficientael mecanicnio:de Carencia de estudios de Local inapropiado,
comitinlcation entela necesidades de usuarios. limitaciones constructivas y
ibli 25% ambientales inciden en la
Careriiade estinlios lbloteca el MES'-\ " concentracion para realizar
de necesidades de 25% ’ o
; o la actividad.
informacion.

50%
17% ’ Inexistencia de un
presupuesto econémico-

Inexistencia de mecanismos financiero que garantice su

de evaluacion de procesos y
servicios de la biblioteca.
25%

Inexistencia de

empleo netamente para la
biblioteca.
42%

herramientas y/o equipos
de reproduccién de
documentos: scanner,
fotocopiadora, impresora.
25%

Deficiente autonomia para

ejecutar los procesos de

direccion de la biblioteca.
42%

Inexistencia de un Sistema
de Informacion de los
procesos y servicios de la
biblioteca. (C-9)

25%

Deficiente apoyo
administrativo entorno a los
procesos y servicios de la
biblioteca.

33%

No inclusion en los
Consejos de Direccion de la
UNISS de la participacion de

la biblioteca.
25% Insuficiencia en el
cumplimiento del almacenamiento de los
Reglamento Interno de la fondos bibliogréficos:
Biblioteca. impresos y electronicos.
33% 33%

Insuficiente espacio fisicoy
virtual para el

Figura 29. Limitaciones que afectan la gestion de los procesos sustantivos de la
biblioteca

Otra pregunta estuvo enfocada a detectar limitaciones de infraestructura fisica,
material y tecnolégica que los encuestados creen que afectan la gestion de los
procesos sustantivos de la universidad y se pudo constatar que el 75%
converge que el local es inapropiado para llevar a cabo los procesos de

informacion, ya que las malas condiciones de la infraestructura tecnolégica y
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del inmueble, inciden en el desarrollo de servicios y productos destinados a los
procesos sustantivos de la universidad. EI 50% reconocio el rol proactivo de la

BUNISS para los procesos sustantivos de la institucion.

La Figura 30 representa que la infraestructura fisica, material o tecnoldgica
afecta la afluencia de usuarios a los servicios de informacion que brinda la
biblioteca. El 67% de los encuestados refirieron que la inexistencia de talleres
de capacitacion en informacién o alfabetizacion informacional influye
gradualmente en que los usuarios no recurran a los servicios bibliotecarios,
debido al desconocimiento en la basqueda, la recuperacion, el uso y el manejo
de las fuentes de informacion. El 58% refirio la deficiente ambientacion del local
y su contaminacién. El 17% acot6 la inexistencia de un catalogo manual que
permita la recuperacién de las fuentes de informacion, lo que establece un
divorcio total con la incidencia del primer valor ofrecido en cuanto a la

capacitacién en informacion.

No existen disefiados servicios
personalizados que permitan
un estrechovinculocon el

No existe el catdlogo activo

con el juego de fichas para la

recuperacionde las fuentes de
informacion

V
Inexistenciade talleresde 3

capacitacion eninformacion o
alfabetizacion informacional

usuario.
33%

Inexistenciade modelosde
recuperacion de informacion
que permita el estadoreal de

la utilidad del servicio
ofertadoal usuario
67% 25%
Deficienteambientacion del Deficientehigienizacion de la
local coleccion
58% 33%
-nexistencia de convenios con

El usuario debe presentars

de forma fisica para el
préstamo de documentos
25%
Faltade promocidndelas
basesde datos enlinea, que
permiten accedera
informacion pertinente,
relevantey actualizada
33%
Insuficientes recursosy

métodos paraaccedera Desactualizaciondela
informaciénactualizaday  informaciénimpresa
digitalizada recuperada en la biblioteca 33%

42% 50%

organismos encargados de
reparaciones de documentos
25%

Contaminacion ambiental:
ruido, iluminacion, polvo,
monoxido de carbono,

58%

Pésima edificacion parael
almacenamientodela
coleccion

humedad, altastemperaturas

Figura 30. Limitaciones que afectan la afluencia de usuarios a los servicios de
informacion
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Otra de las interrogantes estuvo dirigida a que las acciones propuestas sean
ejecutadas de manera inmediata para mejorar los servicios de informacién de
la biblioteca. EI 87% coincidi6 en realizar un programa de Alfabetizacion
Informacional para el personal bibliotecario que garantice incrementar la
gestion de procesos sustantivos y el rendimiento de la biblioteca. EI 65%
expuso la necesidad de desarrollar evaluaciones internas a la biblioteca. El
42% acot6 realizar estudios de necesidades de informacion de los usuarios de
la biblioteca. El 33% versoé sobre la deficiente promocién y divulgacion por parte
del personal de las fuentes de informacion con que cuenta la biblioteca y el

17% refirid crear el catalogo activo de la BUNISS.

A través de la observacion participante se constataron limitaciones en la
gestion de informacion, como es el caso de insuficiente infraestructura
tecnoldgica que les permitiera a los usuarios hacer busquedas de informacion
en catalogos automatizados en la biblioteca, asi como la consulta a Internet;
debilidades en la cultura informacional y comunicacional del personal
bibliotecario, la gestion bibliografica y de contenidos; dificultad en la estrategia
de busqueda y recuperacién de los documentos por parte de los usuarios; el
control en el manejo de la informacion y la satisfaccion de usuarios, de manera

general.

Dada las no conformidades (limitaciones) a las que se les hace referencia
anteriormente, el equipo auditor encamina sus recomendaciones mas
importantes a desarrollar en una segunda version, una auditoria de informacion
a la variable numero 1. “Fondos de Informacion” y asi, consecutivamente, a

todas las variables propuestas por Villardefrancos (2005).

4.2.1. Propuesta e implementacion del plan de medidas como resultado
de la Auditoria de Informacién para la Biblioteca de la Universidad

de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

Como parte de la Al efectuada a la BUNISS, se desarrollé un plan de medidas
para erradicar las no conformidades encontradas por el equipo auditor. Durante
el proceso se detectaron cinco no conformidades que limitaron el proceso de
evaluacion cualitativa de la variable auditada “Productos y servicios de

informacion” y se obtuvo la calificacién de insuficiente, precisamente porque
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estuvieron enfocadas de forma directamente proporcional a la insatisfaccion
general de los usuarios de la BUNISS.

A continuacion, en la Tabla 16 se refleja el plan de medidas adoptadas como

respuesta a las no conformidades detectadas por el equipo auditor a partir del

analisis de los resultados obtenidos de las técnicas utilizadas.

No conformidades

Accién

Responsables

Fecha de
cumplimiento

Realizar una
caracterizacion de
usuarios para constatar

las necesidades
informativas segun
- . tipologia. k J?fe. Dpto.
Deficientes estudios de Biblioteca; Jefe de
necesidades de Servicio;
. - — g Semestralmente
informacion de los | Disefiar nuevos | Especialista Dpto.
usuarios de la biblioteca. servicios de informacion | Desarrollo de
gue garanticen las | Colecciones
expectativas de los
usuarios de la BUNISS
Impartir superacion
profesional a los
recursos humanos, ya
sean Cursos,
Inexistencia de un | entrenamientos,
programa de | diplomados, etc. para
Alfabetizacion elevar sus
Informacional para los | competencias en
. ; L . Jefe Dpto.
profesionales de la | informacion a partir de Biblioteca
informacion de la BUNISS | Programas de ALFIN y Permanente

gue garantice incrementar
la gestién de los procesos

disefiado para los Pl de
la BUNISS.

Docentes de la
BUNISS

sustantivos y el | Impartir cursos a los
rendimiento de la | usuarios para elevar el
biblioteca. nivel del uso de las TIC,
partiendo de una
estrategia de ALFIN
elaborado por la
direccion de la BUNISS.
Realizar una Al para
comprobar la
: . erradicacion de las no
Inexistencia de .
. . conformidades Jefe Dpto. | Entre 6 meses a
evaluaciones internas a la o ~
detectadas en el | Biblioteca. 2 afios
BUNISS. o
cumplimiento de las
recomendaciones de la
Al anterior.
Deficiente promocién vy | Realizar actividades de | Jefe Dpto.
divulgacién por parte del | promocién de los | Biblioteca; Jefe de
personal bibliotecario de | servicios y productos de | Servicio; Permanente
las fuentes de informacion | la BUNISS | Especialista Dpto.
con que cuenta la| encaminados al | Desarrollo de
BUNISS. reconocimiento del | Colecciones
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material existente en la
misma.

Inexistencia de un
catalogo activo con el
juego de fichas para la
recuperacion de las
fuentes de informacion,
ubicadas en el fondo
pasivo de la BUNISS.

Habilitar el catalogo
manual para facilitar la
busqueda de

informacion a los
usuarios.

Jefe Dpto.
Biblioteca; Jefe de
Servicio,
Especialista Dpto.
Desarrollo de
Colecciones y
Especialistas de
Procesamiento.

Permanente

Tabla 16. Plan de medidas derivado de la Auditoria de Informacidn, primera version

Este es el primer plan de medidas que se realiz6 en la BUNISS, tanto para este

o cualquiera de los procesos ejecutados en esta unidad de informacion, por lo

gue se le otorga un lugar significativo, pues entre los beneficios que se

produjeron a corto y a mediano plazo estuvieron la incidencia en los procesos

de toma de decision de la institucion que conllevaron a resultados importantes

dentro de la propia biblioteca.

De las cinco no conformidades, se implementaron de manera total o parcial las

siguientes acciones que incrementaron resultados cuantitativamente superiores

una vez ejecutados, a lo que hasta ese momento se habian logrado®. Entre

estos se encuentran que:

1. Se realiz6 un estudio de necesidades de informacion a la comunidad

usuaria: personal bibliotecario (usuarios intermedios). Este ofreci6 como

principal resultado que de estos usuarios:

» El 84% no posee las competencias comunicativas necesarias que

permitan la retroalimentacion con los usuarios que acceden a los

servicios tradicionales de la BUNISS.

> ElI 81%

del

personal

bibliotecario no cuenta con habilidades

informacionales que les permita evaluar la informacion que recuperan

de internet.

SSegL’m refirio la Jefa de la BUNISS en reunidn de coordinacidon con vicerrector de Investigaciones,
Posgrado y Relaciones Internacionales (marzo 2010).
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» EIl 83% de estos usuarios intermedios no cuenta con habilidades que
les permitan acceder, buscar, recuperar y usar informacién relevante
y ponerlo al servicio de los usuarios que interacttan con la BUNISS.
» El 100% identifica la tipologia de fuentes de informacion pero el 92%
no sabe como promocionarlas en la comunidad usuaria y el 96% no
reconoce la importancia que posee su difusion.
2. Se disefid e implementé un programa de Alfabetizacion Informacional
para el personal bibliotecario.
3. Se propuso a la direccién elaborar una estrategia de comunicacion para
la BUNISS.
4. Se determinaron los responsables y las fechas de cumplimiento de cada
no conformidad diagnosticada en la Auditoria de Informacién.
5. Se desarrollé un registro de no conformidades de la BUNISS en el que
se obtuvieron estadisticas oficiales de las limitaciones con mayor

incidencia en sus procesos.

Con estos beneficios alcanzados se considera que se le concedid a la direccion
de la BUNISS un mayor conocimiento del proceso auditado y permitié otorgar

una vision estratégica del proceso de informacion en su conjunto.

En acdpites posteriores se presentaran resultados de las dos primeras
acciones antes mencionadas. El caso del programa de ALFIN para el personal
bibliotecario de la BUNISS que tenia como propdsito elevar sus competencias
informacionales, permitid, a partir del estudio de necesidades, dar un paso
cuantitativo a los procesos de informacion que hasta ese momento no se
habian fomentado en la BUNISS, puesto que su implementacién otorgd un
lugar importante al personal bibliotecario como pilares fundamentales de la

base piramidal de informacion (Figura 34).

En el caso de las otras acciones no se haran referencias a los resultados
obtenidos, puesto que la autora consideré que dado el disefio del SIGI se
fomentaran estas acciones de una forma mas profunda que las alcanzadas

hasta este momento de la investigacion.
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4.2.2. Diseifio e implementacion de un Programa de Alfabetizacion de
Informacion para el personal bibliotecario de la Universidad de

Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

Entre las no conformidades detectadas por el equipo auditor en el proceso de
Al se detectd la demanda e inexistencia de un programa de Alfabetizacion
Informacional para los profesionales de la informacion de la Biblioteca de la
UNISS. Se proyectd con la intencion de elevar las competencias
informacionales de estos trabajadores e incrementar la gestion de sus procesos

clave, asi como el rendimiento de la biblioteca y la satisfaccion de los usuarios.

La comunidad usuaria de la UNISS tiene a su disposicion una cantidad
considerable de fuentes, recursos de informacion disponibles en formato
impreso y digital a través de la intranet propia y la del MES. A dichos recursos
pueden acceder los usuarios de forma gratuita y directa en la BUNISS o
cuando se conecten desde cualquier computadora con acceso en las distintas
unidades de la institucion. Esto constituyé fuente de demanda del programa
ALFIN, pues la diversidad, la complejidad y las formas de acceso a la

informacion requieren de habilidades de los bibliotecarios y sus usuarios.

Al triangular los resultados de la observacion participante, la encuesta
diagnostico y el analisis documental, se pudo concluir que los Pl poseen
carencias en sus competencias informacionales que los limita de una mejor
gestion y en sus capacidades para actuar como agentes alfabetizadores. Las
principales limitaciones se encontraron en las habilidades de buscar, recuperar
y diseminar recursos de informacibn a los usuarios para generar

conocimientos.

Lo anterior se reforz6 con las no conformidades detectadas por el equipo
auditor y las acciones propuestas al respecto sobre la necesidad de elaborar un
programa de ALFIN para los PI, ya que estos son la base de la pirdmide para
extender la alfabetizacion informacional a toda la comunidad usuaria en

cualquier institucion educativa.

A continuacion se presentan los resultados del trabajo de investigacion en tres
partes: diagnostico de las necesidades de informacion, disefio del programa de

ALFIN y evaluacién de la propuesta una vez implementada.
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El diagnostico de las necesidades de informacion permitié delimitar resultados
iniciales que posibilitaron conformar la elaboracion del programa. Se aplico la
primera encuesta al 100% de los participantes enfocada a determinar las
necesidades de formacion de los Pl y, aunque arrojé resultados esperados y
analizados por la autora en tanto a busqueda, recuperacion de la informacion,
gestion de referencias bibliograficas, gestion de bases de datos, redacciéon y
publicacién de articulos cientificos, constituyd la verificaciébn empirica para

justificar la propuesta.

A continuacion se muestra en la Figura 31 el nivel de satisfaccion con las
actividades tradicionales realizadas por parte de la direccion de la BUNISS
para la capacitacion en informacién a los Pl; se aprecia que un 80% de los
encuestados refiere sentirse insatisfecho en relacion con este aspecto
evaluado y el 20% alude sentirse satisfecho con la capacitacion informacional

recibida hasta ese momento.

1580

11

~—d=satisfecha
10
-~ insatisfecha

Figura 31. Nivel de satisfaccidn con las actividades tradicionales realizadas por parte de
la direccion de la BUNISS para la capacitacion en informacidn al personal bibliotecario

Especificamente, al responder los encuestados la pregunta 9 ¢cree usted que
es necesario tomar otras medidas para que el rendimiento del area mejore a
partir de su experiencia en la capacitacion informacional recibida?, el 75% de
los encuestados sefiald6 que es preciso ofrecer cursos de CAIN para los
trabajadores de la informacion que laboran en la BUNISS como parte de su
desempenio cientifico técnico y poder ofrecer un servicio al usuario con mayor

calidad, asi como elevar los niveles de satisfaccidon en su comunidad usuaria.
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Al evaluar las habilidades en el uso elemental de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC), se aprecia en la Figura 32, que en un
nivel inicial, el 67% (Word), el 75% (Excel) y el 42% (Formato PDF al Word y
viceversa) refieren que usan estas aplicaciones cuando las necesitan; por otra
parte, el 100% de los encuestados usan la Navegacion e Interaccion Basica
cuando necesitan el correo electronico, el 67% expresé usar la navegacion
bésica en la Intranet del MES cuando lo necesitan; sin embargo, existe un dato
curioso en tanto a la navegacion basica en Internet y es que Y4 del total
encuestado refiere que lo conocen, pero no lo usan, lo que demostro la falta de
habilidades para utilizar herramientas basicas en los servicios de informacion

que se prestan.

. o s . srn s e
Tecnologias Elementales Navegacion e interaccion basica
15, La usa cuando la necesita 4. La usa poco. 5. Lausa cuando la necesita 4. Lausapoco.
13, La usa muy poco. 1 2. La conoce, pero no la usa. 3. La usa muy poco. 2. Laconoce, pero no lausa.
1. No la conoce. 111, No la conoce.

Correo electronico (B1) Navegacion basica en la Busqueda Basica en Internet
Intranet del MES (B2) (83)
MS Word (A1) MS Excel (A2) Formato PDF al de MS Word B
y viceversa (A3) s . .
A Redaccion y Publicacion de Documentos
.y i La usa cuando la necesita L La usa poco. W La usa muy poco.
Gestion de Bases de Datos
HLa conoce, peronolausa. B No la conoce.
¥ La usa cuando la necesita M La usa poco.
1 La usa muy poco. W La conoce, pero no la usa.
B No la conoce.
0i
Busqueda en el Current  Bisqueda en Internet Uso de Gestores de
Contents en la Intranet en EBSCO host (C2) Referencias
(1) Bibliograficas (C3) Redaccion de Articulos de Revision Redaccion de Articulos de
(D7) Investigacion Original (D2)
C D

Figura 32. Conocimiento que poseen los trabajadores de la informacién de la BUNISS en
el uso elemental de las TIC
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En cuanto a la gestion de bases de datos, asi como la redacciéon y la
publicacién de documentos se manifiesta mayor desconocimiento por parte de
los Pl. En este sentido existe variedad de criterios emitidos. En un primer
acercamiento a la gestion de bases de datos, el 25% no conoce la busqueda
en EBSO host, mientras que el 17% la usan cuando la necesitan; en el uso de
los gestores de referencias bibliograficas solamente el 33% los usan cuando

los necesitan y el 8% no lo conocen.

En la redaccion y la publicacion de documentos, el 17% refiere tener las
competencias y emplearlas cuando las necesita; este mismo porcentaje no lo
conoce, el 33% la emplean muy poco y una fraccion similar no posee las
habilidades correspondientes en este aspecto. Por otro lado en la redaccion de
articulos de investigacion original el 33% refiere tener las competencias y
emplearlas cuando las necesitan y el 16% no las poseen, mientras que el 25%

la emplean muy poco y no poseen las habilidades correspondientes.

Al triangular los resultados de la encuesta, la observacion participante y el
analisis documental se pudieron resumir las limitaciones siguientes

relacionadas con las habilidades de los PI:

1. Poca identificacion de las demandas de informacién por los

bibliotecarios.

2. Existencia de barreras en la comunicaciéon entre bibliotecario-usuario

gue limita la busqueda de informacion.

3. Priorizacion por el bibliotecario de fuentes impresas por sus limitadas

competencias infotecnoldgicas.

4. Poco dominio de los Pl en la evaluacion de los recursos y fuentes de

informacioén disponibles.

5. No homogeneidad entre los Pl en el manejo de gestores y normas

bibliogréficas.

6. Limitadas habilidades de los bibliotecarios en la redacciéon de

documentos cientificos.

Emergié como resultado, ademas, que los servicios de la BUNISS estan

afectados por las limitadas competencias informacionales de los bibliotecarios
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en cuanto a: basqueda, recuperacion, uso y evaluacion de la informacion, asi
como en la redaccion y la publicacién de articulos cientificos, lo que limita a
este personal en sus capacidades para actuar como agentes alfabetizadores

del resto de la comunidad usuaria.

Atendiendo a estas limitaciones se disefié un programa de ALFIN encaminado
a fortalecer las competencias en informacion del personal de la BUNISS, con el
objetivo de potenciar los servicios de informacién y preparar a los Pl como

agentes alfabetizadores en dicha especializacion.

4.3. Metodologia para el disefio de un Sistema Integrado de Gestion de

Informacion.

Hasta este punto de la investigacion, se han analizado una serie de
herramientas de gestion de informacién que, dado los aportes alcanzados, han
tenido gran aplicabilidad de manera aislada en los resultados logrados en la

biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

Sin embargo, la autora considera que para que se logre un nivel de satisfaccion
eficiente desde la BUNISS y en la comunidad usuaria que interactia con esta,
se hace necesario crear las bases para el disefio de un Sistema Integrado de
Gestién de Informacion que posibilite mejorar los indicadores de los procesos
sustantivos de la universidad. La integracion de las herramientas de gestion de
informacion puede potenciar la gestion de los procesos sustantivos a un nivel

macro desde la perspectiva informacional.

Para el disefio del SIGI se tuvo en cuenta el método sistémico o enfoque de
sistema y el documental, ambos como pilares para conformar el analisis

bibliogréafico que precisa la presente investigacion.

Para llevar a cabo este propoésito, la autora confecciond la propuesta del SIGI
para la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus, basandose en las cuatro
etapas del ciclo Deming: planificar, hacer, verificar y actuar (Figura 33), el cual

se desglosa como estrategia de calidad.
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Figura 33. Etapas del ciclo Deming

Las cuatro etapas que componen el ciclo Deming son las siguientes:

1.

Planificar (Plan). En esta etapa se buscan las actividades
susceptibles de mejora y se establecen los objetivos a alcanzar.
Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de trabajo,
escuchar las opiniones de los trabajadores y buscar nuevas

tecnologias superiores a las que se estan usando.

En esta etapa se pueden usar herramientas que sirvan para la planificacion y la

forma de gestionar procesos o proyectos, entre estas se pueden mencionar:

Diagrama de Gantt: para la planificacion y el seguimiento de actividades

y proyectos.
Las 5S: para lograr lugares de trabajo mejor organizados.

Andlisis DAFO: consiste en una matriz donde se analizan las
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades de un
proyecto o una idea de la cual se desea conocer su viabilidad

presente y futura.

Matriz de Covey: para planificar y organizar las tareas en funcion

de su urgencia e importancia.

