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RESUMEN

En el presente trabajo se propone como objetivo general: elaborar una propuesta de mejoras, a partir de la imple-
mentación del enfoque por procesos, para la gestión de la información bibliográfica en la Universidad de Cienfuegos 
Además se describen los elementos que conforman el diseño del sistema informático propuesto. Para lograr estos 
resultados se utilizaron técnicas científicas como la entrevista para la determinación de las deficiencias en el proce-
so de gestión de la información bibliográfica y la revisión de documentos con el propósito de recolectar información 
y datos estadísticos y como herramientas informáticas se utilizaron el Software Microsoft Excel, Microsoft Access, 
STATGRAFICS u otros paquetes especializados en los análisis estadísticos. Una vez creadas las propuestas, y su 
puesta en marcha, los especialistas de la información serán capaces de ofrecer un servicio de préstamos de textos al 
usuario enfocado a la satisfacción de sus necesidades desde el Centro de préstamos de textos de la universidad de 
Cienfuegos.
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ABSTRACT

In this paper it is proposed as a general objective: to develop a proposal for improvements from the implementation of process 
approach for the management of bibliographic information at the University of Cienfuegos also the elements of the design of the 
computer system are described proposed. To achieve these results scientific techniques were used as the interview for deter-
mining deficiencies in the management process of bibliographic information and review of documents for the purpose of gathe-
ring information and statistical data as tools the Microsoft Software Excel were used , Microsoft Access, STATGRAFICS or other 
packages in statistical analyzes. Once created the proposals and their implementation, the information specialists will be able to 
offer a loan word the user focused on the satisfaction of their needs from the Centre loan word from the University of Cienfuegos.
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finales. Tanto el modelo matricial como los de origen japo-
nés ya apuntaban a la importancia de los procesos como 
base sobre las cuales desarrollar políticas y estrategias 
operativas sólidas. Esto dio origen a estudios sobre las 
posibilidades de los procesos como base de gestión de 
la empresa, que fueron poniendo de manifiesto su ade-
cuación a los mercados actuales, cada vez más cerca 
del mercado global y, como consecuencia, su capacidad 
de contribuir de forma sostenida a los resultados, siempre 
que la empresa diseñe y estructure sus procesos pensan-
do en sus clientes.

En las últimas décadas, la gestión por procesos ha des-
pertado un interés creciente, ha sido ampliamente utiliza-
da por muchas organizaciones que utilizan referenciales 
de gestión de calidad y/o calidad total. El enfoque ba-
sado en procesos consiste en la identificación y gestión 
sistemática de los procesos desarrollados en la organiza-
ción y en particular las interacciones entre tales procesos 
(ISO 9000:2000). 

La gestión por procesos se basa en la modelización de 
los sistemas como un conjunto de procesos interrelacio-
nados mediante vínculos causa-efecto. El propósito final 
de la gestión por procesos es asegurar que todos los 
procesos de una organización se desarrollan de forma 
coordinada, mejorando la efectividad y la satisfacción de 
todas las partes interesadas (clientes, accionistas, perso-
nal, proveedores, sociedad en general).

Por otra parte, este enfoque de gestión de la organización 
y de gestión empresarial, no se considera exclusivo de 
la mencionada filosofía de dirección. La administración 
moderna plantea como condición determinante para de-
sarrollar el enfoque al cliente, la gestión de la calidad y el 
control en ese sentido, la gestión debe estar fundamenta-
da sobre la base de su enfoque a procesos.

La calidad se ha convertido, en el mundo globalizado de 
hoy, en una necesidad insoslayable para permanecer en 
el mercado. Por ello, los sistemas de gestión de la calidad 
basados en las normas ISO 9000, que reflejan el consen-
so internacional en este tema han cobrado una gran po-
pularidad, y muchas organizaciones se han decidido a 
tomar el camino de implantarlo. Cuba no está ajena a este 
proceso. La desaparición de los mercados tradicionales 
ha forzado al país a tratar de introducir sus productos y 
servicios en el mercado internacional, lo que ha converti-
do en un imperativo para muchas empresas la implemen-
tación de sistemas de gestión de la calidad. De hecho, en 
el 2008, 245 empresas cubanas ya cuentan con sistemas 
de gestión de la calidad certificados, con una tendencia 

INTRODUCCIÓN
El contexto económico, social y tecnológico actual está 
provocando cambios a los que también las universida-
des deben adaptarse. La educación superior es ahora 
accesible a muchos, lo que justifica en parte el aumento 
de la competitividad entre las universidades. Además, la 
rapidez actual en la transferencia de conocimiento ha ge-
nerado una demanda de formación continuada por parte 
de los profesionales de la información. 