Hacer (Do). En esta etapa se realizan los cambios para implementar
la mejor propuesta. Generalmente, conviene hacer una “prueba
piloto” para probar el funcionamiento antes de realizar los cambios a

gran escala.
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3. Controlar o Verificar (Check). Una vez implementada la mejora, se
deja un periodo de prueba para verificar su correcto funcionamiento.
Si la mejora no cumple las expectativas iniciales habrd que

modificarla para ajustarla a los objetivos esperados.

Las herramientas de evaluacién sirven para controlar el estado actual de un
proyecto, proceso, producto o servicio con el objetivo de tener una vision
detallada de su estado, evaluarlo o buscar formas para su mejora

posteriormente.

Entre las herramientas disponibles en esta etapa, se pueden mencionar las

siguientes:

e Diagrama de Pareto: la curva 80%-20%para organizar datos y

centrar los esfuerzos en lo mas importante.

e Diagrama de Ishikawa: estudio para localizar las causas de los

problemas.

e Cuadro de mando: modelo de gestiobn, con un soporte de
informacion periddica para la direccion de los procesos de la

empresa.
e Check list: Listas de Control.

e ASP - Andlisis de satisfaccidon del personal: para la medicion de lo
gue piensan los empleados acerca de su organizacion.

4. Actuar (Act). Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se
deben estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de
las actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los
resultados son satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva,
y si no lo son habra que decidir si realizar cambios para ajustar los
resultados o si desecharla. Una vez terminado el paso cuatro, se debe
volver al primer paso periédicamente para estudiar nuevas mejoras a

implementar.
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4.3.1. Disefio de un Sistema Integrado de Gestion de Informacién para
la Biblioteca de la UNISS.

En la implementacion de la Auditoria de Informacion, en su primera version,
ejecutada en la BUNISS se analizaron los aspectos estratégicos como el objeto
social, la mision, vision y objetivos a mediano y largo plazo, la autora consideré
gue para conformar el disefio de un SIGI para la BUNISS, es necesario,
primeramente, valorar el nivel de compatibilidad de estos, con los lineamientos

estratégicos institucionales.

En este primer acercamiento a los lineamientos estratégicos, se constaté que el
objeto social esta encaminado a contribuir a uno de los procesos sustantivos de
manera esencial: la formacion de profesionales, dejando en segundo plano la
investigacion y la extensién universitaria.

Sin embargo, el equipo auditor analiz6 los componentes estratégicos de la
BUNISS y en el analisis de su mision pudo constatar que en los procesos Yy
servicios de informacién no estd debidamente representado el componente
formacion de usuarios.

Esto demostr6 la necesidad de diseflar programas de formacion que
maximizaran la capacitacion de los usuarios de la informacion para contribuir a
los programas docentes, en lugar de aisladas acciones en forma de talleres
realizados por la BUNISS sin analizar demandas de informacion y aprendizajes
reales.

En los resultados de la Al se detect6, entre otros, un decrecimiento en un 82%
en la visita de los usuarios a la biblioteca; dentro de las causas fundamentales
manifestadas por los usuarios se encuentra la dificultad en el proceso de
acceso a la informacién digital (busqueda y recuperacion de informacion) desde
Internet por parte del personal bibliotecario que laboraba en la BUNISS.

Se analizaron las causas de esta declaracion emitida por los usuarios, a partir
de cuestionarios dirigidos a los PIl. Seguidamente, multiplicar esas
competencias informacionales a los usuarios, convirtiéndose asi en la base

piramidal de la alfabetizacion en informacion (Eigura 34).
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Figura 34. Pirdmide de Alfabetizacion Informacional en bibliotecas universitarias

La autora analizé, ademas, el mapa de procesos de la BUNISS (Figura 35) en
el que se focalizo la alfabetizacion infotecnolégica como elemento clave para la
satisfaccion de los usuarios implicados, segun lo referido en el propio Manual
de Calidad de la BUNISS, la cual tiene una relacion estrecha con la formacion
de pre y posgrado, siempre y cuando se establezcan los niveles de

aprendizajes necesarios segun la tipologia de usuario.

[MAPA DE PROCESOS DE ICT ]
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Q PlANEACION | GESTION DE LA
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IIE Desarrollo de colecciones * Ifabetizacion Infotecnologlca C
|
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Figura 35. Mapa de procesos de la BUNISS
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En este analisis se comprobd la inexistencia de programas estructurados de
ALFIN que permitieran incrementar la gestion de sus procesos sustantivos, en
el que la comunidad usuaria de la BUNISS pueda elevar sus competencias de
informacion acorde a las necesidades establecidas previamente y en
consonancia con las disciplinas que se llevan a cabo en las facultades de la
UNISS.

Adicionalmente, se identificaron limitaciones en las competencias
informacionales del personal bibliotecario para actuar como agentes
alfabetizadores del resto de la comunidad usuaria; asi como debilidades en el

proceso de informacion de manera general que se ejecuta en la BUNISS.

4.3.2. Alcance y fundamentacion de las etapas que componen el Sistema

Integrado de Gestion de Informacion.

Los sistemas de gestion de informacion constituyen una herramienta
fundamental para el desarrollo del capital humano en cualquier institucion que
maneje el recurso de los recursos: la informacién. En la BUNISS, es vital su
empleo dado el flujo de informacion de los procesos bibliotecarios, los cambios
gue sufren, no solo los planes de estudios sino también las modificaciones de
la estructura y el personal docente, no docente y administrativo, tras la
integracion en julio 2014 de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Capitan

Silverio Blanco Nufiez” y la Universidad de Sancti Spiritus José Marti Pérez.

Ello requiere que los sistemas de informacién que se pongan a disposicién de
la comunidad usuaria sean cada vez mas robustos, atendiendo a las demandas
reales de los usuarios que interactien con estos, logrando que sus
competencias informacionales sean mas tangibles en el conocimiento

compartido a partir de los procesos sustantivos universitarios.

Esta propuesta define herramientas de gestion de informacion fundamentales
gue deben ser incluidos e integrados en un sistema de informacion de manera
Unica en la BUNISS, por parte del personal bibliotecario que labora en dicha
institucion. Este disefio se ha concebido de manera flexible, entendible, sin
pretender alcanzar juicios absolutistas o rigurosos, con alcance al publico que

interactle con el sistema.
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La base estructural para el disefio de esta propuesta se desarrolld6 no solo con
el propésito de solucionar las dificultades primarias de los usuarios potenciales,
reales e intermedios (personal bibliotecario) de la BUNISS, sino también con el
objetivo de contribuir a que los procesos sustantivos de la UNISS se vean
fortalecidos desde la biblioteca como centro gestor de la informacion y la
comunicacion entre sus productos, procesos y servicios de informacion que se

ofrecen a la comunidad usuaria.

A continuacion se muestra en la Figura 36 la propuesta de la autora en cuanto
a como se considera la biblioteca dentro de la Universidad de Sancti Spiritus,
teniendo en cuenta sus tres procesos sustantivos y la interaccion de esta con la
sociedad y sus dimensiones: politica, cultural, demografica, socio-profesional,

tecnologica, educativa, juridica, social y econdmica.

Cada una de estas dimensiones ofrece una demanda a la sociedad y esta a su
vez, a la universidad, como institucion en la que se aplica la formacion
graduada y posgraduada de profesionales de disimiles areas del conocimiento,
la investigacion sobre la base de las demandas que la sociedad espirituana
impone a partir de sus propias necesidades de informacion y la extension
universitaria de los procesos, los productos y los servicios que se desarrollan

desde la universidad para la sociedad.

Dimension 3 Dimension
SOCIEDAD Politica 3 Cultural
Satisfaccién .
focdon  UNIVERSIDAD
Dimension g A Dimension
Econémica y R Demografica
\g - FORMACION
y ’ y A /
( A O\ BIBLIOTECA £
\ N\ UNIV. \ /
Dilriensié/r/lr \ Dimension
So\cral Socioprgfesional
UNIVERSITARIA
J
Dir;\ignsién Dimension Dimgn/sién
Jurridi i ecnolégica

Figura 36. La biblioteca universitaria como centro gestor de la informaciéon y la

comunicaciéon
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Cada una de las etapas disefiadas del SIGI posee gran valor para el trabajo
interno de la biblioteca, puesto que a partir de una Al es posible detectar, no
solo las necesidades de informacion y aprendizaje de los usuarios, sino la
evaluacion del propio sistema de manera general que permita conocer e
identificar la relacion existente entre los objetivos propuestos por la entidad y

los recursos de informacién de la institucién en estudio.

Posibilita generar, ademas, datos que permiten tomar decisiones sobre los
tipos de estudios de necesidades que se deben realizar, las ofertas, los
servicios, los flujos de informacion, los procesos clave, las debilidades, las
amenazas, las fortalezas, las oportunidades y los riesgos de la institucién en la

gue se emplee esta herramienta de gestién de informacion.

El sistema se retroalimenta de las salidas que se generan, tanto de otros
sistemas identificados por la direccion de la BUNISS que permita estrechar
vinculos y redes de apoyo bibliotecaria como de él mismo, para renovar sus
entradas de manera ciclica y dindmica en dependencia del flujo de informacion
de la comunidad usuaria en el que se aplica el Sistema Integrado de Gestién
de Informacion. De esta forma se integran herramientas de gestion de
informacion que permiten elevar los indicadores de los procesos sustantivos de

la universidad.

4.3.3. Concepcion tedrica del Sistema Integrado de Gestion de

Informacion.

El SIGI propuesto tiene como objetivo contribuir a elevar los indicadores de los
procesos sustantivos en la UNISS, desde la integracién de herramientas de
gestion de informacion, apoyado en un sistema de informacion vy

contextualizado en la biblioteca de la propia institucion.

Los principios del SIGI son:

1. El caracter participativo en las diferentes etapas donde se involucran
los procesos sustantivos de la universidad desde el inicio de las
necesidades de informacién como principal entrada al sistema y la

satisfaccion de las partes interesadas del mismo.
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El entrenamiento continuo de las competencias en informacion
mediante programas de ALFIN a la comunidad usuaria, basado en la
formacion-accion.

El mejoramiento continuo dado por el Sistema Integrado de Gestion de
Informacién a partir del ciclo de Deming, que permite el reinicio de
etapas ya realizadas y la factibilidad de establecer estrategias de
mejora.

El logro de resultados conformes a los objetivos propuestos para el

cumplimiento de la visién de la organizacion.

Las caracteristicas que presenta el SIGIson:

1.

Adaptabilidad: la posibilidad de adaptarse a los cambios universitarios
sin afectar la esencia del SIGI.

Contextualidad: se encuentra contextualizado a las caracteristicas del
entorno y el marco universitario.

Flexibilidad: dada por la posibilidad de aplicarse, total o parcialmente
en sistemas bibliotecarios universitarios.

Integracién: desde su concepcién se consideran sus componentes
interrelacionados y contribuyen al efecto general del SIGI.

Suficiencia informativa: se refiere a la disponibilidad de la informacion
necesaria para su procesamiento.

Consistencia l6gica: por su estructura y secuencia légica planteada en
la ejecucion del SIGI, total o parcialmente, para la solucion de
problemas relacionados con el objeto de estudio.

Pertinencia: por la posibilidad de que el SIGI sea aplicado

integramente en correspondencia con los intereses de la organizacion.

Las premisas para la aplicaciéon del SIGI son:

1.
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El equipo directivo y los trabajadores deben apreciar la necesidad de
cambio y tener compromiso con la aplicacion de los resultados.

Que exista la capacitacion del personal implicado para adquirir las
competencias necesarias y el entendimiento de las transformaciones
informacionales a desarrollar.

Un clima organizacional que contribuya al trabajo en equipo, un

ambiente de aprendizaje permanente y acceso a la informacion.
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4.3.4. Descripcion de las etapas del Sistema Integrado de Gestion de

Informacion considerando su implementacién en la BUNISS.

La primera etapa que conforma el SIGI es la planificacion o etapa diagnostica,
la cual permitié delimitar, a través de la identificacion de usuarios potenciales
de la BUNISS y un inventario a la politica de desarrollo de colecciones,
informacion sobre a quiénes estan destinados los servicios de informacion, asi

como las ofertas y las demandas de la comunidad usuaria a la que se sirve.

Esto es preciso para conocer si el andamiaje de la coleccion ylas necesidades
de informacién y el aprendizajeestan en correspondencia con la comunidad
usuaria. También permite comprobar, entre otras cosas, si el personal
bibliotecario que interviene en este proceso esta capacitado para llevar a cabo

el estudio necesario en esta etapa diagndstica.

La segunda etapa (hacer) estuvo enfocada al disefio de las herramientas de
gestion de informacion que fueron usadas en el transcurso del estudio. En la
etapa tres (verificar) se implemento la propuesta de Auditoria de Informacion en
la BUNISS. Luego, en la ultima etapa (actuar) se evalud, mediante criterio de
especialistas en informacion, el disefio del SIGI a partir de las actividades
propuestas en fases anteriores, se le dio un caracter ciclico que permitio la

retroalimentacion y el mejoramiento continuo del sistema propuesto.

La Figura 37 muestra la estructura del disefio del SIGI para la BUNISS,
siguiendo el ciclo de mejoramiento continuo o ciclo Deming, en el que, a pesar
de las etapas que son designadas en el propio ciclo, se hizo especial énfasis

en denominarlas segun la contextualizacién del estudio de la BUNISS.
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PLANIFICAR

Sistema Integrado de Gestion de Informacion
ACTUAR para la BUNISS HACER

VERIFICAR

Figura 37. Estructura general de disefio del Sistema Integrado de Gestion de Informacién

A continuacion, en la Figura 37.1 se presenta la estructura del disefio del SIGI,
en el que se especifican los objetivos y los contenidos que se propone para el

analisis integrado de la biblioteca universitaria.
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Figura 37.1. Estructura de disefio del Sistema Integrado de Gestidn de Informacion
4.3.4.1. PLANIFICAR: Etapa de Diagndstico.

En esta etapa se identificaron las actividades susceptibles de mejora y se

establecieron los objetivos a alcanzar.

El SIGI tiene como objetivo fundamental potenciar, desde la biblioteca, los
procesos sustantivos de la universidad mediante la utilizacion de herramientas
de la gestion de informacion y comunicacion. Se esperan lo siguientes
beneficios:
» Optimizar el flujo organizacional de la informacion y la comunicacion en
la BUNISS.
» Planificar los procesos de informacion y los actores involucrados en el
sistema.
» Coordinar, controlar los recursos y analizar situaciones problemaéticas,

visualizando las acciones pertinentes para apoyar la toma de decisiones

a nivel institucional.
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» Garantizar la efectividad de los canales de comunicacion entre los
usuarios que interacttan con el SIGI.

» Promocionar los recursos humanos y fuentes de informacion de la
BUNISS.

» Garantizar la calidad de los procesos de informacion de la organizacion
a partir del mejoramiento continuo del SIGI.

» Aumentar la satisfaccion de los usuarios que interactien con el SIGI.

Los actores del SIGI son todos aquellos usuarios que interactien con él, ya
sean intermedios, reales o potenciales:
e Responsables del disefio y la ejecucidn: Docentes y profesionales de la
informacion de la BUNISS.
e Usuarios:

» Intermedios: el personal bibliotecario que interactie de manera
directa o indirecta con el SIGI.

» Reales: aquellos que inciden en la BUNISS, se encuentran
registrados y son beneficiados directamente con los servicios y
los productos de informacion que se ofertan.

» Potenciales: todas aquellas partes interesadas, ya sean internas o
externas, que estén identificadas por la institucion que en algin
momento requieran de los servicios y los productos de
informacion y puedan ser beneficiados por los procesos que la
BUNISS desarrolle para potenciar los procesos sustantivos de la
institucion.

Para buscar posibles mejoras en las limitaciones y las debilidades encontradas
durante el proceso, se realizaron sesiones de trabajo mediante los grupos
focales y la tormenta de ideas, en los que se escucharon opiniones de los
implicados en las técnicas de recogida de datos, que sirvieron para la

triangulacion de datos y ofrecer recomendaciones al finalizar dicho proceso.

Durante el empleo de estas técnicas de recoleccion de datos se identificaron

insuficiencias en los siguientes procesos que se ejecutan en la BUNISS:

286
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Premisas:

La biblioteca no cuenta con el nivel de orientacion estratégica en
relacion con los tres procesos sustantivos de la universidad.

En la biblioteca, la comunicacién y la participacion de los trabajadores se
promueven coyunturalmente, en dependencia de necesidades,

problemas y situaciones inmediatas.

Requisitos generales:

No estan declarados de forma explicita en los objetivos estratégicos de
la organizacion, el disefio, la implementacién y la mejora continua de los
procesos de informacién en la BUNISS.

No existen los procedimientos documentados obligatorios referidos a:
control de la documentacion, control de los registros, auditorias internas,
control de las no conformidades, acciones correctivas, acciones
preventivas, identificacion, analisis de los resultados de los estudios de
auditorias y autocontrol e identificacion de riesgos de los procesos de

informacion.

Proceso de Autocontrol:

Se controlan algunas actividades de los procesos de informacion, pero
sin planificacion y de manera esporéadica.

No esta definido, en relacion con la auditoria de informacion, qué nivel
de la biblioteca lo aprueba, quiénes lo realizan, la periodicidad con que
se ejecuta, el contenido y la evaluacién de los resultados.

El autocontrol de la biblioteca en la universidad no ha permitido obtener
un diagnéstico al 100% de las variables a evaluar.

La alta direccion no asegura las auditorias de informacion dirigidas a
comprobar los resultados de los procesos de informacion de la BUNISS.
No esta elaborado y aprobado el programa anual para auditorias de
informacion a la BUNISS por parte de la universidad.

No se discuten, con las éareas y los responsables implicados, los
resultados devenidos de la auditoria de informaciébn en su primera
version, el tratamiento a las no conformidades detectadas y la toma de

acciones correctivas y preventivas para eliminarlas.
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e El mapa de riesgo de la biblioteca no determina a profundidad los

niveles de riesgos afrontados segun los procesos delimitados.

Proceso de Comunicacion:

e NoO existe una estrategia de comunicacion documentada al interior y
exterior de la biblioteca afectando la planificacion, organizacion, direccion,
control, sistematizacion y coherencia de los procesos sustantivos de la
biblioteca y de la universidad.

» No estan precisadas las exigencias de desempefio laboral de los
miembros de la Dbiblioteca relacionados con el proceso

comunicacional.

A estas deficiencias se le suman las detectadas en la Al implementada en la
BUNISS, en su primera versién, denominadas por el equipo auditor “no

conformidades”.

Una vez concluido la deteccion de las insuficiencias, las debilidades o
limitaciones se fomenta el objetivo de la actual etapa: diagnosticar aspectos

cruciales que permitan el desarrollo y la continuidad a las siguientes etapas.

PLANIFICAR (Etapa de Diagnostico)

S S Inventario de
Identificacion Definicionde = Fuentesy lapoliticade ~ Ofertas de
de usuarios Andlisisde la lasdemandas recursosde P -
. . .. desarrollode serviciosde
potenciales BUNISS de informacién colecciones  informacién
de la BUNISS informacion  disponibles

de la BUNISS

Figura 38. Etapa 1 propuesta para el SIGI
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4.3.4.1.1. Identificacion de usuarios potenciales de la BUNISS.

Cuando se identifica la comunidad usuaria se tiene conocimiento de cuales son
las disciplinas que se fomentan en la UNISS, sus procesos sustantivos y las
areas de resultados clave. Conocer el contexto en el que esta inmersa la
universidad también es necesario en esta etapa, por lo que es prudente
identificar del sector estatal las entidades y las asociaciones de la
Administracién Publica, las empresariales y de defensa; por otra parte, en el
sector no estatal, las de nueva modalidad instituidas en la sociedad que

conforman el territorio.

Las siguientes cuestiones pueden ayudar a determinar quiénes seran los
usuarios potenciales del Sistema Integrado de Gestion de Informacién de la
BUNISS:

e ¢ Cuales son las areas de resultados clave en la UNISS?

e (;Cudl es el personal que interactia con la UNISS?

e (Cudl es la tipologia de instituciones con las que tiene relacion directa o
indirecta la UNISS?

o (Existe algun documento estratégico en la BUNISS que determine
precisar usuarios 0 partes interesadas que interactian con la UNISS,
demandas, ofertas, procesos sustantivos, reglamento interno, sitio web,

delimitacién de servicios o politicas de desarrollo de colecciones?
4.3.4.1.2. Andlisis de la BUNISS.

Identificacion de las limitaciones de infraestructura fisica, tecnolégica, material,

constructiva, social y econémica que presenta.

Una vez identificados los usuarios es preciso realizar un estudio de la situacién
y la estrategia de la BUNISS. La siguiente lista puede servir de referencia:
» Antecedentes de la BUNISS
e Breve historia.
¢ Infraestructura material y constructiva.
e Ubicacion geograéfica.
e Capital humano.

e Captacion presupuestaria (analisis econdémico)
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e Procesos y servicios.
> Estrategia de la BUNISS

e ¢ Cual es su mision?

e (Qué objetivos tiene a corto, a mediano y a largo plazo?

e ¢ Qué orientacion tiene, o prevé para el futuro?

e ¢En qué contexto social se desarrollan sus demandas y ofertas?

e (Cudles son las competencias informacionales que poseen sus
trabajadores?

e ¢(De qué presupuesto dispone para desarrollar la gestion de
informacion?

e ¢ Cuéntos proyectos de investigacion posee la UNISS?

e ¢En cuantos proyectos de investigacion de la UNISS se ve implicada
la BUNISS directamente?

e (A qué nuevos mercados piensa dirigirse en el futuro?

e ¢COmo evolucionaran los productos o servicios de la biblioteca?

Al dar respuesta a estas cuestiones se puede obtener una visidon general de la
BUNISS y sus necesidades. Este estudio es determinante tanto para

implementar un sistema de gestion de informacion y su mejoramiento continuo.

4.3.4.1.3. Definicién de las demandas de informacién que convergen
en la BUNISS a partir de los procesos sustantivos de la

universidad.

Este paso requiere numerosas entrevistas con todos los responsables de los
procesos sustantivos de la universidad, desde la rectoria hasta los
vicerrectores y los directores de las areas, que tengan cierto poder en la toma

de decisiones para el proceso de informacion.

A fin de conocer cudles son los factores que le permiten a la BUNISS ofrecer
informacion, habra que formularse preguntas como las siguientes:
e ¢ Cudles son los procesos sustantivos de la UNISS?
e ¢ Cuales son las areas de resultados clave de la UNISS?
e (Cudles son las lineas de investigacién que se desarrollan en la
UNISS?
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e ;Con cuantos usuarios reales cuenta la UNISS: estudiantes,
docentes, no docentes, administrativos, personal de servicio?

e (Cudles son las demandas de informacion y de aprendizaje que
posee la comunidad usuaria anteriormente identificada?

e (Cudles son las instituciones del sector estatal y no estatal del
territorio que interacttan con la UNISS?

e (;Cudles son las principales demandas de informacion que posee la
comunidad usuaria anteriormente definida?

e ¢COmo es el flujo de informacion entre la misma tipologia de usuarios
y con diferentes tipologias de usuarios de la UNISS?

e (Cudles son las empresas del sector estatal y no estatal del territorio
gue no interactian con la UNISS, pero que son valorados como
usuarios potenciales de esta, a partir de necesidades de formacion,
investigacion y extension universitaria?

e (Cudl es la relacion que existe entre la informacién que se genera
fuera de la BUNISS vy la estrategia interna?

e ;/Qué tipo de informacion se cree necesaria para la toma de
decisiones?

e /COmMo se analiza la informaciéon? ¢ Por qué? ¢Quién lo hara?

e (;Cudles son los criterios que se tienen en cuenta para el desarrollo

de colecciones de la BUNISS?

La tabla siguiente puede servir de ayuda para definir la importancia de la
informacion en los diferentes procesos sustantivos de la UNISS de interés a la

biblioteca:
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Proceso Sustantivo Importancia de la informacion

Documentacion

de interés Alta Media Baja
Libros de textos.
Bibliografia
Formacion complementaria.
Materiales de apoyo a la
docencia.

Proyectos en ejecucion.

Salidas de docentes al

extranjero.
L, Formacion de doctores.
Investigacion -
Premios resultados
cientificos

Publicaciones (ler, 2do,
3er y 4to nivel).

Difusién de la
comunicacion.

Catedras honorificas

creadas y en
Extension funcionamiento.
Universitaria Proyectos comunitarios
elaborados y en
ejecucion.

Programas nacionales,
proyectos educativos.

Tabla 17. Importancia de la informacion en los diferentes procesos sustantivos de la

UNISS, de interés para la biblioteca

Una vez que las necesidades de informacion estan definidas es el momento de
empezar a recoger toda la informacion disponible en la propia organizacion.
Para ello se puede basar en cuestionarios o guias de entrevistas con los
responsables de cada proceso sustantivo. A cada uno, las preguntas difieren
en cuanto a contenido y funciones que se realizan. La siguiente tabla puede

servir de base para preparar el método de recoleccién de datos:

Proceso sustantivo 2 Elementos Directivos
. i Documentacion
de interés bases
Carreras
universitarias.
Planes de
Libros de textos. estudios.
Obijetivos.
Canales de
distribucion.
Otros recursos de
informacion
disponibles.
Disposicién de
jefes de dptos. y

Vicerrectorado de
Formacion

Bibliografia

Formacion .
complementaria.

. docentes.
Materiales de apoyo a la
. Canales de
docencia. >,
comunicacion
previstos.
Principales
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tecnologias
utilizadas.

Investigacion

Proyectos en ejecucion.

Linea de
investigacion.

Tiempo de
ejecucion.

Coordinadores.

Etapas del
proyecto.

Beneficiados.

Salidas de docentes al
extranjero.

Motivos:
docencia,
investigacion,
formacion
doctoral.

Periodo de
estancia.

Instituciéon
receptora.

Formacion de doctores.

Linea de
investigacion.

Tema de
investigacion.

Universidad
formadora.

Revistas de
impacto.

Investigaciones
implementadas.

Participacion en
eventos
nacionales e
internacionales.

Premios resultados

cientificos

Convocatorias.

Cronograma de
eventos.

Resultados de
investigacion e
impacto de los
mismos en los
territorio.

Balance de
ciencia y técnica
por areas y afos.

Publicaciones (ler, 2do,
3er y 4to nivel).

Publicaciones per
capita en los
diferentes niveles
de la ciencia.

Canales de
distribucién y
comunicacion
previstos.

Vicerrectorado de
Investigacion,
Posgrado y
Relaciones
Internacionales

Revistas de
impacto.

Extensién
Universitaria

Programa y estrategia
de extension
universitaria

Difusibn de la
comunicacion.

Céatedras
honorificas
creadas y en

Vicerrectorado de
Extensién
Universitaria
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funcionamiento.
Proyectos
comunitarios
Programas elaborados y en
socioculturales ejecucion.
nacionales e | Programas
internacionales nacionales,
proyectos
educativos.

Tabla 18. Base para la preparacion del método de recoleccion de datos por procesos
sustantivos

En la Figura 39 se representa el universo de demandas de informacion de la
sociedad que tiene entrada a la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti
Pérez’, y las que esta puede dar entrada a sus procesos sustantivos y estos a
la biblioteca o, directamente, a la biblioteca como centro gestor de informacion

y comunicacion.

Dimension Dimension

TERRITORIO ' pojitica Cultural
Satisfaccion |/

Dem’énd

/
/

Formacién Dimension
Demografica

Dimension
Economica

A 4
/

Biblioteca Universitaria Senson

‘ ‘ Socioprofésional

Extension Universitaria

Investigacion

iMEnsion “5'0 Dimension
luridica Educativa Tecnologica

Figura 39. Definicion de las demandas de informacion que convergen en la BUNISS a

partir de los procesos sustantivos de la universidad

A continuacion se muestra en la Figura 40 el universo de las demandas de
informacion de la BUNISS, en el que, a consideracion de esta autora, es

preciso tener en cuenta los procesos sustantivos de la universidad y sus
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colecciones de la biblioteca.
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Lideres cientificos
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Biblioteca Universitaria OFERTAS
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Figura 40. Universo de demandas de informacion de la BUNISS

En este sentido existen dos aspectos que determinan su curso, en tanto se
refiere a la cantidad y la calidad de los documentos que ingresaran a la
BUNISS, por una parte las demandas informativas de los usuarios y por otra
parte la disponibilidad econémica de la UNISS, aunque esta udltima no se
encuentra reflejada en la Figura 39, puesto que su objetivo se focaliza
principalmente en determinar el diapas6n de demandas de informacion de la
comunidad usuaria a la que responden sus procesos y ofertas de informacion

como salida de la biblioteca para satisfacer las necesidades de los usuarios.

A continuacion se hace referencia a los roles en los que se representan las

demandas de informacion a nivel macro universitario:

e Carécter de informacién de la demanda (Disciplinas de investigacion):

v

v
v
v

Lineas de investigacion.
Proyectos de investigacion.

Proyectos de extension universitaria o extensionistas.
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adapta el contenido de las asignaturas al contexto, se le
denomina curriculo propio.

e Actores gestores de las disciplinas de investigacion:

v" Doctores en ciencia.
v' Lideres cientificos.
v' Estudiantes de pre y posgrado.

e Procesos sustantivos de la universidad:

v' Formacion.
v Investigacion.

v Extension Universitaria.

Estos constituyen la principal fuente de informacion que la biblioteca debe
apoderarse para determinar las expectativas de la comunidad usuaria, puesto
gue acuden a las esencias de la universidad en cuanto a las demandas de

formacion, investigacion y extension universitaria.
4.3.4.1.4. Fuentes y recursos de informacion disponibles.

Una vez identificada la informacion de interés de los procesos sustantivos de la
BUNISS, es necesario comprobar de qué informacion se dispone en cada una
de ellas dando respuesta a las siguientes preguntas:

e (/Qué nivel de conocimiento tiene el personal bibliotecario sobre la
infraestructura bibliografica y tecnolégica de importancia para los
procesos sustantivos de la UNISS?

e ¢Estdn bien definidas las prioridades de informacion, segun la
tipologia de usuarios?

e ¢ Qué informacién esta disponible? ¢Quién la recoge y cOmo?

e (Cuéndo se recoge? ¢Coémo se archiva? ¢Quién puede usarla?

e ;CoOmo circula la informacién?

e (/Qué tipologia de fuente de informacion esta disponible en la
BUNISS?

e ¢Hasta qué punto se reconoce el papel de los procesos de

informacion por parte de la direccion de la universidad?
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e ¢(Es consciente y estd motivado el personal bibliotecario sobre la
importancia que posee la gestion de informacion para los procesos

sustantivos de la universidad?

Una vez respondidas estas preguntas, se puede tener una imagen certera de la
BUNISS en términos de planificacion estratégica, de informacién necesaria y
disponible, lo cual proporciona una base de trabajo para cualquier actuacion de

mejora.

Este ejercicio permitira saber donde estan las lagunas de informacion. Por ello
es el momento de preguntarse si la direccion y el personal estan satisfechos
con el sistema de informacién de que se dispone y si estan satisfechos con la
calidad requerida, y hasta qué punto puede representar una ayuda para

mejorar los objetivos estratégicos de la BUNISS.

No obstante, en este punto es posible aplicar la Al como base para el
diagnostico de recursos y fuentes de informacion disponible en los fondos de
informacion de la BUNISS, en especifico aplicando la variable basica 1 “Fondos

de informacioén”, sefialada en Figura 23 (Anexo 13).

Es responsabilidad del personal bibliotecario implementar la politica de
selecciéon. Ademas, debera orientar, capacitar y promover por areas el uso de
fuentes y recursos de informacioén en cualquier tipo de formato, ya sea impreso
o electronico. Por lo que se debe exigir también entre sus competencias
informacionales, la promocion y la comunicacion como puentes de apertura

entre el usuario y el fondo documental.

4.3.4.1.5. Inventario de la politica de desarrollo de colecciones de la
BUNISS.

Dentro de los procesos de informacion en una biblioteca, la seleccion es un
punto de gran relevancia dentro del ciclo de vida de este importante recurso, en
el que su principio fundamental es que se debe desarrollar una coleccion

acorde a las necesidades de los usuarios.

La seleccion del material a incluir en la coleccion de la biblioteca, sea de
cualquier formato, se realiza de acuerdo a las necesidades de los usuarios y
debe estar directamente relacionada con la mision y los objetivos de la

institucion a la que responde.
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Las politicas de desarrollo de colecciones en las bibliotecas universitarias se
define en relacion con cierto niumero de variables como son (Varela Orol,
1998):

a) El presupuesto y los recursos disponibles, incluyendo los recursos
humanos (numero y cualificacion del personal) e infraestructura de
almacenamiento.

b) Las disciplinas cubiertas por la investigacion y la docencia de la
Universidad que determinen el interés relativo de los fondos y su
pertinencia.

c) Los objetivos y prioridades de la institucion.

d) La naturaleza de los servicios prestados.

e) Las relaciones con otras unidades de informacion como, por ejemplo,

redes bibliotecarias.

La autora antes mencionada hace referencia en su inciso b a un elemento que
se le otorga gran importancia en esta investigacion, las disciplinas cubiertas por
la Universidad, en cuanto a docencia e investigacion como procesos clave, lo
cual le dard el sustento necesario al desarrollo de la coleccion de esa
institucion, puesto que existen necesidades e intereses entorno a esas

disciplinas.

En este paso es imprescindible inventariar la politica de desarrollo de
colecciones establecida por la BUNISS para determinar si es necesario
reformularla, una vez analizados los aspectos definidos en pasos anteriores: la
identificacion de los usuarios potenciales, el analisis de la BUNISS, las
demandas de informacion de los usuarios, asi como las fuentes y los recursos

de informacién disponibles en los fondos de informacion.

Por lo que no basta solo con el conocimiento de los intereses relativos a esos
aspectos analizados de la biblioteca, también es necesario para lograr la
seleccion y la adquisicion coherentes de los fondos bibliograficos en la
biblioteca, contar con una politica de desarrollo de colecciones como

herramienta basica para guiar los procesos relacionados a esta actividad.

La politica de desarrollo de colecciones debe ser clara y posibilitar los objetivos
que persigue; ser flexible e indicar paso a paso los procedimientos y las

acciones a cubrir en la seleccion y adquisicién de los documentos que se le
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dardn entrada al sistema. Ademas, debe incluir los procedimientos y la
evaluacion de los diferentes formatos a tener en cuenta para la coleccion, asi

como los responsables de realizarla.

La BUNISS, al establecer la politica de desarrollo de colecciones propia,
orienta el curso de todos los procesos de informacion dirigidos a la comunidad
usuaria. El objetivo que se establece para el desarrollo de colecciones siempre
es el de satisfacer las necesidades de informaciéon que contribuyan al
perfeccionamiento de los planes y los programas de la docencia y la

investigacion de la comunidad usuaria.

En el andlisis de los objetivos institucionales que la direccion de la BUNISS
tuvo en cuenta para la elaboracion de su politica de desarrollo de colecciones

se encuentran los siguientes aspectos (Biblioteca Universitaria, 2014):
e Comunidad que se debe atender.
e Alcance temético.
e Necesidades que se deben atender.
e Formato.
e Idioma.
e Duplicacion de materiales.

e Se desarrollardn métodos de seleccién y adquisiciones para
eliminar duplicaciones innecesarias y el tiempo del personal,

asegurandose de que las obras solicitadas sean recibidas.

e Se asegurara la participacién de los decanos de cada Facultad,
Jefes de Dpto. y jefes de colectivos de carreras, quienes inciden en

el proceso de seleccion.

e Se precisara la situaciéon en que se encuentran los procesos de

compra y sus solicitudes.

e Se solicitara la colaboracion a los profesores e investigadores
antes de cada semestre académico para conocer las necesidades

por modalidades de ensefianza.
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e Serealizaran convenios de trabajo con diferentes instituciones.

En un primer analisis a nivel macro, la autora pudo observar que la universidad
tiene tres procesos sustantivos que rectoran la gestion de sus procesos
universitarios: la formacion, la investigacion y la extension universitaria. Estos
tres procesos tienen, a su vez, varios de apoyo que inciden, directamente, a
gue se logren con niveles altos de satisfaccion, ejecutar los procesos
sustantivos de la universidad. Sin embargo, la politica de desarrollo de
colecciones de la BUNISS no esta seccionada en correspondencia con estos

tres procesos clave.

En un nivel micro, la BUNISS cuenta con su politica de desarrollo de
colecciones que determina aspectos generales en relacién con los objetivos
institucionales de la universidad; pero la comunidad que debe atender,
establece, Unicamente, la universitaria: estudiantes, profesores, investigadores,
administrativos, directivos, personal técnico y de servicio y no tienen en cuenta
el Area de Resultado Clave No. 3 denominado “Impacto econémico y social” en
el que se necesitan tener resultados en la formacién, la investigaciéon y la
extension universitaria en la sociedad en la que se circunscribe la institucion,
por lo que son usuarios, ademas, todas aquellas personas naturales o juridicas
a los gque se les pueda extender los servicios, los productos y los procesos que

ofrezca la universidad espirituana.

En el alcance tematico no se tuvo en cuenta el proceso de extension
universitaria y en el caso de los otros dos procesos, solo se hace referencia a
los planes de estudio de las carreras segun las facultades de la universidad;
por lo que los proyectos de investigacion y los programas de formacion

académica y profesional quedaron excluidos de esta politica.

En las necesidades que se deben atender, segun la politica de desarrollo de
colecciones de la BUNISS, los objetivos que se tienen en cuenta solo son los
de la unidad de informacion y no los de la universidad para indicar los servicios
gue se deben ofrecer para que exista un equilibrio entre usuario y coleccién. En
cuanto al formato se establece, claramente, que se incluira bibliografia

pertinente, pero no se establecen las formas de célculo de este indicador.
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En cuanto al idioma, predomina el espafiol y, en segundo nivel, el inglés,
aungue también pueden adquirirse documentos para el aprendizaje siempre y
cuando sea porque es el idioma predominante en una literatura especifica de
una especialidad, o que la informacion soélo esté disponible en otro idioma o
gue las traducciones sean deficientes y por ello se reconocen los idiomas
italiano, portugués, aleman, ruso y francés. No obstante, no se establecen
vinculos con la direccién de relaciones internacionales para conocer, primero:
con cuantos paises se tienen convenios establecidos, segundo: tener
conocimiento sobre la estrategia de captacion del personal extranjero que se
pronostica tener en un afo fiscal y asi poder establecer demandas de los
estudiantes, profesores o investigadores que interactuaran con la universidad y
conformar fondos bibliogréficos, ya sean en formato electrénico o impreso

acorde a dichas demandas.

En la duplicacion de materiales se logra hacer un bosquejo general por tipo de
fuente de informacion que se pueden adquirir en cantidad de volumenes, pero
no se estipulan técnicas, herramientas o formularios que se emplearan para la
recogida de datos en el proceso de adquisicion, tampoco se apoyan en los

catalogos de desideratas.

La evaluacion de los recursos y las fuentes de informacion debe hacerla el
responsable de desarrollo de colecciones, segun las estadisticas reportadas en
el ultimo afo o como se establezca en la politica establecida. Una vez que se
haya realizado la seleccion negativa de los fondos, debe ser puesta a
disposicion de los docentes que abordan las tematicas correspondientes en las
facultades y carreras, tomando en cuenta que quien hara uso del mismo sera la
comunidad usuaria a través de la formaciébn como una de las Areas de

Resultados Clave de la universidad.

El bibliotecario solo cumplira el rol de guia hacia el servicio y si la fuente de
informacion es insertada nuevamente a la coleccion, el personal bibliotecario
encargado de esta actividad debe hacer uso de sus competencias info-

comunicacionales para difundir y diseminar el recurso de informacion.
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4.3.4.1.6. Ofertas de servicios de informacion.

En los ultimos afios el mercado de la informacion ha venido experimentando
cambios sustanciales caracterizados por un crecimiento exponencial de la

informacion disponible.

El proceso de informacién esta en continuo cambio como consecuencia de los
gue se producen en el entorno inmediato. Por ello, es necesario mantener
actualizadas las demandas de informacion de la comunidad usuaria, a fin de
poder disponer de una Optima politica de desarrollo de colecciones de la

BUNISS y contribuir al Sistema Integrado de Gestion de Informacion.

Cuando la universidad o su estrategia cambian, es necesario redisefiar los
procedimientos y las practicas del proceso de informacion en la BUNISS con
especial énfasis en las entradas del sistema que incluyen las necesidades de
informacion y de aprendizaje de la comunidad usuaria a quien dirige sus

ofertas, procesos, servicios y productos.

Las estrategias también deben ser actualizadas de acuerdo a la informacion
obtenida (nuevas oportunidades o amenazas, nuevas necesidades, etc.). Para
eso el proceso de informaciéon debera permitir cambios rapidos y eficientes una
vez desarrollados los métodos de recoleccion de datos y la triangulacion de

técnicas y herramientas de gestion empleadas.

Ante la oferta de informacion se debe ser riguroso en la evaluacion y seleccion
de las fuentes y recursos, ya que se esta frente a la oferta de un mismo
producto en diferentes medios. En la coleccion se puede incluir cualquier
producto para dar un servicio, por lo que no se debe olvidar que la seleccion
estd basada en las necesidades de los usuarios que la consultan y los medios

gue la institucion tiene para satisfacer las necesidades.

Se evaluaran y se haran las modificaciones necesarias para atemperar la
politica a los cambios que afecten la manera en que se busca, como se
disemina y utiliza la informacion para la formacion, la investigacion y la
extension universitaria. Ademas, pudiera estar estructurada para acoger los
cambios pertinentes al desarrollo que puedan impactar las colecciones y los

servicios bibliotecarios a sus usuarios.
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Es responsabilidad compartida del bibliotecario y de los recursos humanos
involucrados en el proceso, mantener las fuentes de informacion y las
colecciones adecuadas que respondan a las ofertas de formacion,

investigacion y extension universitaria.

Esta seréa efectiva y eficiente mediante la comunicacion con los coordinadores
de las areas implicadas para que estos hagan las recomendaciones pertinentes
a su area de actuacion. El personal bibliotecario que actie sobre esta area de
seleccién, debera recibir, atender y procesar todas las recomendaciones
recibidas de recursos solicitados para su adquisicion. Por lo que el responsable
de esta éarea tiene que estar, estrechamente, vinculado al area de servicio,

donde se pueden recuperar solicitudes establecidas por los usuarios.

Es importante establecer con los usuarios una retroalimentacion efectiva, ya
sea a través de los servicios propios de la BUNISS o de los proyectos de
investigacion y programas de formacion de la universidad para conocer acerca

de las posibles ofertas que son necesarias satisfacerpor medio de la biblioteca.

Conocer la demanda del usuario no determina las posibles ofertas que se
pueden incorporar a los servicios bibliotecarios, pero si indica la expectativa del
demandante, incluso puede determinar la cartera de ofertas previamente

disefiadas para los usuarios y evaluadas por ellos mismos una vez efectuados.

Por otra parte, es importante tener en cuenta la valoracion que se realice de las
ofertas de informacion de la BUNISS, en tanto se refiere a los servicios y
productos que se disefian para la comunidad usuaria a la cual van destinados.
Ello esta en correspondencia con las necesidades que estos posean y se
tienen en cuenta, a partir de estudios de usuarios, segun la tipologia

correspondiente.

Para la actualizacion de las necesidades de informacion, hay que tener en
cuenta las ofertas de las que se dispone en ese momento y hacer un estudio
estadistico minucioso sobre los servicios y los productos a los que anualmente
se accedieron mas que otros y analizar posibles causas. Para ello se puede
usar el Curriculo de Demandas de Informacion (CDI), puesto que a través de
este, se extraen datos importantes para dichos estadisticos que pueden

viabilizar la toma de decisiones por parte de los directivos de la BUNISS, por lo
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gue dependera del momento en que se produzcan los cambios, tanto internos
como externos, poniendo en cuestidn las estructuras o procesos de obtencién

de informacién para la decision.
4.3.4.2. HACER: Etapa de Disefio.

El objetivo fundamental de esta etapa esta dirigido a proponer el disefio de

cada uno de los aspectos diagnosticados en la etapa anterior.

HACER (Etapa de Disenc
Auditoria de - de
Informacion en la o
S ; Alfabetizacion de
biblioteca de Ia Curriculo de |Ias Informacién para los
Universidad de Estrategia de demandas de r— (ri)e B
Sancti Spiritus “José Comunicacion para informacion de los . ..

g S : Biblioteca de |Ia
Marti Pérez” la BUNISS usuarios de Ia Universidad de
potenciada con BUNISS e s
mapas de riesgos y Sanct'l S’plntus Jose

Marti Pérez”

matriz DAFO

Figura 41. Etapa 2 propuesta para el SIGI

4.3.4.2.1. Auditoria de Informacion en la biblioteca de la Universidad de
Sancti Spiritus “José Marti Pérez” potenciada con mapas de

riesgos y matriz DAFO.

En un primer momento al diseflar una Auditoria de Informacion para la
biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” se pretendid
planificar y organizar la Al acorde al contexto en el que se desarroll6 para
fomentar su uso y profundizar en la utilizacion de esta herramienta de gestion
de informacion para conocer sus procesos, productos, servicios, recursos y

fuentes de la que dispone la BUNISS.

MSec. Katia Caraballoso Granado

304



CAPITULOIV. RESULTADOS Y DISCUSION

La autora considera que tendria mayor efectividad si a la Al se le incorporan
otras herramientas, como es el caso de los mapas de riesgos y matriz DAFO.
Esto permitira conocer las debilidades, las amenazas, las fortalezas y las
oportunidades de la variable que se esté evaluando o del proceso en su
conjunto y establecer, a partir del diagnéstico de las vulnerabilidades que
provocan las debilidades y las amenazas al sistema, un mapa de riesgo que
permita observar a los ejecutantes, las areas mas sensibles, lo cual le permitira
a los responsables correspondientes, adentrarse en el proceso de toma de

decisiones para afrontar dichas vulnerabilidades.

Es importante que en el contexto estratégico se tenga en cuenta el elemento de
control que permite establecer el lineamiento estratégico que orienta las
decisiones a nivel macro universitario, frente a los riesgos que puedan afectar

el cumplimiento de su mision, vision y objetivos institucionales.

En el caso de la matriz DAFO lo que se desea es analizar el contexto
competitivo de la biblioteca en estudio desde dos vertientes o entornos: externo
e interno. Para ello, la primera seria aquella en la que la BUNISS sefala las
amenazas Yy las oportunidades que se dan en el sector en el que se mueve
(entorno externo), ya sea para superarlas o aprovecharlas, pero siempre con el
fin de anticiparse a aquellas que puedan presentarse. Es necesario definir las

fronteras donde se va a mover, en las que hay que identificar los competidores.

En el segundo caso, se analizarian las fortalezas y las debilidades de la
BUNISS (entorno interno), segun las circunstancias en las que se mueve la
competencia de una manera individual, pero basandose siempre en hechos
objetivos o reales. Se realiza el andlisis de los recursos y las capacidades,
considerando una gran diversidad de factores relativos a aspectosgenerales de

organizacion, asi como de produccion, marketing, entre otros.

La integracion de la matriz DAFO y la administracion de riesgos permitieron
delimitar el &mbito, contexto o entorno en el que se identificaron los factores
internos y externos de la BUNISS. No obstante, para determinar estos y otros
aspectos, primeramente la autora analiz6 la politica que establece la
universidad para la administracion de riesgos (Anexo 24) basada en la

Resolucién 60/2011 de la Contraloria General de la Republica de Cuba. A
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continuacion se presentan el establecimiento de los tres niveles para la

evaluacion de los riesgos:

v' Aceptable: (Riesgo bajo). Cuando se pueden mantener los controles

actuales, siguiendo los procedimientos de rutina.

v" Moderado: (Riesgo Medio). Se consideran riesgos Aceptables con
Medidas de Control. Se deben acometer acciones de reduccion de dafios

y especificar las responsabilidades de su implantacion y supervision.

v Inaceptable: (Riesgo Alto). Deben tomarse de inmediato acciones de
reduccion de Impacto y Probabilidad para atenuar la gravedad del

riesgo. Se especificara el responsable y la fecha de revision sistematica.

En el caso de la clasificacion de los riesgos, la evaluacion permite comparar
los niveles de riesgos establecidos, con los criterios que se tienen
preestablecidos para su evaluacién. En el que se siguen los siguientes
criterios:

a) Probabilidad de ocurrencia del Riesgo.

v' Poco Frecuente (PF): cuando el Riesgo ocurre solo en

circunstancias excepcionales.
v Moderado (M): puede ocurrir en algdn momento.

v Frecuente (F): se espera que ocurra en la mayoria de las
circunstancias.
b) Impacto ante la ocurrencia del Riesgo.
v' Leve (L): Perjuicios tolerables. Baja pérdida financiera.
v" Moderado (M): Requiere de un tratamiento diferenciado: Pérdida
financiera media.
v Grande (G): Requiere tratamiento diferenciado. Alta pérdida

financiera.
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MATRIZ DE RIESGOS
Frecuente
PROBABILIDAD Moderado Moderado Moderado
Poco
Frecuente Moderado
Leve Moderado Grande
IMPACTO

Tabla 19. Niveles de Riesgo (Matriz). Fuente: Politica de la UNISS, 2013

Como se puede observar en la Tabla 19 se ilustran los cuadrantes donde
segun su probabilidad de ocurrencia e impacto ante la ocurrencia se situan los
riesgos identificados. El color identifica la evaluacion, esto no significa que en el
Plan de Medidas se tengan en cuenta todos los riesgos, pues se debera
mantener el seguimiento de todos los identificadosy el plan de accion de cada

uno.

En la Figura 42 se observa la forma de establecer la biblioteca con respecto a
su entorno mediante la identificacion de los factores internos y externos de
riesgos en el contexto estratégico para poder obtener un mayor conocimiento

del &mbito en el que se circunscribe el proceso de informacion.

En este sentido se deben establecer las dimensiones que inciden dentro de los
factores externos y los factores internos que delimitaran las amenazas y las
debilidades consecutivamente y en ambos casos las dimensiones pueden o no

coincidir en su denominacién pero no en su concepcion.
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Establecer co6mo se
AMENAZAS > < DEBILDADES
(————V encuentra la \’—_W
biblioteca respecto

a su entorno

Factores Factores
Externos Internos
-

Conocimiento
4 de la
Universidad

Figura 42. Factores internos y externos de riesgos en el contexto estratégico de la
BUNISS

En la siguiente tabla se pueden ver los ejemplos de las dimensiones a tener en
cuenta en el momento de identificar los factores de riesgos internos y externos

gue pueden afectar el contexto universitario y con ello la gestion de sus

procesos.
Factores de Riesgos Internos y Externos

Factores Internos Factores Externos
Procesos y servicios Politicos
Constructivos Sociales
Capital humano Econdmicos
Materiales Culturales
Tecnolbgicos Tecnoldgicos

Tabla 20. Factores de Riesgos internos y externos

La identificacion de riesgos (Figura 43) como elemento de control, posibilita
conocer los eventos potenciales, observados mediante las causas que se
generen o no bajo el control de la universidad que, a su vez, ponen en riesgo el
logro de la misién y sus objetivos, ocasionando efectos de ocurrencia en el
ambito, los que pueden o no convertirse en causas. Por ello es necesario
establecer los agentes generadores, las causas internas y externas y los

posibles efectos de ocurrencia que permitan evitar los riesgos asociados.
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N\

RIESGO

Debido a: Puede ocurmrir: 1

CAUSA EFECTO

Convirtiéndose en

Figura 43. Identificacion de riesgos

Una vez que la universidad tenga identificado los riesgos mas significativos
relacionados con el desarrollo de sus procesos sustantivos y sus objetivos
institucionales, entonces la biblioteca podra identificar los asociados
directamente al proceso de informacion, ya sean internos o externos a la
unidad. Es alli donde todos los responsables adoptan un papel proactivo en el
sentido de percibir en sus contextos estratégicos los factores o eventos que
pueden afectar el curso institucional, dada la especialidad que manejan en su

proceso.

La auditoria de informacion ofrece como resultado 3 tipos de productos que
pueden identificarse como (Tramullas, 2003):

e inventario de informacion,

e mapade informacion y

e memoria o informe final.

No obstante, la autora considera oportuno identificar otras herramientas que
enriguezcan el desarrollo del empleo de la auditoria de informacion y el informe
final que permitan ofrecer un estado grafico y actual de los recursos de
informacion, asi como los riesgos asociados que sean detectados en la Al

efectuada; asi podran desarrollarse recomendaciones necesarias para llevar a
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cabo una gestion estratégica de la informacion en el marco de la biblioteca

universitaria.

En este caso, se identificaron dos herramientas basicas para la recoleccion y
visualizacion de datos: el analisis de la matriz DAFO y los mapas de riesgos,

gue se integraron a la Auditoria de Informacion de la BUNISS.

Se detectaron dentro de los factores internos, aquellas debilidades que inciden
directamente en el proceso de informacion desde la propia biblioteca. En
cuanto a los factores externos fueron consideradas aquellas amenazas que se
encuentran fuera de las fronteras de la biblioteca y que pueden estar dentro o

no de la universidad.

A continuacion se expone, en la Tabla 21, el analisis realizado de las
principales debilidades y fortalezas de la biblioteca, asi como las amenazas y
oportunidades del entorno externo que en su conjunto laceran la gestién de
informacion de la BUNISS e influye negativamente a nivel institucional en sus

procesos s ustantivos.

Lo realmente valido del analisis consistio en obtener un resultado en el que se
obtuvo el menor nUmero de amenazas y debilidades (aspectos negativos), y el
mayor nimero de oportunidades y fortalezas (aspectos positivos). Asi, una vez
identificado el mayor numero posible de amenazas y debilidades, deberan estar
clasificadas de la mejor forma posible, para minimizar sus efectos negativos, en
caso de producirse, o potenciarlas, convirtiéndolas en oportunidades vy

fortalezas, para ser cuidadas, mantenidas y utilizadas.
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Disposicion del
personal
bibliotecario en su
capacitacion.

F6

CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

o >» O

m

Personal
insuficiente para la
atencion de los
puestos de trabajo
y el horario de la
misma, a pesar que
el personal
bibliotecario es
especializado adn
esta carente de
competencias de
informacion que
permitan elevar el
nivel de satisfaccion
de los usuarios.
Exodo de
profesionales.

D1

Desconocimientos
de las fuentes de
informacién en
hemeroteca.

D2

Desconocimiento
de las demandas
de informacién de
los usuarios para
constatar las
necesidades tanto
de informacion
como de
aprendizaje segln
tipologia que
determine la oferta
de nuevos procesos

y servicios.

D3
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Carencia de
estimulacién en los
recursos humanos.

D4

Equipos obsoletos
para el acceso y
uso de la
informacién para la
comunidad usuaria
de la BUNISS.

D5

Falta de promocion
de los servicios y
productos de la
biblioteca.

D6

Inexistencia de
presupuesto para el
desarrollo de
colecciones de la
BUNISS.

D7

Ubicacion del local.

D8

Seguridad del local.

D9

Falta de mediosy
utensilios de trabajo
técnico.

D10

X X X X X X
X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X
X X X X X
X X X X X X X
X X X
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Falta de empleadas

de limpieza. b1 X X X X | X | X | X
Pésima edificacion

para el

almacengmlento de D12 X X

la coleccién

deteriora los fondos
bibliograficos.

Barreras
psicologicas de las
personas de mayor
experiencia con D13 | X X X X X X X X X X X X X
respecto al trabajo
bibliotecario del
siglo XXI.

Esquematizacién
del trabajo
bibliotecario en la
década del "70

D14| X X X X X X X X X X X X X X X X X

Miedo al cambio. D15 X X X X X X X X X X X X X X X X X

Desunién del

. . D16 X X X X X X X X X X X X X
equipo de trabajo.

Insuficiente
formacion
pedagdgica del D17| X X X X X X X X X X
personal
bibliotecario.

Inexistencia de
plazas docentes en
las instituciones
bibliotecarias.

D18 X X X X X X X

Tabla 21. Analisis de la Matriz DAFO de la BUNISS
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Los resultados que se evidencian en la tabla anterior indica el problema
estratégico de la BUNISS, si esta continda incidiendo en las amenazas
descritas anteriormente y sigue manteniendo las debilidades puntualizadas en
la tabla, la biblioteca no podra aprovechar las oportunidades que se estan
generando en el ambiente externo, aunque tenga buenas fortalezas dentro de

la organizacion.

Con la matriz DAFO realizada se pudo determinar en cual cuadrante se
encuentra ubicada la BUNISS para, de esta manera, delimitar la estrategia a
seguir. La biblioteca se encuentra en una situacién critica, ya que segun los
resultados obtenidos se situan en el cuadrante llamado “Negocios Incégnita”
donde la estrategia seria mini-maxi, es decir consiste en minimizar las

debilidades y maximizar las oportunidades de la biblioteca.

Negocios
Estrellas

Negocios
Vacas

Negocios
Perros

Figura 44. Matriz DAFO. Representacion del cuadrante en el que se representa la BUNISS

En muchos casos se corresponde con las nuevas instituciones o empresas por
lo que requieren recursos para su crecimiento. En este sentido y a favor de la
biblioteca es valido aclarar que esta, a pesar de los mas de treinta afios de
fundacion que tiene, en este momento se encuentra inmersa en los cambios
afrontados por la integraciéon de la universidad, proceso este que requiere del

esfuerzo de todos los implicados.

MSec. Katia Caraballoso Granado
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La matriz DAFO, con el analisis de sus ventajas y desventajas, constituyo el
punto de arranque para la evaluacion, por parte de la autora, de la unificacién
de herramientas que incrementaron la valoracion de los resultados tras el
empleo de técnicas de recogida de datos que determinaron valor a la
investigacion. Este analisis permitié conocer a profundidad la biblioteca de la

Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”.

La autora identifico los factores internos y externos de la gestion de la BUNISS
en su contexto estratégico que lacera el objetivo de adquirir, analizar,
organizar, conservar y difundir la informaciébn necesaria para apoyar los
programas docentes, de investigacion y extensidon universitaria de la UNISS
mediante el desarrollo de colecciones coherente a la misma. En la Tabla 22 se
muestra un resumen del levantamiento de los principales factores internos y
externos de la BUNISS, estos fueron resultados de la convergencia de varias
herramientas y técnicas empleadas, tales como: estudio factico, Auditoria de

Informacion, grupo de enfoque y entrevistas a la direccion de la BUNISS.

FACTORES

INTERNOS DEBILIDADES

Desconocimiento de las demandas de
informacion de los usuarios para constatar las
Procesos y servicios necesidades tanto de informacion como de
aprendizaje segun tipologia que determine la
oferta de nuevos procesos y servicios.

Pésima edificacion para el almacenamiento
Constructivos de la coleccidon, deteriora los fondos
bibliogréficos.

Cantidad de personal insuficiente para la
atencién de los puestos de trabajo y el horario
de la misma, ademas, a pesar que el personal
bibliotecario es especializado aun estan
carentes de competencias de informacion que
permitan elevar el nivel de satisfaccion de los
usuarios. Movilidad de profesionales al
extranjero.

Capital humano

Inexistencia de presupuesto para el desarrollo

Materiales de colecciones de la BUNISS.

Equipos obsoletos para el acceso y uso de la
Tecnoldgicos informacion para la comunidad usuaria de la
BUNISS.

EXTERNOS AMENAZAS

Cambios en la administracion institucional
Politicos que afecta la continuidad de las personas a
cargo y de sus procesos.

Diversificacion de los estratos laborales vy
migratorios laceran la motivacion de docentes
y estudiantes a incluirse en los programas
universitarios.

Sociales

Econdémicos El recorte de presupuesto de la Universidad

MSec. Katia Caraballoso Granado

316

L7




CAPITULOIV. RESULTADOS Y DISCUSION

en sus diferentes fuentes de ingreso anual.

Papel proactivo de la sociedad ante los

Culturales . o
cambios tecnologicos.

Insuficiente infraestructura tecnolégica para

Tecnoldgicos . 2 .
acceso a la informacioén online.

Tabla 22. Resumen de los principales factores internos y externos de la BUNISS

La investigacion se centra en los riesgos identificados en la BUNISS, una vez
realizado el diagnoéstico de los factores externos e internos. Los factores
externos consideran no solo aquellos que salen del ambito de la universidad
(sociedad), sino los que se identifican a nivel institucional y los internos son los
riesgos que se generan dentro de los propios procesos de informacion de la

biblioteca.

Al triangular datos a partir de un estudio factico, el analisis de informes
estadisticos de la BUNISS vy otras técnicas empleadas como el grupo focal se
arribé al diagnostico de riesgos de la BUNISS. En la Tabla 23 se muestran
algunas de las causas y riesgos identificados en la biblioteca con sus posibles
efectos, siendo los objetivos de control: los subprocesos técnicos (desarrollo de

colecciones) y automatizados y servicios de informacion.

En el resumen que se presenta a continuaciéon del levantamiento de los doce

riesgos internos de la BUNISS, referentes a los procesos técnicos,
automatizados y servicios de informacion, se constataron, a modo general,
insuficiencias en la gestion de los procesos de informacion de la biblioteca en
estudio. De estas, diez asociadas, directamente, a los procesos técnicos y
automatizados, arribaron a definir en la matriz de riesgo (Tabla 25), la

probabilidad de ocurrencia e impacto ante la ocurrencia de los riesgos

identificados.

No. CAUSAS RIESGOS EFECTOS
Disminuye la adquisicion | e Disminucion del flujo de
de fuentes y recursos de visitas de usuarios a los
informacion para la servicios de

Inexistencia de | BUNISS. informacion.

1 presupuesto  para el e Poco o ningln material
desarrollo de colecciones bibliografico actualizado
de la BUNISS. para la consulta de los

estudiantes.
e Pérdida de la imagen y
credibilidad.

Inexistencia de un estudio

Desconocimiento de las

Provoca que la seleccién

2 de necesidades de | necesidades de | de los documentos en
informacion de los | informacién de los | cualesquiera  de su
usuarios. usuarios para constatar | formato (impreso y

MSec. Katia Caraballoso Granado
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aquellas tanto de
informacion como de
aprendizaje segln
tipologia.

electrénico) no esté en
correspondencia con las
necesidades reales de la
comunidad usuaria.

Falta de un sistema de
elaboracion de pedidos y
tramitacion de nuevas
entradas que permita la
captura masiva de
registros bibliogréaficos.

Desconocimiento de la
cartera de demandas de
informacion de los
usuarios mediante un
formulario de recogida de
datos.

Pérdida del disefio de
ofertas de servicios de
informacion a la

comunidad usuaria.

Carencia de mecanismos
de retroalimentacién con
el usuario para determinar
la seleccion de

Pérdida de comunicacién

e Desconocimiento de las
fuentes y recursos de

con los usuarios que informacion  por  los
4 documentos para el | . - .

S interacttan con los canales pertinentes.
proceso de adquisicion de servicios de la BUNISS e Insatisfaccion del
fuentes y recursos de ' ;
informacion para la usuario.
biblioteca.

Inexistencia de | Insuficiente gestion para

mecanismos capaces de | el desarrollo de | Insatisfaccién de la
5 evaluar el impacto del | colecciones (en cuanto a | comunidad usuaria ante

desarrollo de colecciones | bases de datos, obras de | las ofertas de informacion

en la comunidad usuaria. | referencias, catalogo, | de la BUNISS.

editoriales, etc.).

Insuficiencia tecnoldgica | No realizar mantenimiento

para el uso y acceso de | preventivo a los medios | Ocasiona pérdida de
6 las fuentes y recursos de | tecnolégicos de forma | volimenes de informacion

informacion de la | periddica. digital en la BUNISS.

BUNISS.

e Disminuyen las
competencias
informacionales en el

Carencias de | Las ofertas de programas personal  bibliotecario

conocimientos en el
7 personal bibliotecario que
afectan su
profesionalidad.

de ALFIN no satisfacen
las necesidades de
aprendizaje del personal
bibliotecario.

ocasionando poca
credibilidad profesional
por parte de la
comunidad usuaria.

¢ Reduccion en el valor y
la eficiencia en la
prestacion del servicio.

e Insuficiente material
bibliografico para el
numero de usuarios que
lo requieren.

8 No chequeo sistematico | Pérdida del material * Sgilceggg)snes 210?:
del material bibliografico. | bibliografico. o
premeditacion o0 no,
incrementando el
esfuerzo laboral.

e Recurso Humano
desgastado o agotado.

e Disminucién de los

Inexistencia de un I canales de
: Desconocimiento de los s

estrategia de " comunicacién entre el
27 procesos, servicios, - X

comunicacion lacera la personal bibliotecario y

9 S fuentes, recursos y . .

gestion de los procesos . . la comunidad usuaria
I productos de informacion . "

estratégicos de la de la BUNISS de la informacion.

BUNISS. ' e Imposibilidad de

actualizarse y recibir

MSec. Katia Caraballoso Granado
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nuevos conocimientos.

Insuficientes mecanismos

Deterioro de las

Seleccién negativa en los

10 | de conservacion de | colecciones impresas. fondos bibliogréaficos.
documentos.
e Estudiantes sin
Incremento de la material bibliografico
11 - e . G actualizado.
poblacién estudiantil. Material bibliografico . <
insuficiente para el | * Insat|§fa00|on de los
numero de usuarios que usuarios.
Desconocimiento por | lo requieren. e El docente no puede
12 | parte de los docentes de recomendar una

la bibliografia existente.

bibliografia mas amplia
por no contar con ella.

Tabla 23. Causas - Riesgos — Efectos de la BUNISS

MSec. Katia Caraballoso Granado

319



CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

2 Version
LEVANTAMIENTO O DIAGNOSTICO DE LOS RIESGOS ABRIL 2015
Proceso: INFORMACION Subproceso: TECNICOS Y AUTOMATIZADOS
N Ri Factores Impacto Probabilidad Nivel de Riesgo
° 1€5g0s Ex | In | L | M FlM[PF| A [ ™ |
1 Disminuye la adquisicion de fuentes y recursos de informacion para la BUNISS. X X X X X
> Desconocimiento de las demandas de informacién de los usuarios para constatar X X X
sus necesidades tanto de informacién como de aprendizaje segun tipologia.
Desconocimiento de la cartera de demandas de informacién de los usuarios
3 ; . . X X X
mediante un formulario de recogida de datos.
Pérdida de comunicacién con los usuarios que interactiian con los servicios de la
4 X X X X
BUNISS.
Insuficiente gestion para el desarrollo de colecciones (en cuanto a bases de
5 . b o X X X X
datos, obras de referencias, catalogo, editoriales, etc.).
6 No_,relallzar mantenimiento preventivo a los medios tecnoldgicos de forma X X X X X
periddica.
Las ofertas de programas de ALFIN no satisfacen las necesidades de
7 N S : X X X X X
aprendizaje del personal bibliotecario.
8 Pérdida del material bibliografico. X X X X
Desconocimiento de los procesos, servicios, fuentes, recursos y productos de
9 . it X X X X X
informacion de la BUNISS.
10 Deterioro de las colecciones impresas X X X
Tabla 24. Levantamiento o diagndstico de los riesgos
Leyenda:
Ex: Externo M: Moderado PF: Poco Frecuente
In: Interno G: Grande A: Aceptable
L: Leve F: Frecuente I: Inaceptable
320
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MATRIZ DE RIESGOS

Frecuente

PROBABILIDAD Moderado @

roormcine | ' ®

IMPACTO

Inaceptable Moderado Aceptable

Tabla 25. Matriz de Riesgos de los subprocesos Técnicos y Automatizados

Una vez implementada esta herramienta como parte del sistema de gestion de
informacion aplicada a partir de la Auditoria de Informacion efectuada, se
consolidan de forma grafica y entendible en qué punto de vulnerabilidad se
encuentran los riesgos asociados a cada subproceso evaluado. De esta forma
la gestion de riesgos es asumida por la BUNISS de manera responsable y

acorde a las regulaciones de la institucion.

Analisis de la Auditoria de Informacidén

Los principales resultados arrojados estuvieron dirigidos a aspectos esenciales
para los servicios de informacion, como lo es la satisfaccion de los usuarios en
la BUNISS, de manera general en los periodos 2009-2010, 2012-2013 y primer

trimestre de 2014, con el objetivo de cuantificar:

e la afluencia de los usuarios a los servicios y a las fuentes de informacion
en la BUNISS;
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e la disposicion de los recursos de informacion que posee la BUNISS,
para hacerla accesible a los usuarios que necesitan convertirla en

conocimiento;

e el uso de la informacion dentro y fuera de los propdsitos

organizacionales.

La observacion participante permitié constatar limitaciones en la gestion de
informacion en cada uno de los periodos estudiados, estas fueron: insuficiente
infraestructura tecnoldgica que permite hacer busquedas de informacion en
catalogos automatizados en la biblioteca, asi como la consulta en Internet;
escasa gestion bibliografica y de contenidos; debilidades en la cultura
informacional y comunicacional de los usuarios y de los bibliotecarios; dificultad
en la estrategia de busqueda y recuperacion de los documentos por su parte; el

control en el manejo de la informacion asi como de la satisfaccion de usuarios.

En la encuesta aplicada a usuarios “profesores e investigadores”, el 85% refirié
estar muy insatisfecho con los servicios de informacion ofrecidos en la
biblioteca. ElI 100% respondido que se sienten muy insatisfechos con las
condiciones fisicas del local (climatizacion, asientos disponibles, iluminacion,
ruido). El 92% expreso que se sienten insatisfechos con el personal de servicio
y las respuestas a sus requerimientos. El 82% se siente preocupado con las
competencias en informacion de los bibliotecarios, mientras que el 92% valoro
de insuficiente el trabajo de promocién de las fuentes y los recursos de

informacion.

A pesar de estas insatisfacciones delimitadas, la Figura 45 muestra el resultado
ante la pregunta relacionada con el flujo de informacion entre los servicios

bibliotecarios y los docentes que interactian con estos.

Prevalece que el 95% de los usuarios demandan mas informacion del préstamo
interno a pesar del decrecimiento que hubo en los servicios de informacion
debido a la poca fluctuacion de usuarios. Por otra parte entre los servicios que
recibieron mas informacion de la BUNISS fueron los talleres infotecnolégicos,

en el que existié un equilibrio entre la oferta y la demanda.

A pesar que el 92% de los encuestados valoré, anteriormente, de insuficiente el

trabajo de promocién de las fuentes y los recursos de informacion, el 21%
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confeso recibir informacién de otros servicios bibliotecarios como fue el caso de
la extension de los servicios bibliotecarios a las facultades ubicadas fuera del
edificio central, teniendo mayor aceptacion que la diseminacién selectiva de la
informacion (DSI), en el que el flujo de informacion que se recibe o envia a este

servicio es muy bajo.

B De qué servicio recibe mas informacién M De cudles servicios demanda mas informacién
a5
86 85
78
73 69
51
23 21
10
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Figura 45. Flujo de informacidn entre los servicios bibliotecarios y los docentes de la
UNISS

La Al arrojo resultados en torno a los servicios de informacion centrados en la
produccion cientifica de la UNISS. En tal sentido, el 91% de los bibliotecarios
reclamo la necesidad de reforzar los servicios de DSI en aquellos usuarios en
formacion doctoral y, a su vez, contribuir al logro de sus publicaciones en

revistas indexadas y de reconocimiento nacional.

El 87% refirid la necesidad de establecer vinculos de trabajo con las facultades
y areas de la UNISS que gestionan proyectos cientificos nacionales e
internacionales. El 85% expresd la importancia que tienen los servicios de
referencia para contribuir a las salidas de docentes al extranjero a partir de la
basqueda, recuperacion y comunicacion de los resultados de las demandas de
informacion realizadas por los profesores investigadores. El 100% coincidio en
gue la estrategia de informacion que rige la BUNISS tiene que responder a la

politica cientifica de la UNISS.
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4.3.4.2.2. Estrategia de Comunicacion parala BUNISS.

Definir una estrategia de comunicacion ayuda a mantener un marco regulatorio
de préacticas recomendadas en las que la organizacion pueda moverse
libremente. Es muy Uutil decir por adelantado aquello que se ha desarrollado en
una estrategia de comunicacion y lo que se pretende o se espera lograr con
ella. Actuara de marco y recordatorio para todos aquellos procesos de la

biblioteca que utilicen la comunicacion como medio.

Entre las preguntas establecidas para la conformacion de la estrategia se
abordaron las siguientes:

e ¢En el mapa de procesos de la biblioteca se encuentra identificada
alguna actividad que refiera concordancia en funcion de la
informacion externa o interna?

e ¢ Existen vinculos entre los procesos sustantivos de la universidad
y los procesos de informacion de la BUNISS?

e (;COmo se disemina, promueve o difunde la informacion que se
genera en la BUNISS?

e ;COmMo se organiza la toma de decision internamente?

Los métodos de recoleccion de datos usados en esta investigacion, asi como
las debilidades encontradas referidas a la comunicacion, tanto en la Al
implementada en la BUNISS, como en las encuestas realizadas a los usuarios,
se detectaron bajos niveles de satisfaccion por parte de la direccién de la

unidad de informacion.

El proceso de Auditoria de Informacion, en su primera version, arrojé la
necesidad de dotar a la BUNISS de una estrategia de comunicacion que
abordara tanto los aspectos internos como externos. Esto también se recogio
en el informe final y en el plan de medidas de dicho proceso de evaluacion,
destacandose entre las no conformidades detectadas por el equipo auditor:

e La deficiente promocion y divulgacion por parte del personal de las

fuentes de informacion con que cuenta la biblioteca.

Esta sola limitante con respecto a la comunicacién en la BUNISS vy las
debilidades ofrecidas por la direccién en un primer acercamiento a la biblioteca

en estudio, hicieron que la autora de la presente investigacion, incluyera
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cuestionamientos que se enfocaran en la busqueda y recoleccion de datos que
apuntaran la esencia de esta no conformidad entre las técnicas abordadas en

el estudio.

Para desarrollar este plan, la autora, mediante la revision bibliografica como
técnica fundamental del método documental, analizé el documento elaborado
por la sesion de comunicadores de la UNISS para el afio 2015. En el mismo se
hace referencia a que “la gestién de comunicacién se proyecta esencialmente a
la organizacion de los procesos de construccién de mensajes y significados, su
distribucion y retroalimentacién, lo que requiere de un sistema que integre su
planificacidén, organizacion, ejecucion y evaluacién, en funcién de la imagen

global de la universidad” (Universidad de Sancti Spiritus, 2014).

En este documento se traza como objetivo general de la estrategia de
comunicacion para el afio 2015 (Universidad de Sancti Spiritus, 2014):

e “Potenciar el reconocimiento social de la universidad espirituana
proyectando una imagen integral de la organizacibn mediante la
participacion e interaccion de todos sus trabajadores y estudiantes, en la
gue se expresen los rasgos y valores que la caracterizan como centro de
educacion superior, el compromiso con la Revolucion, la calidad del
claustro, la formacion integral, los resultados relevantes de la ciencia, la
tecnologia e innovacion, la labor extensionista y el prestigio

internacional.”

Para alcanzar esto se determind, por parte de la Seccion de Comunicaciéon
Organizacional de la UNISS, incluir gestores de comunicacién por areas que
componen la UNISS. El principal objetivo que se persiguio con ello fue extender
por diversos canales, la informacion tanto a la comunidad usuaria, como a todo
el que se interese por conocer del quehacer de la institucion ya sea a nivel
nacional o internacional. Esta presencia en los distintos medios de
comunicacion masiva y en las redes sociales aporto al desarrollo de la
visibilidad institucional una representacion de 105 reportes periodisticos entre

septiembre a diciembre 2014, de ellos:
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MESES

Reportes periodisticos Sep. | Oct Nov Dic TOTAL
Alcance Internacional
Prensa Latina 1 1 2
Alcance Nacional
Agencia de Informacion Nacional (AIN) 1 1 4 2 8
Radio Habana Cuba 1 1
Radio Reloj \2/(51) 2 (+1v.D)
Periodico Granma \2/(5:; 2 (+1v.D)
Noticiero de Television (NTV) 1 1 2
Contacto Latino(sitio digital) 1 1
Alcance Provincial
Periddico Escambray \3/(52) \2/(+DZ) VlD 5 (+5V.D)
Telecentro provincial 4 3 6 6 19
Sistema Provincial de Radio 12 14 16 14 | 56
TOTAL 32 23 28 22 105

Tabla 26. Representacién de reportes periodisticos. Fuente: (Universidad de Sancti
Spiritus, 2014)

En la siguiente figura se representa la visibilidad que ha tenido la universidad

en diferentes medios de comunicacion.

Visibilidad institucional en reportes periodisticos

M Prensa Latina

2%

%

18%

1%

3% B Agencia de Informacién Nacional
3% 2% (AIN)
1% ® Radio Habana Cuba
0

M Radio Reloj

M Periédico Granma

M Noticiero de Televisién (NTV)

™ Contacto Latino (sitio digital)

W Periddico Escambray

Figura 46. Visibilidad institucional en reportes periodisticos de los diversos medios de
difusion masivos

Otra de las técnicas desarrolladas en esta investigacion fue el grupo focal,
entre los sujetos identificados para este estudio estuvo el grupo de los

Directivos (Vicerrectores de Formacion, de Extension Universitaria y de
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Investigaciones, Posgrado y Relaciones Internacionales; asi como,
Metodologos de cada uno de los vicerrectorados mencionados anteriormente).
Dentro de los objetivos hubo uno que estuvo encaminado a determinar el

apoyo de la BUNISS en los procesos sustantivos de la universidad.

Entre los resultados obtenidos en este debate se destaca que el 81% corrobord
la importancia que posee la biblioteca para los procesos sustantivos de la
universidad. El 2% estuvo en total desacuerdo con esa opinion, mientras que el
17% fluctud en opiniones en tanto referian la importancia que le otorgaban a la

biblioteca mas a un proceso sustantivo que en otro.

Determinar el apoyo de la BUNISS en los procesos
sustantivos de la universidad

Importancia de la biblioteca en los procesos
sustantivos de la universidad

81%

No adjudican alguna importancia al apoyo
que brinda la biblioteca a los procesos 2%
sustantivos de la universidad

Otorgan a la biblioteca su importancia mas

. 17%
a un proceso sustantivo que en otro

Figura 47. Identificar apoyo de la BUNISS en los procesos sustantivos de la universidad

En tanto el 67% incidi6 en el establecimiento de una estrategia de
comunicacién desde la biblioteca que garantice el conocimiento institucional de
los procesos, productos, servicios, recursos y fuentes de informacion por
facultades. El 22% coincidié en desarrollar acciones de comunicacién que
puedan provocar que la BUNISS apoye a los procesos sustantivos de la
universidad y el 11% se encaminé a establecer la importancia que existe para
los procesos estratégicos de la biblioteca, el papel de la comunicacion para

garantizar servicios de informacion con calidad.
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Desarrollar acciones de | Fomentar la importancia

Establecimiento de una comunicacién que de la comunicacidn para
estrategia de favorezcaa la BUNISS en el| los servicios estratégicos
comunicacién desde la apoyo a los procesos de la biblioteca que
biblioteca sustantivos de la garantice servicios de
universidad informacién con calidad
Valoren % 67 22 11

Figura 48. Establecimiento de una estrategia de comunicacién desde la biblioteca

Otra técnica que permitid recolectar informacion durante el proceso de
investigacion fueron las tormentas de ideas que se desarrollaron en el marco
de la biblioteca. En el grupo 1 participaron 10 miembros, de ellos seis del
personal bibliotecario (técnicos), dos especialistas principales que dirigen la
actividad de servicios de informacidén y procesos (técnicos y automatizados)
respectivamente y dos metoddélogos invitados de la Direccion de Desarrollo, al

gue se adscribe la biblioteca.

El propésito de esta primera sesion fue corroborar las acciones necesarias para
extender los servicios de informacion a la comunidad usuaria, mediante la
utilizacién de la comunicacién como herramienta de la gestion de informacion.
Dentro de los objetivos de la sesidon de trabajo uno estuvo destinado a proponer
vias para la comunicacion de los servicios de informacion a la comunidad

usuaria.

Los resultados que arrojé esta técnica, estuvieron sobre la base de los canales
de comunicacion que debe establecer la direccién de la biblioteca, para
diseminar las fuentes y recursos de informacién que se poseen en sus fondos

fisicos y digitales.
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El 100% de los patrticipantes en esta técnica coincidié que el principal canal de
comunicaciéon deben ser los medios tecnoldgicos disponibles; el 78% establecid
como el principal medio para la comunicacién de los recursos bibliotecarios, la

intranet propia de la biblioteca.

Exponen otras vias de comunicacion a la comunidad usuaria, por ejemplo, el
95% propone la diseminacion de la informacion a través del correo electronico,
por ser de las herramientas mas usadas por todas las categorias de usuarios
de la universidad; el 55% establece la importancia que poseen para los jévenes
universitarios las redes sociales como es el caso de Facebook y blogues. En
tanto el 21% identifica los espacios de comunicacién de tipo fisico (reuniones,

asambleas, despachos, contactos, etc.).

H Diseminacion dela
informacion mediante
el correo electrénico

H Mediante las redes
sociales (Facebooky
blogues)

Figura 49. Otras vias de comunicacion desde la biblioteca dirigida a la comunidad
usuaria

En el grupo 2 se aplic6 a 11 miembros, de ellos 10 profesionales de la
informacion (graduados de nivel superior, tanto en bibliotecologia (6) y otras
especialidades (4) insertados en los procesos desarrollados en la BUNISS) y
un invitado de la Direccion de Desarrollo, en el que se adscribe la biblioteca,

siendo este el vicerrector del area.

El propésito de esta sesion de trabajo estuvo encaminado a corroborar las
acciones necesarias para extender los servicios de informacion a la comunidad
usuaria, mediante la utilizacion de la comunicacion como herramienta de la

gestion de informacion.
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Entre los objetivos se identificaron dos que tuvieron estrecha relacion con el
propésito fundamental, por una parte determinar como puede apoyar la
BUNISS en los procesos sustantivos de la universidad mediante diversas vias
de comunicacion y por otra identificar el rol comunicativo de la BUNISS, como

sistema, con respecto a los procesos sustantivos de la institucion.

Para analizar los resultados de ambos objetivos identificados, primeramente se
hizo especial énfasis en los procesos sustantivos de la universidad y su misién

institucional, en ambos casos se leyeron por la moderadora de la sesion.

El 96% coincididé que lo fundamental que se debe poseer para alcanzar estos
objetivos lo constituyen las competencias infocomunicativas por parte del
trabajador que labora en la BUNISS, porque de este parte la vision que la
biblioteca pueda tener en funcién de la comunicacion como componente

indisoluble de la informacion.

El 100% coincidio en que la direccion de la biblioteca debe estar incluida en los
consejos de direccion realizados por la universidad, porque de alli es de donde
parten las principales informaciones que se deben tener en cuenta para
ejecutar planes de accion en torno al proceso de informacion y comunicaciéon

para la comunidad usuaria desde la BUNISS.

Por otra parte, el 100% concluy6 que los procesos sustantivos de la biblioteca
tienen que estar en correspondencia total con los de la universidad, para poder
garantizar la formacion, la investigacion y la extensién universitaria que se

desarrolla.

El 100% abordé la importancia que tiene la biblioteca como centro gestor de
informacion, comunicacion y conocimiento para la comunidad universitaria y

usuarios externos interesados en el quehacer institucional de manera global.

El 92% abordo la necesidad de emplear alertas de informacion, por todos los
canales de comunicacion posibles como focos de alertas y recordatorios a la
comunidad usuaria en tanto se refieren a convocatorias de proyectos, eventos,
cursos optativos, exposiciones, ferias, festivales culturales, y asi

sucesivamente por procesos sustantivos de la universidad.

El 97% estuvo de acuerdo que entre las acciones a realizar deben estar

enfocadas a determinar las demandas infocomunicativas que posee la
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comunidad usuaria y en base a ello el 93% afronto la necesidad imperiosa de
aglutinar todas las politicas y reglamentos de la biblioteca en un sistema de
politicas que, estratégicamente, apunte a lograr que la biblioteca sea el punto
de acceso y comunicacion fundamental para dar a conocer a la comunidad
interna y externa de la universidad los procesos sustantivos que se llevan a

cabo en esta institucion.

El 76% reclamé otro canal de comunicacién, los medios masivos como recurso
aglutinador de los usuarios externos a la universidad, en el que se den a
conocer los procesos, servicios, productos y fuentes de informacién con que
cuenta la BUNISS.

El 92% acord6 que otra de las acciones internas de la biblioteca que deben
ejecutar es tener un especialista de informacion por cada una de las facultades
gue diagnostiguen las expectativas de los usuarios internos en cuanto a los
canales de informacion pertinentes para sus actividades, las principales
fortalezas de comunicacibn que poseen las areas en estudio, asi como

necesidades de informacién y deaprendizaje.

Es importante que la estrategia de comunicacién describa de forma detallada
los principales publicos objetivos con los que trabaja la biblioteca ya sean
usuarios reales o potenciales, internos o externos. Esto nos determina el uso
de cada uno de los canales de comunicacién que se pueden ofertar ya que
pueden variar en funcién de las necesidades y los recursos con los que se

dispone, asi como los objetivos que se quieren alcanzar por proceso.

El 100% concuerda en la necesidad de elaborar una estrategia de
comunicaciéon para la BUNISS que esboce brevemente lo que hace la

biblioteca, cuéles son sus principales funciones y donde desarrolla su actividad.

En este sentido la Al como herramienta de gestién de informacion sirvié de
precedente incuestionable para la elaboracidon del estrategia de comunicacion

de la biblioteca en estudio.

Se deben tener en cuenta, ademas, las fortalezas de comunicacion de la
biblioteca segun refiere el 87% de los participantes en esta sesion de trabajo.
Para ello es factible realizar una matriz DAFO que se puede utilizar para

analizar la situacion actual de la organizacion.
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La estrategia de comunicacion debe reflejar de forma clara y precisa la vision y
objetivos de la biblioteca. Luego se debe analizar, segun el 92% como la
comunicaciéon puede ayudar a conseguir estos objetivos marcados en un plano
interno y externo a la biblioteca hasta alcanzar las areas de resultados clave en

los que actua la misma.

Ademas de planificar los objetivos especificos, el 77% refiere que se deben
tener en cuenta los principios de comunicacion en los que se basa la estrategia
y los mensajes clave que la biblioteca quiere transmitir a su comunidad usuaria

y las vias para hacerlo.

Es importante que los objetivos de comunicacion estén vistos de forma que
siempre ayuden a la consecucion de los objetivos generales de la biblioteca, de
esta forma seran reconocidos como un elemento fundamental para el logro de

la mision general dentro de la universidad a la que pertenecen.

Un momento importante en el disefio de la estrategia de comunicacién es la
programacion a desarrollarse, porque una vez que el publico o usuario objetivo
y canales clave estén identificados, se necesita elaborar un plan de acciones
gue debe contener los siguientes aspectos:

e Acciones que se proponen

e Objetivo que se pretende alcanzar en dichas acciones

e Plazos de tiempo establecidos para alcanzar los objetivos

e Usuarios al que va dirigido

e Canales o vias de comunicacion

e Responsables implicados en el proceso.

A este plan de acciones se le otorga un papel importante al proceso de disefio
de la estrategia de comunicacion porque permite visualizar los elementos
fundamentales a tener en cuenta hasta alcanzar el sistema de objetivos

marcados.

Se pueden sefalar entre los beneficios que se esperan alcanzar con una
estrategia de comunicacion en la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus
“José Marti Pérez” los siguientes:

e Determinar el contexto estratégico de la biblioteca mediante sus

lineamientos de trabajo.
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e Satisfacer las demandas infocomunicativas de la comunidad usuaria.

e Mejorar en la comunicacion y la difusion de servicios bibliotecarios.

e Ofrecer las posibilidades informativas con las que cuenta la BUNISS.

e Establecer vinculos estrechos con el entorno social que la rodea.

e Contribuir al mejoramiento de los flujos de informacion de la institucion.

e Enaltecer el papel de la biblioteca como centro gestor de informacion,
comunicacion y conocimiento dentro la universidad.

e Considerar criterios relevantes de los diversos publicos objetivo de la

biblioteca.

4.3.4.2.3. Curriculo de las demandas de informacion de los usuarios de la
BUNISS.

La conformacién técnica de la coleccion de una biblioteca esta determinada,
principalmente, por los insumos que la comunidad usuaria le brinda en cuanto a
sus necesidades de informacién. En el caso particular de la biblioteca
universitaria, esta norma no es la excepcion, por lo que la politica de desarrollo
de colecciones de la BUNISS debe estar direccionada a satisfacer las
necesidades de informacion de sus usuarios y servir de apoyo al curriculo

vigente.

La autora de la investigacion propone establecer para ello un vinculo estrecho
con la comunidad usuaria, a partir del conocimiento por parte del personal
bibliotecario de las tipologias o categorias de usuarios establecidas. Para ello,
es imprescindible un estudio de necesidades de usuarios que no solo otorgara
al bibliotecario datos personales y profesionales de estos para determinar la
tipologia, sino también acerca de sus principales necesidades de informacion y

aprendizaje necesarias para su continua formacién profesional.

Existen vias de retroalimentacion para el desarrollo de colecciones de una
biblioteca universitaria, que permiten efectuar puentes de enlace con los
usuarios, entre ellos las desideratas son empleadas como una peticion que los
usuarios hacen a la biblioteca para que se adquieran fondos de los que no se
disponen en la biblioteca; asi se mantiene un vinculo entre las demandas de
los usuarios y las ofertas de los servicios de informacion. No obstante, las

desideratas son las “sugerencias de adquisicién de documentos hechas por los
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usuarios de una biblioteca, a través de fichas donde se hacen costar los

principales datos del documento para su identificacion” (Lopez Yepes, 2004).

En el caso de las desideratas, no es muy conocido en la BUNISS, primero por
el propio personal bibliotecario, ya que no es usado como recogida de
solicitudes de adquisicion, el motivo fundamental es el mecanismo que
sustenta el proceso de adquisicion de los documentos: el presupuesto que la
universidad dispone para este fin. Este servicio seria de gran importancia para
la biblioteca en estudio, puesto que una vez que se dé a conocer el servicio
entre todos los usuarios, se hacen participes de la formacion y desarrollo de la

coleccion y asi encuentren satisfechas sus necesidades de informacion.

Al emplear estos formularios que permiten obtener los materiales solicitados, la
biblioteca podra adquirirlo o no, por cualquiera de las vias establecidas,
ademas del presupuesto del que se dispone para su adquisicion, también
dependera de la disponibilidad del documento y de la adecuacion a los criterios

de seleccién del mismo descritos en la politica de desarrollo de colecciones.

Sin embargo, la autora considera que una vez determinada el diapason de
demandas de formacion, investigacion y extensién universitaria de la
comunidad usuaria a la cual dirige sus procesos, productos y servicios de
informacion, mediante los distintos estudios de necesidades que se deben
desarrollar cada vez que se establezcan por la direccién de la BUNISS y la
utilizacién de otras herramientas de gestion, entonces la biblioteca contara con
una cartera de demandas de informacion en las cuales debe entablar sus
estrategias para satisfacer dichas demandas, a lo que se le denomina por esta

autora curriculo de demandas de informacion (CDI) de los usuarios.

El CDI estaréa respaldado por un catalogo de desideratas (Anexo 14) ordenado
alfabéticamente por titulos, teniendo en cuenta las demandas resueltas y las no
resueltas por el departamento de desarrollo de colecciones y toda la gestion
gue este servicio lleva implicito la elaboracion de un manual de procedimiento
gue detalle las tareas asociadas en la buena gestion del servicio como:
objetivos, organizacion del servicio, criterios de valoracion, modelo de

desiderata, vias de recepcion, comunicacion y evaluacién del servicio.
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El CDI no es mas que la determinacion de los datos generales de los usuarios
gue interactian con el Sistema Integrado de Gestion de Informacién, las
solicitudes de adquisicion, la disposicion del caracter de informacién que posee
la demanda realizada y el proceso sustantivo al que responde. Este debe ser
actualizado cada curso académico, debido al flujo de formacion, investigacion y
extension de cada uno de los usuarios asociados. Asi el personal bibliotecario
obtendra los datos suficientes para satisfacer las demandas de informacion de

los usuarios.

Este disefio contendra un espacio fisico disponible para el personal
bibliotecario, donde se dispondran datos como: la fecha en que recibié el
formulario, fecha de envio al usuario para estimar el tiempo de respuesta; el
especialista que le daré continuidad a la demanda; la cantidad de fuentes de
informacion recuperada; formato de fuentes de informacion; localizacion de la
fuente de informacion; tipologia de fuente de informacion (en el caso que sean
articulos de revistas, determinar el nivel de la ciencia al que pertenece);
canales de comunicacion establecido con el usuario y retroalimentaciéon con el

usuario que permita valorar su estado de satisfaccion.

La organizacion del servicio se veria beneficiado con la designacion de un
especialista en informacién que labore en el area de desarrollo de colecciones
gue sera el encargado de:
e recopilar diariamente las desideratas presentadas en los distintos
servicios que ofrece la biblioteca;
e verificar que realmente los titulos solicitados no estan en el catalogo de

la biblioteca.

Posteriormente, el departamento de desarrollo de colecciones decide las obras
gue se van a adquirir de acuerdo al presupuesto disponible y las necesidades
de informacién de la comunidad usuaria, luego se investigara en torno a la
disponibilidad en el mercado de los titulos seleccionados y se realiza el pedido
de las obras; no sin antes comprobar que las obras solicitadas no estén
almacenadas en la universidad o asignadas a esta por el MES. El resultado, ya
sea positivo 0 negativo, de todo este proceso debe ser comunicado al usuario

solicitante como parte de la satisfacciéon de la demanda de informacion.
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Para el caso del disefio del formato de la recogida de datos del CDI, se basa,
principalmente, en la tipologia de usuarios a los cuales se les realiza el estudio
de sus necesidades de informacion. Se consideran, ademas, para todo tipo de
usuarios, datos generales como nombre y apellidos, rangos de edad, sexo, filial

0 centro universitario municipal (o municipio) al que pertenece.

En el caso de los profesores, se incluyen también en los datos generales, la
categoria docente y cientifica, facultad en la que dan clases; si es profesor con

cargo, la direcciéon o departamento al que pertenece.

En el caso de los estudiantes, se delimitan en los datos generales, ademas de
los mencionados para todo tipo de usuarios, la facultad a la que pertenecen, la

carrera y el ailo que cursa.

4.3.4.2.4. Programa de Alfabetizacion de Informacién para los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti

Pérez”.

Se extendié en una primera fase a los usuarios intermedios del sistema, siendo
estos los profesionales de la informacion de la biblioteca de la Universidad de
Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, puesto que la autora considera que estos
son los pilares de la base piramidal para instituir la alfabetizacién informacional

en una organizacion, sea cual fuere su naturaleza.

Estos constituyen agentes transformadores de cambio en la comunidad usuaria
a la que brindan sus servicios, productos, fuentes y recursos de informacion.
Trasladan informacion, mediante el componente comunicacion, y esta puede

ser transformada en conocimiento, en dependencia del usuario que lo requiera.

El primer programa de ALFIN que se disefid fue desarrollado para estos
usuarios (personal bibliotecario), que son los primeros que interactdan con la
informacion que se dispone al servicio de la comunidad. Se realiz6 a partir de
los recursos tecnoldgicos disponibles en la propia institucién y en la intranet del
MES.

La estructura del disefio se realizé a partir delModelo Big SixSkills o Modelo Big
6 yla Guia para los Programas de Alfabetizacion Informacional (Association of
College & Research Libraries (ACRL), 2000), constituida por tres etapas:

disefio, recursos humanos y apoyo, respectivamente.
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Etapa de Disefio

a) Declaracion de Proposito:

Su misién estuvo encaminada a fomentar en los Pl de la BUNISS una cultura
informacional mediante el desarrollo de habilidades informativas que les
permita actuar como agentes proactivos, a través de los servicios que prestan y

ser pilares para la formacion de su comunidad usuaria.

Objetivo general: desarrollar competencias informacionales en los Pl de la
BUNISS en la redaccién de articulos cientificos, fuentes de informacion, uso y
manejo de gestores bibliograficos que les permita establecerse como agentes

proactivos y pilares para la formacion de su comunidad usuaria.

Se declararon los objetivos especificos de cada uno de los cursos ofrecidos,
encaminados siempre a desarrollar competencias informacionales en torno a la
basqueda y recuperacion de la informacion, gestion de referencias

bibliogréficas, la redaccion y publicacion de articulos cientificos.

b) Contenido del Programa:

Los contenidos del programa fueron disefiados a partir de las limitaciones
identificadas durante el diagnéstico realizado a los PI, tal como se describe en
la Tabla 27.

c) Modos de ensefianza:

El Programa de ALFIN planifica acciones con un enfoque constructivista, el
desarrollo de un pensamiento critico para la toma de decisiones y la solucion

de problemas surgidos en la unidad de informacion.

El aprendizaje es la perspectiva a desarrollar en los métodos, asi como el
fomento del pensamiento critico, la reflexion, la construccion sobre el
conocimiento de partida de los Pl y los que adquieren durante el programa, se
persigue lograr la interrelacion con los contenidos impartidos y los métodos

para el desarrollo de habilidades.

El programa cuenta con elementos expositivos y practicos que permiten
desarrollar competencias informacionales en la busqueda y recuperacion de
informacion, fuentes de informacion, uso de gestores bibliograficos, redaccion y

publicacién de articulos cientificos.
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Habilidad
OBJETIVOS DEL OBJETIVO ,
TEMAS TEMA (entre otros) | DECALARADO SBeI%“g MODALIDAD
1. Definir elementos
esenciales de la
Busqueda y
recuperacion de
informacion.
. Evaluar las
diferentes tipologias
de fuentes de
informacion
. Identificar los
Busqueday diversos buscadores Presencial
Recuperacion y meta buscadores 1-3 6-7'9 1-3 (tedrico-
de de informacion ' ’ -
Informacién . Describir los practico)
recursos de
informacién del
Canal ICT del MES.
. Evaluar los
resultados de la
busqueda y
recuperacion de
informacion a partir
de su relevancia y
pertinencia
Desarrollar
habilidades en el
uso de informacion
mediante el manejo
de gestores
bibliograficos.
. Consolidar la
creacion de las
Gestores bibliotecas digitales Presencial
Bibliograficos: personalizadas, 5.9 1-6 (tedrico-
EndNote y COMO recursos para o
Zotero el asentamiento de practico)
las referencias
bibliograficas de los
documentos citados
y consultados para
sus trabajos
cientificos y de
investigacion a los
usuarios.
. Caracterizar al
articulo cientifico
como tipologia del
. texto expositivo. Presencial
IE:I_Art[c_ulo Redactar  articulos 4;6;9 4-5 (tedrico-
ientifico d . -
e revisibn, de practico)
investigacion y

comunicaciones
breves.
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1. Definir elementos
esenciales de la

publicacién de
articulos cientificos
en revistas
indexadas.

2. Caracterizar los
tipos de

publicaciones de
revistas a publicar.

3. ldentificar diversas
revistas indexadas a

Publicacién de partir de su Presencial
Articulos seleccion para 1-3;,6-9 1-6 (tedrico-
Cientificos publicar. practico)
4. ldentificar los

requisitos que se
deben tener en

cuenta para
seleccionar las
revistas.

5. Identificar los indices
de impacto de las

revistas
seleccionadas en el
Journal Citation
Reports.

Tabla 27. Contenido del Programa de ALFIN y habilidad a la que responde segun Big 6

d) Estructura del programa:

La estructura del programa permite la interrelacion entre todos sus
componentes, con énfasis en los métodos y los contenidos, como resultado de
las necesidades de capacitacion para el personal bibliotecario a través de

entrenamientos.

e) Evaluacion y valoracion:

Al finalizar el programa impartido, el personal de la BUNISS demostré las
habilidades adquiridas en la evaluacion final, mediante la presentacion de dos
articulos cientificos por cada PI: uno fue de investigacion original y otro de
revision de la literatura, para ello tuvieron en cuenta el tema de investigacion en

el cual estaban insertados y se les orientd desde el inicio del programa.
Etapa de Recursos Humanos

La funcion educativa del Pl juega un rol protagonico en el proceso de
ensefianza aprendizaje de las instituciones universitarias. Estos pasan a ser
auténomos en el proceso de desarrollo de programas ALFIN convirtiendo las

bibliotecas en centros de aprendizaje abierto de difusion del conocimiento, que
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potencian el desarrollo local, sostenible y de transferencia tecnoldgica para la

sociedad.

Los actores del programa de ALFIN fueron:

1. Los profesores del Dpto. Comunicacion Social, Psicologia y Ciencias
de la Informacion de la UNISS vy los docentes del Centro de Estudios
de Ciencias de la Educacion de Sancti Spiritus “Raul Ferrer” (Cecess)
gue poseen las competencias y la categoria docente para utilizar las
tecnologias educativas en las actividades del aprendizaje, con roles
imprescindibles en todo proceso de ensefianza-aprendizaje: tutores,

asesores e instructores del proceso.

2. Los PI de la BUNISS son, igualmente, actores como cursistas del

programa.
Etapa de Apoyo

Humano: El programa conté con el apoyo de las areas involucradas (Dpto.
Comunicacién Social, Psicologia y Ciencias de la Informacion y el Cecess) para

alcanzar la misioén y los objetivos propuestos.

Material tecnoldgico: La propia organizacién conté con el acceso a equipos

para desarrollar los objetivos del programa de ALFIN para los Pl, de esta forma
se logro que ellos fueran agentes de cambio dentro de la organizacion. Se
previé acceso a los equipos y servicios necesarios que permitieron disefiar,
producir y actualizar los materiales educativos dentro de una variedad de
formatos ofrecidos en el programa. La biblioteca cuenta con el material de
apoyo digital necesario para impartir el programa ALFIN. De igual manera, se
cuenta con el espacio y las herramientas necesarias, ofrecidos por la direccion
de postgrado, que facilitan la creacidén, almacenamiento, reproducciéon y

difusién de los materiales de apoyo.

Este programa de ALFIN se hizo extensivo a la comunidad de la Universidad
de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’: docentes, estudiantes del Curso Regular
Diurno y Curso para Trabajadores de las carreras de Ciencias Técnicas. A

continuacion se presenta su disefio.
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La concepcion del programa de ALFIN para los Pl se desarroll6 como base
fundamental para la transicibn de la informacién, el conocimiento y la
tecnologia a toda la comunidad usuaria, pues los PI, al desarrollar sus propias
habilidades en gestion de informacion, se prepararon como agentes
alfabetizadores en informacion a todos los usuarios, ya que son la base de una

pirdamide de ALFIN a toda la comunidad usuaria.

Una vez que se concluyo la implementacion del programa de ALFIN se aplico
otro cuestionario a los 12 Pl implicados en el proceso denominado
“Satisfaccion del cursista” con 11 item, entre sus objetivos se encuentra
conocer el estado de satisfaccion del Pl con el programa e identificar los

beneficios del disefio e implementacion del programa.

La Figura 50 muestra el nivel de satisfaccion segun los criterios emitidos por los
propios encuestados una vez finalizado el programa. En este se refleja que el
80 % de los PI manifesto satisfaccion con el programa recibido y el 89% estuvo
de acuerdo con los contenidos dispuestos en los médulos dentro del programa
de ALFIN.

Es preciso aclarar que la encuesta no estuvo dirigida a determinar la
transformacion de las habilidades y conocimientos de los PI, sino a los
beneficios de la implementacion de la capacitacion efectuada, puesto que en
las propias evaluaciones realizadas por los profesores a los participantes en
seminarios, talleres y grupos de debate, se observé que el 100% de los PI
obtuvo resultados positivos en todas las evaluaciones efectuadas, ademas de
la evaluacion final del programa que incluyo los cuatro temas impartidos en la

redaccion de dos articulos por cursista.
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Figura 50. Nivel de satisfaccién segun los criterios emitidos por los Pl una vez finalizado

el programa de ALFIN

En el item “observaciones generales” del cuestionario, el 92% de los Pl reflejé

gue adquirieron competencias a partir del programa implementado.

El colectivo docente del programa manifest6 haber constatado el avance
logrado por los cursistas durante el desarrollo de este; el 100% reconoce su
aporte para el desarrollo futuro de sus funciones en la biblioteca y sienten
satisfaccion. Estos resultados se constataron en los talleres de evaluacion
realizados por el colectivo docente, en los que se utilizaron técnicas de grupo

para obtener la informacién necesaria de los cursistas.

Se mostraron evidentes transformaciones en el 100% de la redaccion de
informes estadisticos de manera general por parte de los Pl involucrados en el
programa, lo que se conocié mediante entrevista a la directora de la BU, quien,

ademas, refiere que:

1. Se manifiesta desarrollo en los procesos de busqueda de informacion en
la web para los usuarios y estos quedan satisfechos con las

informaciones recuperadas por el personal bibliotecario;

2. En la proyeccion del Pl hacia el usuario, utilizaron terminologia técnica

mejor sustentada sobre la base del programa ejecutado previamente;

3. Enlos servicios de referencia bibliografica y diseminacion selectiva de la
informacion, los especialistas desarrollaron bibliotecas digitales

personalizadas para los usuarios;

4. El 100% de los cursistas redacté dos articulos como parte de su

evaluacion final que, al ser revisados por los profesores, el 75% de los
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trabajos presentados cumpli6 con los objetivos evaluados en el

entrenamiento impartido;

5. El 67% de los trabajos presentados pas6 a formar parte del colchon
editorial de la propia revista Margenes de la UNISS a partir de las

consideraciones del consejo editorial;

6. El 25% del total de participantes envi6 dos articulos a revistas indexadas
en SCOPUS, el 17% a revistas indexadas en LATINDEX y el 33% envio

articulos a revistas certificadas por el CITMA en Cuba.

Envio de articulos a revistas

B Publicacion de Articulos
en Revistas en Scopus

M Publicacidn de Articulos
en Revistas en Latindex

Publicacion de Articulos
en Revistas en CITMA

B Publicacion de Articulos
en Revistas Mdrgenes
UNISS

Figura 51. Envio de articulos a revistas por parte de los PI participantes en el programa

de ALFIN a partir de las competencias informacionales adquiridas

Todo lo anterior evidencia una transformacion en las competencias de los 12 Pl

de la BU después de implementar el programa de ALFIN.

Los beneficios de este programa de ALFIN fueron:

e Se elevd la cultura informacional de los Pl de la BUNISS.

e Se logré la formacion y la capacitacion sobre temas de gestion
bibliografica, de contenido y otras herramientas de gestion de

informacion.

e Se desarroll6 la sabiduria, el pensamiento critico y la construccién del

conocimiento.

e Se motivo al Pl a ampliar sus conocimientos.
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e Se encamino al Pl en el constante y acelerado desarrollo de la sociedad

de la informacion y el conocimiento.

e Se reconocido la necesidad de la busqueda y la recuperacion de

informacion.

e Se desarrollaron habilidades en el uso de informacion mediante el

manejo de gestores bibliograficos: EndNote y Zotero.

e Se precisaron aspectos esenciales en la redaccion de articulos de

revision, de investigacion y comunicaciones breves.

e Se incrementaron las competencias para identificar diversas revistas

indexadas.

e Se mejoraron las estrategias de busqueda con los diversos buscadores

y meta buscadores de informacién de revistas seleccionadas.

e Se ofrecieron soluciones inmediatas a los problemas de formacion de la

comunidad usuaria surgidas a partir de sus necesidades reales.
e Se determinaron espacios para la interaccion y la actividad social.
e Se mejor6 la calidad de formacion a través de un programa ALFIN.

En el caso de los decisores del primer (4 sujetos del ler nivel: Rector + 3
Vicerrectores) y segundo niveles (6 sujetos del 2do nivel: decanos de las
facultades de Humanidades, Contabilidad y Finanzas, Ingenieria, Agropecuaria,
Cultura Fisica y FAME) de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”
recibieron uno de los modulos del programa de ALFIN disefiado para los

profesionales de la informacién en enero 2014.

Al finalizar el encuentro ofrecido, del médulo “Gestores Bibliograficos: EndNote
y Zotero’, se les hicieron dos preguntas que estaban dirigidas a conocer el nivel
de conocimiento que tenian con respecto a los temas expuestos antes de

recibir el entrenamiento.
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Figura 52. Conocimiento de los decisores acerca de los Gestores Bibliograficos:
EndNote y Zotero

El 70% delos usuarios del programa refirid6 no tener ningan nivel de
conocimiento sobre el tema ofrecido, el 20% tenia un nivel intermedio y el 10%

avanzado.

H Ninguno M Intermedio ® Avanzado

10%

20%

Figura 53. Nivel de conocimiento de los decisores de la UNISS con respecto al médulo

ofrecido

Por otra parte, se preguntd a los cursistas si ¢le gustaria contar con este tipo
de informacion en la pagina Web de la Biblioteca? El 90% constaté la
importancia que se le confiere a este médulo para todos los usuarios que
accedan al sitio Web de la BUNISS, asi se garantiza el conocimiento de la
comunidad usuaria en tanto se refiere a la gestion de bases de datos y
referencias bibliograficas, mediante este modulo. El 10% estuvo en desacuerdo
puesto que considera que la mejor ubicacion que se le otorga a este médulo es

en la pagina de inicio de la intranet de la UNISS.
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4

BSi ENo

Figura 54. Disposicion del médulo “Gestores Bibliograficos: EndNote y Zotero” en el
sitio web de la Biblioteca

Se preguntd, ademas, ¢Qué usos piensa Usted puede darle a los gestores
bibliograficos? ElI 100% de los decisores coincidié en que el uso mas
importante que le puede dar, una vez recibido el médulo, es emplearlo en los
trabajos de investigacion cientifica, seguido por la promocion en el claustro
docente, de esta forma se difunde esta actividad hasta los estudiantes, lo cual

consolida la pirdmide de alfabetizacion informacional sugerida por la autora.

Unif dad Conocimiento
nirormida .en de los estilos
las referencias S

bibliografi

Figura 55. Posibles usos del mddulo para los decisores
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Es importante la cultura infotecnoldgica que puedan alcanzar los decisores de
la institucion, pues ello determina la implicacion en el proceso de alfabetizacion
informacional, fomento en la actividad de ampliar las competencias en el resto
de la comunidad usuaria y, a su vez, los cambios en las actitudes que logren
aprendizajes a lo largo de toda la vida, para ello es fundamental el liderazgo

pedagdgico y estratégico de los decisores.

En el caso de la implementacion del programa de alfabetizacion informacional
para los docentes de la UNISS se desarroll6 por primera vez entre los meses
de octubre — diciembre del curso académico 2013-2014; abril — mayo del curso
académico 2014-2015 y en el mes de abril 2015 se impartieron los cuatro

modulos, uno por cada semana.

En cada uno de los cursos programados se implementé al terminar el programa
la encuesta denominada “Satisfaccion del cursista” con 11 item; entre sus
objetivos se encontré conocer el estado de satisfaccion del docente con el

programa e identificar los beneficios del disefio e implementacion del programa.

A continuacion, la siguiente figura muestra el nivel de satisfaccion segun los
criterios emitidos por los docentes encuestados una vez finalizado el programa.
En este se refleja que el 93 % de los docentes manifesté satisfaccion con el
programa recibido y el 100% estuvo de acuerdo con los contenidos dispuestos

en los mddulos dentro del programa ALFIN.

100 ~

40 - ) - o e m satisfechos
30 . ) - o = H insatisfechos

Figura 56. Nivel de satisfaccion segun los criterios emitidos por los docentes una vez
finalizado el programa de ALFIN
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Del mismo modo es preciso aclarar que la encuesta no estuvo dirigida a
determinar la transformacién de las competencias y los conocimientos de los
docentes, sino en los beneficios de la implementacion de la capacitacion
efectuada, puesto que en las propias evaluaciones realizadas por los
profesores de los médulosa los participantes en los encuentros ofrecidos, se
observd que el 100% de los cursistas obtuvo resultados positivos en todas las
evaluaciones efectuadas, ademas de la evaluacion final del programa que
incluyé los cuatro temas impartidos en la redaccion de dos articulos por
participante, en los que se mostraron evidentes transformaciones en la

redaccion de estos de manera general, donde:

1. El 100% de los cursistas redacté dos articulos como parte de su
evaluacion final que, al ser revisados por los profesores, el 97% de los
trabajos presentados cumpli6 con los objetivos evaluados en el

entrenamiento impartido;

2. El 91% de los trabajos presentados pas6 a formar parte del colchén
editorial de la propia revista Margenes de la UNISS a partir de las

consideraciones del consejo editorial;

3. El 82% del total de participantes envid un articulo a revistas indexadas
en SCOPUS, el 13% a revistas indexadas en LATINDEX y el 5% envi6

articulos a revistas certificadas por el CITMA en Cuba.

B Scopus
M Latindex

certificados por CITMA
M Revista propias de UNISS

Figura 57. Envio de articulos a revistas por parte de los docentes participantes en el
programa de ALFIN
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Lo anterior evidencia una transformacion en las competencias de los docentes

de la UNISS después de implementar el programa de ALFIN.

EL 100% de los profesores que imparten el programa de ALFIN manifesté
haber constatado el avance logrado por los cursistas durante el desarrollo de
este. El 100% reconoce su aporte para el desarrollo futuro de sus funciones
como docentes e investigadores y sienten satisfaccion. Estos resultados se
constataron en los talleres de evaluacion realizados por el colectivo docente, en
los que se utilizaron técnicas de grupo para obtener la informacion necesaria

de los cursistas.

En el item “observaciones generales” del cuestionario, el 96% de los docentes
reflej6 que adquirieron competencias informacionales a partir del programa

implementado.

A estos cursistas se les preguntd ¢qué nivel de conocimiento tenian con

respecto a los temas antes de recibir el programa?

El 85% confirm6 que no poseian ningln nivel de conocimiento en las materias
ofrecidas; el 11% refirié tener un nivel intermedio en uno de los temas recibidos
y solo el 4% tenia un nivel avanzado en relacion al gestor bibliografico EndNote
debido a su participacion en acciones desarrolladas de manera aislada por la

propia BUNISS en afios anteriores.

Ninguno Intermedio Avanzado

Figura 58. Nivel de conocimiento de los docentes antes de recibir el curso con respecto
a los maédulos disefiados

Un elemento que se analizd en este programa fue la incorporacion de otros
docentes, considerados lideres en publicaciones cientificas dentro de la

UNISS, segun la direccion de Ciencia y Técnica, que expusieron sus propias
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experiencias en la redaccién de articulos cientificos y la utilizacion de gestores

bibliogréaficos.

Estos presentaron sus principales resultados en revistas de la Web de la
Ciencia y Scopus. Incorporaron a su dialogo las habilidades que se deben tener
en cuenta en el momento en que se escribe y el conocimiento acerca de la
fuente de informacion en el que se publica, ofrecieron consejos a los cursistas y

estos se mostraron muy interesados con los resultados.
4.3.4.3. VERIFICAR: Etapa de Evaluacién y Control.

El objetivo que se persigue en esta etapa es evaluar y controlar de manera total

o parcial el SIGI propuesto.

VERIFICAR (Etapa de Evaluacion y Control)

Evaluar indicadores
seleccionados de los
procesos sustantivos para
estimar impacto del SIGI.

Evaluacidon parcial del SIGI
mediante el criterio de
especialistas

Figura 59. Etapa 3 propuesta para el SIGI
4.3.4.3.1. Evaluacion parcial del SIGI mediante el criterio de especialistas.

La propuesta del Sistema Integrado de Gestion de Informacion para la
Biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” se sometio a
valoracion por criterios de especialistas en informacién, docentes y decisores
propios de la UNISS y de otras instituciones extranjeras (Anexo 15). Para la

seleccion de estos se procedio de la siguiente forma:

e La seleccion de los especialistas estuvo mediado por el estudio de

campo realizado por la autora de la presente investigacion.
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La delimitacion de los especialistas, docentes y decisores en base a la
interaccion y experiencia de estos con la materia dentro de bibliotecas

universitarias.

Las respuestas de los especialistas relacionados con la estructura,

disefio y acciones planificadas para cada una de las fases.

Los criterios expresados por los especialistas teniendo en cuenta el

cuestionario que se les aplico, se orientaron a:

El 100% de los especialistas refiri6 que la estructura y el disefio de las

etapas de la metodologia empleada son muy adecuadas.

El 90% de los especialistas opind que la biblioteca es considerada como
el centro de gestiébn de informacion mas importante dentro de una
institucion universitaria, por lo que un sistema de gestién de informacién

debe implicar todos los procesos clave de la institucion.

El 80% consider6 muy adecuadas las herramientas de gestion de

informacioén establecidas en este estudio.

El 70% aseverdé la importancia del vinculo estrecho entre los

componentes informacion-comunicacion-conocimiento dentro del SIGI.

El 80% de los especialistas concord6 en que el SIGI podria llegar a ser
la herramienta fundamental en la que se base no solo el personal
bibliotecario, sino toda la comunidad usuaria correspondiente a ella, por

los beneficios que pueda aportarles.

El 30% sugirié actualizar el SIGI cada curso académico, implementando
cada una de las herramientas de gestion de informacion que se trabajan

en la investigacion.

El 30% sugirio la aplicacion del SIGI a la Red de Estudios sobre
Educacién, como herramienta de gestion de informacion, comunicacion

y conocimiento a la comunidad usuaria de la misma.

351




CAPITULOIV. RESULTADOS Y DISCUSION

120
100
80
60
40
20
0]
Estructura de las Disefio de las Acciones que Adecuacion del
etapas propuestas herramientasde  complementan Sistema Integrado
gestion de cadauna de las de Gestion de
informacién etapas Informacion para

las bibliotecas
universitarias

EMA mA mNA

Figura 60. Criterio de especialistas para la evaluacién del SIGI

A continuacioén en la siguiente tabla se presentan los nombres, institucion a la

gue pertenecen, cargo y afios de experticia en la materia.
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Nombrey Apellidos Institucién Cargo Materia en la que Afos .d?
trabaja experticia
Dr. C. Manuel G. Valle Fasco MES Rector UNISS Administracion 11
Universidad Vice-rector Investigacion, Investigaciones
Dr. C. Osvaldo Romero Romero P . Postgrado y Relaciones 9 9
Técnica, Berlin X Aplicadas
Internacionales
Dra. . C. Maria Elena Castro UNISS Profesora CECESS Comunicacion 7
Rodriguez
MSc. Lidia E. Estrada Jiménez UNISS Dlrgector'a _de. B|b||o'tgca Informacién 14
Universitaria (integracion)
Especialista en
. . . Informaciéon.  Desarrollo .
MSc. Odalis Suéarez Darias UNISS de Colecciones de Informacion 26
BUNISS
vackelineLonahurst Hochschule der | Jefa de servicio de la Informacién y 21
9 Medien, Stuttgart | Biblioteca de HdM Comunicacion
KatrinSauermann Hochschule der Departamento Multimedia Informa_10|or_1,y 10
Medien, Stuttgart Comunicacion
Landes Especialista en Informacién y
RolfManiredHasse Bibliothek, Berlin Informacién Comunicacién 42
Stadtbibliothek
. . Heinrich-Boll- Especialista en .
Heike Thiele Bibliothek, Berlin | Informacién Informacion 25

Pankow

Tabla 28. Especialistas, docentes y decisores que se sometieron a la evaluacién parcial del SIGI
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4.3.4.3.2. Evaluacién de los indicadores seleccionados de los procesos

sustantivos para estimar el impacto del SIGI.

En Cuba, uno de los parametros para evaluar la calidad de las universidades
en cuanto a sus niveles de productividad, es considerar la produccién cientifica
en relacion con los proyectos en ejecucion, las salidas de los docentes al
extranjero, los niveles de formacibn académica de los docentes e
investigadores que la desarrollan, asi como los premios nacionales,
internacionales, de innovacion y sus publicaciones. Para ello, es necesario que
los recursos de informacion de las bibliotecas estén a la altura de las

exigencias del pais.

Luego de la propuesta de SIGI desarrollada, por la autora y aprobado por la
direccién de la BUNISS, se trazaron los objetivos y estrategias de trabajo para
apoyar los procesos de formacién, de investigacion y de extension universitaria

dentro de la UNISS, como elemento clave para su desarrollo proactivo.

En tal sentido, se realizaron estudios de necesidades para identificar aquellas
gue los usuariospotenciales tuvieran; identificar los fondos bibliogréaficos vy
fuentes de informacion (digitales o impresos) de los que dispone; controlar el
flujo de informacién que circula por la biblioteca y entre sus profesionales de la
informacion; realizar auditorias de informacién que permitan visualizar todos los
recursos, productos, fuentes y servicios con los que cuenta; agregar valor a los
productos y servicios de informacion que brinda y desarrollar programas de
alfabetizacion informacional de manera escalonada para la diversidad de

usuarios que posee.

Para atender a la comunidad usuaria se cuenta con una infraestructura
compuesta por 39 puestos de lectura y 10 puestos de formacion de usuarios, 2
computadoras para uso publico y 3 reproductores de informacion
(videograbadoras). En uno de los locales donde se encuentran fondos
bibliogréaficos ubicados, en formato papel posee 3076 titulos y 5452 ejemplares
entre libros y folletos. Ademas de 85 titulos de revistas nacionales e
internacionales, asi como 920 tesis de diploma, maestrias y doctorado, en

formato papel.

MSec. Katia Caraballoso Granado
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Otro lugar importante entre los recursos de informacion existentes lo ocupan
los recursos electrénicos, a los que se puede acceder desde el sitio Web del
centro a monografias, libros, folletos, revistas, bases de datos, obras de

referencia, directorios, resoluciones, leyes, decretos, tesis.

En la siguiente tabla se muestran la cantidad de visitas a la biblioteca, las
consultas a documentos realizados por los usuarios, las consultas al catalogo
automatizado las visitas al sitio Web en los ultimos tres afios, donde se puede
valorar de positivo los cambios paulatinos que afectaron la biblioteca y los
procesos sustantivos de la universidad en la medida que se observa el

crecimiento en estos cuatro aspectos analizados.

Visitas ala Consultas a Consultas al Visitas al sitio
Afo biblioteca (12 catdlogo
documentos ; Web
meses) automatizado
2013 1032 2916 710 2899
2014 2589 4788 1033 4896
2015 (cierre
julio) 1996 2259 845 2753

Tabla 29. Aspectos que indican florecimiento en el servicio de la BUNISS

Se efectuaron 588 préstamos externos, 14 préstamos inter-bibliotecario y 48
servicios de referencia. En el 2013 se impartieron dos talleres de formacion de
usuarios y seis sobre los procesos editoriales de la Editorial Digital de la UNISS
(EDUNISS). Durante el 2013, la EDUNISS solicité cinco ISBN para eventos
organizados por la universidad, también emitio 702 certificados de publicacion
para la comunidad universitaria y profesionales de otras instituciones del

territorio.

En el primer trimestre del afio 2014 hubo un total de 331 usuarios beneficiados
con los seis servicios de informacidén seleccionados para este estudio. Estos
servicios fueron afectados por diversos motivos, lo cual hizo que existiera una
inestabilidad en estos, la frecuencia de visitas disminuyera y los usuarios no
guedaran satisfechos en un 82%. Sin embargo, al cierre de afio hubo un total
de 2589 visitas a la biblioteca, debido al florecimiento del propio proceso de

informacién de manera simbidtica.

Entre los aspectos que se analizaron para el desarrollo y evaluacion del SIGI
fue el flujo de informacién entre los estudiantes de pregrado que fueron

encuestados. La causa fundamental de este elemento fue que la autora

MSec. Katia Caraballoso Granado
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consider6 que segun el comportamiento del flujo entre estudiantes, asi era el

proceso sustantivo que debia fortalecer en el actual estudio.

En la siguiente figura se muestra el resultado ante la pregunta a los
estudiantes, relacionada con el flujo de informacion, donde prevalece el flujo
horizontal entre compafieros del mismo nivel. En segundo lugar, desde y hacia
los profesores, seguido por otras fuentes. Se puede observar que el flujo de
informacion que se recibe o envia a los bibliotecarios es muy bajo, lo cual esta
en correspondencia con las incidencias que afronta el personal bibliotecario y

los propios profesores en sus respuestas.

B De cuales servicios demanda mas informacién

B De qué servicio recibe mds informacion

OTRAS FUENTES

nivel superior (UNISS)

compafieros del mismo nivel

Nodo Central

Profesores

Figura 61. Flujo de informacién en estudiantes

Por otra parte, a partir del andlisis del resultado de la encuesta aplicada a los
recursos humanos de la BUNIS, se hizo necesario desarrollar algunas acciones
con vista a mejorar las limitaciones propuestas por ellos mismos y que fueron
plasmadas en el plan de accion elaborado en el informe final de la auditoria de
informacion en su primera version: superacidbn y capacitacion a los
profesionales de la informacion; evaluacion de la calidad de los servicios a
través de auditorias de seguimiento; estudio de necesidades de usuarios para
conocer sus necesidades informativas; promocién y divulgacion por parte del
personal de las fuentes de informacion con que cuenta la biblioteca y

habilitacion de un catalogo manual.

MSec. Katia Caraballoso Granado
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Estos elementos determinaron que la autora considerara prudente centrarse en
el proceso sustantivo “Investigacion” que a su vez gestiona la actividad de
ciencia e innovacion tecnolégica con especial atencién, pues da salida al
alcance de los objetivos de la educacion de postgrado y de la formacion
profesional, ya que de esta deben emerger los doctores que se forman en la
UNISS; a su vez los grupos de trabajo cientifico estudiantil, organizados
alrededor de los proyectos y tareas cientificas de mayor importancia
contribuirdn de manera decisiva a la formacion integral de los profesionales y

en la extension de los proyectos universitarios que se efectian en la UNISS.

Por tal motivo se seleccionaron los indicadores que explican la produccion
cientifica de la UNISS y se evaluaron a partir de los informes de ciencia y
técnica, de formacion de postgrado y de internacionalizacion para obtener
graficos de tendencia entre los afios 2009 y 2014. En ello se basoé,
fundamentalmente, la evaluacién parcial realizada al Sistema Integrado de

Gestion de Informacion.

Los resultados se exponen mediante el andlisis del efecto de los cambios de la
gestion de informacion de la BUNISS en los indicadores de produccion
cientifica. Cada uno de estos grupos esta representado en las figuras que

siguen.

Dentro de los estudios realizados en el fondo bibliogréafico de la BUNISS se
identificaron las fuentes de informacion (FI) mas usadas por la comunidad
usuaria para la produccion cientifica de la UNISS. La Figura 62 muestra las
principales FI segun los indicadores en estudio. Este constata que en un 100%
de las publicaciones como produccién cientifica “considerada por muchos la
principal salida de una investigacion y aparece refrendada en el disefio de
algunos proyectos como el principal, en ocasiones unico, resultado
esperado”’(Ministerio de Educacion Superior, 2009), utilizan informaciones

consultadas en paginas Web.
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Figura 62. Fuentes de informacién mas utilizadas en la produccion cientifica de la UNISS

Existe una tendencia a estas en la comunidad usuaria; sin embargo, en
Premios y Salidas de docentes al extranjero no ocurre de esta forma.De
manera general, la fuentes de informacion (FI) méas estable, en los indicadores
en estudio, son las Revistas, excepto en las salidas de docentes al extranjero
gue desembocan en los “Reportes de Estancia” brindados por otros docentes
gue viajan al exterior del pais y sus informes son recepcionados en la Direccidn

de Relaciones Internacionales.

Teniendo en cuenta que en los periodos 2009-2010, 2012-2013 y primer
trimestre de 2014 se realizaron Al en la BUNISS y en cada una de los planes
de accion se mostrg, entre otros, la importancia de desarrollar programas de
ALFIN para potenciar la gestion de informacion en la comunidad usuaria desde
la biblioteca, es importante resaltar como el papel de BUNISS reanima sus
productos, recursos y servicios para llevar a cabo la accion de elevar sus
procesos sustantivos y los de la universidad, logrando un efecto positivo en la

sociedad.

Proyectos en ejecucion

En la Figura 63 puede observarse que, desde el 2009, la organizacion de la
ciencia por proyectos ha tenido un comportamiento estable con un numero

elevado de ellos, dentro de los que se gestionan los principales resultados
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cientificos; igualmente, la implementacion de la Al ha impactado positivamente
en este indicador siempre que se han realizado para mejorar la Gl de la
BUNISS, lo que evidencia que una mejor gestion de la informaciéon puede

aportar a una mejor situacion de los proyectos de ciencia.
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Figura 63. Proyectos en ejecucion

Salidas de docentes al extranjero

La BUNISS se ajusta a la actividad cientifica universitaria una vez que integren
fondos documentales enfocados a lineas de investigacion que se cultiven en
los centros educativos; el docente e investigador inicia una movilidad
constante, no solo desde sus acciones medidas en la consulta de informacién
de distintas latitudes y la divulgacion de conocimiento en radios cada vez mas
amplios, los cuales en si, tienden a ser mas competitivos, sino desde la
perspectiva fisica. La Figura 64 manifiesta la utilizacion de las herramientas
como soporte de la Gl de la BUNIS y su contribucién a la cantidad de docentes
involucrados en acciones de investigacion fuera de Cuba con un crecimiento

anual significativo.
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Figura 64. Salida de docentes al extranjero

Formacién de doctores

La UNISS ofrece actividades de Posgrado que se concretan en un programa
anual y se sustentan en un procedimiento para la gestion del posgrado, que
incluye las funciones de la Comision Permanente para los Estudios de
Postgrado (COPEP) y la aprobacion de las distintas formas organizativas de la
formacion académica y la superacion profesional, con la precisién del proceder
desde la base hasta la comision, lo cual ha garantizado la superacion de los
profesionales del territorio en las diferentes ramas y esferas, tanto en la Sede

Central como en los CUM.

Se identificaron programas priorizados relacionados con la produccion de
alimentos, la construccion de viviendas, la eficiencia energética, el trabajo
comunitario y social, la superacién de los cuadros, la economia y el medio
ambiente orientados todos al desarrollo local. Unido a estas prioridades se
desarrollé un amplio trabajo con los capacitadores de los diferentes organismos
para la determinacion de sus necesidades de superacion y capacitacion en
funcidn de satisfacer estas prioridades territoriales. En esta direccion la UNISS
ha dado respuesta a las demandas efectuadas y se trabaja sistematicamente

en su perfeccionamiento e integracion.

Hasta el primer semestre del afio 2014 existia un claustro de 215 profesores
con titulo académico de master; de ellos, 199 docentes a tiempo completo y 47

doctores en ciencia. Se realizan los planes perspectivos de formacion a cada
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uno de los docentes segun las diferentes categorias docentes para que

alcancen niveles de formacién académicay cientifica superior.

La BUNISS, al desarrollar el Programa de ALFIN para los docentes, tuvo en
cuenta el sistema de superacion efectuado por la direcciéon de posgrado de la
UNISS, se centro en la redaccion de articulos cientificos para la formacion de
doctores, principalmente, puesto que ellos necesitan tener publicaciones

cientificas, participacion en eventos con caracter internacional.

En la Figura 65 se observa que en el afio 2010 hubo una caida en el
incremento de la formacién de doctores y luego de implementar las
herramientas de Gl identificadas, se incrementa en un 80% de lo
institucionalmente esperado. Dado este crecimiento, en el afio 2012 vuelve a
caer el numero de doctores formados por el incremento del afio anterior. En el
propio 2012 se replica la Al y vuelve a existir un crecimiento sostenido en el
tiempo por dos afos consecutivos, lo que es indicativo de un posible efecto del

mejoramiento de la Gl en la formacién doctoral.
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Figura 65. Formacién de doctores

Premios resultados cientificos

Otro de los indicadores de la variable Investigacion son los premios otorgados,
asociados a este estudio donde la BUNISS realza el papel que se le otorga a la
ciencia, la técnica y la innovacion para el desarrollo de la investigacion en la

universidad, responde asi a las nuevas expectativas sociales en relacién con la
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educacion, la definicion de competencias académicas de sus egresados, el

claustro docente y la ensefianza cientifica.

Se muestra en la Figura 66 los premios obtenidos a partir del afio 2010, lo que
evidencia una tendencia a mejorar cada afio en cantidad; después de
implementar las Al existio una reanimacion de este indicador, lo que habla a

favor de la relacion entre este indicador y la GlI.
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Premios innovacion provincial
¥ Premios ciencia nacional

¥ Premios internacionales

Figura 66. Premios resultados cientificos

Publicaciones

El rol de la informacion sistematizada en una biblioteca y las formas, como
contribuye en los procesos de generacion de investigacion y conocimiento, ha
sido estudiada por diversos autores(Tarango; Hernandez-Orozco, 2009); sin
embargo, resulta complejo establecer su influencia en los procesos de
produccion cientifica o en cualquier actividad que contribuya en los procesos

educativos y de investigacion dentro de la universidad.

El docente, como usuario de la biblioteca universitaria, participa activamente en
la gestidén de aprendizaje y conocimiento, asevera Bustos (2007) que son una
parte fundamental en su actualizacion permanente, ya que los recursos de
informacion disponibles pueden contribuir al aumento de la produccion

cientifica proyectada en publicaciones.

En el caso de las Publicaciones se retoma el andlisis de las Bases de una

Politica para las Publicaciones Cientificas en Revistas Especializadas, dirigida
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a los centros de investigacion y universidades adscritas al Ministerio de
Educacién Superior, que incluyen la precision donde publicar, asi como donde

buscar informacién de calidad para orientar la investigacion.

Las publicaciones cubanas en revistas internacionales de prestigio, estan muy
por debajo de la potencialidad demostrada de la ciencia cubana y se encuentra
en un relativo estacionamiento. Los centros del MES reportan
aproximadamente el 5% del total nacional. Por otra parte, las publicaciones
cientificas periddicas pertenecientes a centros del MES presentan una
visibilidad favorable en Ciencias Agropecuarias, pero no se comporta asi en
Ciencias Naturales y Exactas, Ciencias Técnicas y Ciencias Sociales. Solo 15
de las 40 revistas cientificas del MES estan categorizadas por el Ministerio de
Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente(Ministerio de Educacion Superior,
2009).

Para ello, es necesario adentrarse una vez mas en el andlisis del Programa de
ALFIN, esta vez en el desarrollado para los decisores y los docentes, una vez
gue se implementdé el programa de ALFIN en su primera versiéon a los Pl. Con
este se contribuy6 a incrementar el nimero en la formacion de doctores desde
el 2011. En este resultado tuvo una gran incidencia el curso de “Redaccion de
articulos cientificos”, ofrecido por la BUNISS que se enfoco, principalmente, a
concatenar, con una relaciéon légica, todo el proceso de investigacion para su

formacion.

Como parte de esa formacion de doctores, las publicaciones son la visibilidad
de los resultados cientificos de la investigacion personalizada de cada
investigador docente. En muchos programas doctorales se exige la publicacion
de articulos cientificos en el primer (recogidas en la corriente principal, Web of
Science (Wo0S) y SCOPUS) y segundo niveles (base de datos especializadas
de reconocimiento internacional) de la ciencia (segun lo dictaminado por el
CITMA en Cuba); en otros con que se publique en el tercer nivel (base de datos
especializadas de reconocimiento latinoamericano) es suficiente. Existen,
ademas, las revistas que estén en un cuarto nivel, que son aquellas revistas
cientificas cubanas certificadas por el CITMA y otras revistas cientificas
extranjeras arbitradas y acreditadas a nivel nacional en sus respectivos paises

pero que no son validas para la formacion de doctores.
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No obstante, el Programa de ALFIN, como herramienta de Gl de la BUNISS,
tuvo resultados favorables en tanto a redactar articulos de revision y de

investigacion original como parte de los objetivos del curso.

Esto se evidencia en la Figura 67, en las publicaciones de primer y segundo
niveles donde, a pesar que en los afios 2009, 2011-2012 se visualiza mayor
cantidad de publicaciones del primer nivel con respecto a las del segundo nivel,
también se distingue el incremento en las publicaciones del afio 2013 con
publicaciones del segundo nivel, cuantitativamente superior que en afos
anteriores. Asimismo ocurre en el 2014 con las publicaciones del primer nivel

gue se encuentran paralelo a las del segundo en el afio anterior.

En el caso de las publicaciones de tercer y cuarto niveles de la ciencia superan
en cantidad a las del primer y segundo niveles. En este sentido influyen otros
factores no asociados a la formacion de doctores, pero si en la formaciéon del

claustro para sus cambios de categorias como docentes y ratificaciones.

La Figura 67 resalta como a partir del afio 2013 al 2014 se incrementa el
namero de publicaciones del tercer nivel. Ello viene dado por la labor proactiva
de la BUNISS como herramienta para la toma de decisiones del docente a
partir de las acciones de capacitacion, Programas de ALFIN, estudios de Fl y
otros factores que influyeron en la proyeccion del docente hacia estas

publicaciones con prestigio latinoamericano principalmente.

25

u Publicaciones 1er nivel
® Publicaciones 2do nivel
2009

2010 2011 2012 2013 2014

&

]

w

Figura 67. Publicaciones ler y 2do nivel de la ciencia
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En la Figura 68 se muestra un incremento paulatino en las publicaciones de
manera general, excepto en el afio 2012 donde hubo un descenso, se
reanimaron los procesos, recursos Yy servicios de la BUNISS y se contribuy6 a
elevar las publicaciones en los afos siguientes. Resultado que, a juicio de la
autora, se obtuvo por el uso de la Al y el Programa de ALFIN como
herramientas de la gestién de informacién en la BUNISS que enfocaron sus
procesos en elevar la produccion cientifica a partir del estudio de las fuentes de
informacion segun las necesidades de informacion de los usuarios en toda su

diversidad con previo estudio de ellas.
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Figura 68. Publicaciones totales
4.3.4.4. ACTUAR: Etapa de Implementacion.

Se propone como objetivo a alcanzar en esta etapa: analizar los resultados de
la implementacion y comprobar si estos se corresponden con los objetivos

previstos en un inicio.
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ACTUAR (Etapa de Implementacion)
Comprobar si los
Proponer planes de resultados Identificar areas
medidas para alcanzados S€ potenciales para la
corregir  las No corresponden  con mejora
conformidades. los objetivos

previstos.

Figura 69. Etapa 4 propuesta para el SIGI
4.3.4.4.1. Planes de medida para corregir las no conformidades.

Entre los elementos imprescindibles para la elaboracion del disefio de un
sistema de gestion de informacién a tener en cuenta son, segun Pérez,
Contreras & Rivero (2009):
1. Analisis previo de las necesidades de informacion de la organizacion.
2. Diagnoéstico de la situacion.
3. Auditoria de informaciébn que permita conocer los recursos de
informacion disponibles y los que faltan, para qué y quiénes lo utilizan,

gué valor se le afiade en su uso.

Estas autoras tienen en cuenta un elemento primordial en los pasos a tener en
cuenta para disefiar un sistema de gestion de informacién, que es la Al, pues
este proceso permite realizar un diagnostico profundo y detallado al identificar
los factores criticos que posee la organizacion y determinar qué tipo de

informacion es crucial para los que van a ser usuarios del sistema.

Sin embargo, a pesar que este criterio es de suma importancia para el disefio
de un sistema de gestion de informacion como base preliminar, la autora de
esta investigacién considera que la auditoria de informacion define, no
solamente los recursos de informacion disponibles y la retroalimentacion de

este sistema para el buen funcionamiento, como parte del control y la
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evaluacion, sino que también controla y verifica los recursos de informacion

activos y pasivos de la biblioteca u organizacién en la que se desarrolla.

Ademas, a partir del empleo de instrumentos como la matriz DAFO y los mapas
de riesgos, muestre a los decisores del proceso que se audita, los factores que
atentan contra el proceso de informacion de manera general y ofrezca a los
mismos las herramientas necesarias para establecer estrategias que fomenten
la optimizacion de los procesos de informacion que se llevan a cabo en una

biblioteca.

Como resultado de este proceso, se encuentran los planes de medidas para
corregir las no conformidades, las cuales deben ser revisadas con
sistematicidad por el equipo bibliotecario encargado de restablecer estas

acciones.

Para ello se propone, que la direccion de la biblioteca controle que las medidas
se ejecuten en los periodos correspondientes al plan identificado y que cada
uno de los implicados socialice a los jefes de procesos, ya sea en los grupos de
coordinacién, o en los consejos de direccién o en las reuniones de equipos
donde converge la mayor cantidad de personal bibliotecario y ofrezcan parte de
cumplimiento, en el que se exponga de manera sintética la etapa en ejecucion
y acciones a desarrollar para garantizar el cumplimiento satisfactorio de la no

conformidad.

4.3.4.4.2. Comprobar si los resultados alcanzados se corresponden con

los objetivos propuestos.

En esta fase es importante que se tenga en cuenta si se cumplieron o no con
los objetivos propuestos al inicio de las etapas. Cada vez los objetivos y los
propoésitos que se establezcan seran diferentes, puesto que en la medida que
los resultados que se alcancen al final del ciclo total del sistema, se corrijan las
no conformidades detectadas por el equipo auditor, el personal bibliotecario y
administrativos de la biblioteca universitaria den cumplimiento a los planes de
medidas establecidos entonces se determinaran nuevos objetivos y con ellos
se identificaran nuevas oportunidades de mejora para la gestion de informacion
de la biblioteca que den cumplimiento a los indicadores de los procesos

sustantivos de la institucion universitaria.
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Es importante aclarar que al terminar cada curso académico, el SIGI debe
cerrar ciclo en la etapa Actuar y al comenzar el nuevo curso se debe comenzar
un nuevo ciclo a partir de su primera etapa de Planificar, otorgandole al sistema
el mejoramiento continuo como elemento fundamental para la calidad de sus
servicios, procesos, productos, fuentes y recursos de informacion que se ponen

a disposicion de la comunidad usuaria de la biblioteca universitaria.

Se debe tener en cuenta que la eficiente gestion de la informacion y el
conocimiento consiste pues en incorporar nuevos conocimientos, recuperar
otros que ya se poseen, integrar conocimientos nuevos con otros ya existentes
y, finalmente, archivar dichos conocimientos para su posterior
utilizacion(DiBella et al., 1996, Davenport and Prusak, 2001).

La biblioteca universitaria pretende un papel protagonico en las contribuciones
en la produccion cientifica que se generan en las universidades, de una forma
indirecta de formacion de recursos humanos hacia la investigacion (Wilburn,
2004, Lopera, 2008). En ese mismo sentido, todos los procesos de
investigacion que incluyen la produccién cientifica, no tendran ningan impacto
si no consideran en su conjunto los diversos factores que influyen en la

generacion de nuevos conocimientos.

Es por ello que la BUNISS se encamina a proyectar sus productos, fuentes,
recursos y servicios a favor de los procesos sustantivos de la universidad y
dentro de ellos la produccién cientifica, en el que se incluyan los procesos
permanentes de generacion de conocimiento por parte del claustro docente y
de los estudiantes; esto requiere de un aliado organizado en tanto relna
herramientas de gestidén de informacion capaces de fortalecer las fuentes y los

recursos de informacion disponibles en su contexto de uso.

Con la Auditoria de Informacién se identificaron dos debilidades, por ser las
més recurrentes en la diversidad de usuarios de la BUNISS: la existencia de
programas de ALFIN como mediador entre el conocimiento y la produccion
cientifica sin la tecnologia adecuada para llevar a cabo esta actividad y la
infraestructura fisica de los locales de la BUNISS, resquebrajan cualquier
calidad en los servicios ofrecidos. “Tener bibliotecas fisicas y digitales
actualizadas que respalden los programas académicos y proyectos de

investigacion; programas académicos formales e informales orientados a la
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administracion de informacion y la ingenieria del conocimiento” (Cabral Vargas,

2007), es un ente fundamental para el desarrollo de la produccion cientifica.

Se elabor6 un Programa de ALFIN como herramienta de la gestion de
informacion para la diversidad de usuarios de la BUNISS, dando inicio en el
personal bibliotecario como agentes alfabetizadores del resto de la comunidad
usuaria, seguido por los decisores hasta llegar, en esta investigacion, a los
docentes como protagonistas fundamentales de la produccion cientifica de la
UNISS, teniendo en cuenta indicadores analizados tales como: Proyectos en
ejecucion y Salidas de docentes al extranjero, Formacién de doctores; Premios
resultados cientificos (premios provinciales, nacionales, internacionales y de

innovacion); Publicaciones (1er, 2do, 3er y 4to niveles).

De manera general, se pretende que la BUNISS esté mas relacionada con la
difusion de conocimiento generado en la propia universidad, reflejadas en
produccion académica, cientifica y cultural, entendida como el conjunto de
publicaciones, ya sean a través de articulos, libros, capitulos de libros, tesis,
proyectos de investigacion; asi como, memorias de eventos, productos

informaticos, programas culturales propios de la institucion, entre otras.

En el andlisis de los efectos provocados por los cambios en la gestiéon de
informacion con la implementacion de las herramientas, se pudo ver que en la
produccion cientifica hasta 2014 se lograron incrementar los valores
cuantitativos de los indicadores de ciencia de la institucion.Lo anterior,
evidencia una relacion directa entre la gestion de informacion y la produccion

cientifica.

Esto se ratific6 cuando la BUNISS reutilizo las herramientas de la gestion de
informacion, tales como las Al y los programas de ALFIN, se produjeron nuevos
impulsos a los indicadores de ciencia que habian disminuido, estos efectos
fueron visibles en proyectos en ejecucion, salida de docentes al extranjero,
formacion de doctores, premios y publicaciones. Este Ultimo hallazgo evidencié
la necesidad de incluir estas herramientas de gestion de informacion en un
ciclo continuo dentro de la biblioteca universitaria, pues la gestion de
informacion requiere de una revision continua para lograr un efecto sostenido

en los indicadores de los procesos sustantivos de la universidad.
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4.3.4.4.3. Identificar acciones potenciales para la mejora.

En cuanto a posibles mejoras para el SIGI se propone, en este caso, de
manera inmediata para optimizar los servicios de informacién de la biblioteca:

1. Elevar la calidad de las auditorias de informacién sistematicas, siguiendo
el flujo de trabajo para el proceso de Al de la BUNISS descrito en la
Figura 25.

2. Ampliar la gama de beneficiados con los programas de Alfabetizacion
Informacional para llegar a todos los usuarios que interactien con el
sistema y garantizar el incremento de los flujos de informacion entre
estos con los servicios bibliotecarios, asi como la gestion de la
informacion, la comunicacion y el conocimiento desde la biblioteca,
segun corresponda a la piramide de alfabetizacion informacional en
bibliotecas universitarias, descrita en la Figura 34.

3. Lograr mayor incorporaciéon de los usuarios a los estudios de demandas
de informacion que permitan al personal bibliotecario establecer el CDI
(segun lo establecido en las Figuras 39 y 40); tenerlos procesados por
facultades, departamentos, filiales o centros universitarios segun
corresponda.

4. Ampliar la estrategia de comunicacion en correspondencia a los
procesos de informacidén que sirva de puente entre este y la gestion del
conocimiento y permita diseminar a todos los niveles de jerarquia de la
UNISS la promocién y divulgacion de las fuentes y recursos de
informacion con que cuenta la biblioteca. Esto, a su vez, permitira
ponderar el papel de la informacion en la gestion de los procesos

sustantivos de la universidad (Anexo 25).
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CONCLUSIONES PARCIALES.

El estudio profundo delos modelos propuestos por Soy (2003)y
Villardefrancos (2005); asi como el desarrollo de una Auditoria de
Informacion a seis servicios de la Biblioteca de la Universidad de Sancti
Spiritus “José Marti Pérez”, permitio identificar y eliminar duplicidades de
informacion; se constat6 como una herramienta clave que le permitié
conocer al grupo de trabajo de gestion de la BUNISS, a partir del informe
final realizado por el equipo auditor, nueve limitaciones principales que
afectan los procesos propios de la biblioteca, 14 que inciden en la
calidad de los procesos de la universidad y 13 que afectan a los
usuarios; se propuso asi un plan de medidas para el mejoramiento de
las limitaciones detectadas. La experiencia demuestra las
potencialidades de incorporar esta herramienta con sistematicidad al
Sistema Integrado deGestion de Informacion.

Se disefié e implementdé un Programa de Alfabetizacién Informacional
para el personal bibliotecario de la UNISS como base piramidal de la
formacion de usuarios. Los docentes que impartieron el programa
manifestaron haber constatado el avance logrado por los cursistas una
vez recibidos los contenidos definidos en el programa; el 100% de los
beneficiados expres6é satisfaccion con este, reconocio su aporte para el
desarrollo de sus competencias y funciones en la biblioteca. Después de
implementado este programa de ALFIN para los profesionales de la
informacion de la biblioteca, se observaron transformaciones
significativas en los servicios de informacion y se comprob6 las
potencialidades alcanzadas por ellos para actuar como agentes
alfabetizadores, sobre la base fundamental de la transmision de
competencias en informacién a la comunidad usuaria.

Los resultados de la puesta en préactica de la Auditoria de Informacion al
incorporarle el analisis de la matriz DAFO, los mapas de riesgos y
programa de ALFIN como herramientas para potenciar la gestion de
informacion en la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José
Marti Pérez” provocd un efecto positivo en la produccién cientifica,

medido a través de sus indicadores fundamentales: proyectos en
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ejecucion, salida de docentes al extranjero, formacion de doctores,
premios y publicaciones; pues se logré incrementar los valores
cuantitativos de estos. Todo lo anterior evidencié las potencialidades de
ambas herramientas para la gestion de informacion y una relacién
directa entre esta y la produccion cientifica. Este resultado obtenido
evidencia la necesidad de incluir estas herramientas de gestion de
informacion en un ciclo continuo dentro de la biblioteca universitaria, se
requiere de una implementacion periodica para lograr un efecto
sostenido en los indicadores de los procesos sustantivos de la
universidad.

Se propone un estrategia de comunicacién para la biblioteca de la
Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” como una de las
herramientas fundamentales a tener en cuenta dentro del sistema de
gestidon de informacion que fomente la combinacion e integracion de la
cadena generacional e indisoluble de los sistemas de informacion
exaltando el papel de la informacion en la gestién de los procesos
sustantivos de la universidad.

El disefio e implementacion de un Sistema Integrado de Gestion de
Informaciénbasado en el ciclo Deming que incorpora las Auditorias de
Informacién potenciadas con mapas de riesgo y matriz DAFO, los
programas de ALFIN y estrategia de comunicacion para la gestion de
informacion demostré sus potencialidades al aplicarse a la BUNISS,
lograndose un efecto positivo sobre la comunidad de usuarios y los

indicadores seleccionados de los procesos de la institucion.
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V. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y PROYECCION FUTURA

v CONCLUSIONES

En el presente capitulo se reflejan, cuales han sido las principales propuestas y
los resultados obtenidos a lo largo de la presente investigacion, cuyo objetivo
principal general es desarrollar un sistema integrado de gestion de informacion
para la biblioteca de la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’ que
posibilite mejorar el cumplimiento de los indicadores de los procesos

sustantivos de la institucion.

Al iniciar dicha investigacion, el apoyo fundamental lo constituy6 la idea de
incrementar los procesos sustantivos de la universidad de Sancti Spiritus desde
los procesos de informacion efectuados en la biblioteca y de ¢como contribuir
al mejoramiento de los indicadores de los procesos sustantivos de la
Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez” con la aplicacion de

herramientas de la gestion de informacion desde su biblioteca?

Esto permitio disefiar la hipdtesis en el que se desenvolvio el estudio: el
desarrollo de un sistema integrado de gestién de informacion para la biblioteca
de la Universidad de Sancti Spiritus permitira mejorar el cumplimiento de los

indicadores de los procesos sustantivos de la institucion.

La investigacion se procedié por etapas, las cuales fueron determinantes para
la redaccion definitiva de la tesis doctoral, en su totalidad comprendié un

periodo de tiempo de seis afios.

El disefio de la investigacion siguié una estrategia de investigacion mixta con
predominancia del enfoque cualitativo. Se utilizaron un conjunto de métodos y
técnicas que garantizaron la recoleccion de datos y analisis de la informacion.
El componente fundamental en el actual estudio estuvo determinado por el
disefio y la aplicacion parcial de un sistema integrado de gestion de informacién
desde una vision halistica, sinérgica y que acude a la totalidad de los procesos
de informacion de la biblioteca universitaria. El sistema integrado de gestion de

informacion define cuatro etapas basadas en el ciclo de Deming que permite el
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reinicio de etapas ya realizadas y la factibilidad de establecer estrategias de

mejora continua.

El procesamiento de los datos y el analisis de la informacion se realizaron a
partir de la reduccidon de datos; la elaboracién de tablas y de figuras permitieron
la interpretacion de los resultados. Las conclusiones que se presentan en este
capitulo son el producto de la contextualizacion del estudio y de un proceso de
comparacioén y andlisis de los datos obtenidos en el transcurso de las etapas

desarrolladas.

Dada la naturaleza de la investigacion, se daran las conclusiones en funcién de
los objetivos propuestos, a partir de una sintesis de tres ejes fundamentales

gue han sido develadas en el proceso de investigacion:

5.1. Delo teorico —conceptual...

v' El andlisis de la literatura realizado permiti6 demostrar que aunque el
tema de la gestion de informacion ha sido abordado por varios autores,
son insuficientes los resultados tedricos reportados sobre sistemas
integrados de gestion de informacién para bibliotecas universitarias en
su relacion con los procesos sustantivos de las universidades y mas aun
en las bibliotecas universitarias cubanas, lo que constituye la principal
brecha epistemolégica para la presente investigacion.

v La bibliografia abordada resalta componentes sustanciales en torno a la
informacion, la comunicacion y el conocimiento; asi como, la relacion de
componentes en la cadena generacional de la informacién; sin embargo,
se observa que, la comunicacion no esta explicitada como componente
indispensable entre la informacion y el conocimiento.

v' Se encontr6 una abundante base teorica disponible que refuerza la idea
de los sistemas de informacion como un ciclo, que va desde el
diagnostico de las demandas de i