A la educación superior se le plantea un gran reto en el 
desarrollo de habilidades para la gestión de la informa-
ción, el conocimiento y su comunicación, por lo que es 
necesario desarrollar las transformaciones pertinentes 
en los planes de estudio de las carreras universitarias 
que permitan preparar al individuo para su actuación en 
una sociedad donde el valor de la información constituye 
un bien de importancia capital para el desarrollo de las 
naciones.

Las nuevas formas de almacenamiento y transmisión de 
la información y el conocimiento abren nuevas vías que 
facilitan diversas formas para ofrecer un servicio educa-
tivo de calidad, mejoras en los servicios de información y 
en el uso de la bibliografía en general.

En este ámbito, los sistemas de gestión de la informa-
ción bibliográfica se encaminan a la obtención, procesa-
miento, almacenamiento y recuperación de la información 
para ponerla en manos del usuario de la forma más rápi-
da y accesible posible.

Las universidades y su capital humano, con caracterís-
ticas distintas al resto de las organizaciones de produc-
ción o servicios, por el volumen de información que de-
mandan en el campo académico e investigativo, exigen 
de un excelente sistema de gestión de la información bi-
bliográfica que sea capaz de eliminar el ruido o el silencio 
informativo y brindar un servicio al nivel que lo requieren 
las altas casas de estudio. Los procesos se consideran 
actualmente como la base operativa de gran parte de las 
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la 
base estructural de un número creciente de empresas.

El éxito de muchas industrias y organizaciones en el mun-
do ha estado propiciado por la aplicación de modelos de 
organización productiva, como just in time o kanban. Su 
aplicación ha producido resultados económicos sorpren-
dentes también en los países occidentales, pero son mo-
delos con algunas limitaciones, principalmente por cen-
trarse en empresas manufactureras de grandes series, y 
por requerir proveedores de piezas estrechamente liga-
dos a las fábricas productoras de los equipos o sistemas 



59

UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Científica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Volumen 8 | Número 2 | Mayo - Agosto, 2016

En los últimos cursos se han recopilado varios criterios 
de los estudiantes, dentro de los cuales se destaca la 
demora en la entrega de la bibliografía desde las facul-
tades y el desconocimiento de las carreras del inventario 
real existente de textos en la universidad, lo que afecta la 
efectividad del proceso, y por tanto, la calidad con que se 
desarrollan los misionales del centro. 

En el análisis inicial de la investigación se realizaron va-
rias entrevistas a estudiantes y profesores así como revi-
siones de documentos del vicerrectorado docente, donde 
se identificaron varios aspectos que revelan tal plantea-
miento relacionado con dicho proceso y que se presentan 
como la situación problémica siguiente:

 • Retrasos en la entrega del módulo bibliográfico a los 
estudiantes y profesores.

 • planificado para cada carrera.

 • Existencia de varias insatisfacciones de los estudian-
tes y profesores con la actualización en función del 
módulo bibliográfico almacenes distribuidos por facul-
tades los cuales se propone unificar en uno solo.

 • Incremento del número de textos ociosos almacenes 
destinados para este uso.

 • Incremento del porcentaje de textos en mal estado y 
utilización de formas incorrectas de almacenamiento 
que propician un alto grado de deterioro.

 • Desconocimiento por parte de las facultades del in-
ventario real de los libros en almacén.

 • La subutilización de un sistema informático para la 
gestión bibliográfica en el Centro de Recursos para el 
Aprendizaje y la Investigación (CRAI) de la Universidad 
y que puede responder a los cambios que se pro-
yectan en el proceso de gestión de la Información 
bibliográfica.

Temiendo en cuenta las deficiencias definidas anterior-
mente la Universidad de Cienfuegos se ha dado a la tarea 
de mejorar la gestión de sus procesos, con la implemen-
tación de un sistema de gestión de la calidad, basado en 
un enfoque por procesos. La Universidad con los nuevos 
cambios y transformaciones que desarrolla se propone 
concentrar todos los libros almacenados en varios locales 
y las facultades en un solo local ubicado en los bajos del 
CRAI.

Selección del procedimiento para la gestión por proce-
sos en los CES 

El procedimiento para la gestión por procesos, seleccio-
nado para ser aplicado en la presente investigación está 

a un aumento de la cifra al avanzar el proceso de perfec-
cionamiento empresarial (Pons, 2009). 

“La universidad con el uso de la gestión universitaria con-
serva, memoriza, integra, ritualiza una herencia cultural 
de conocimientos, ideas, valores, la actualiza, la transmi-
te, también genera conocimientos, ideas y valores que se 
introducen en la herencia. Además, esta es conservado-
ra, regeneradora, generadora. La educación de las próxi-
mas generaciones debe ser de mayor calidad, por ende 
debemos esforzarnos en optimizar los recursos y hacer 
una gestión universitaria de mayor calidad y eficiencia”. 
(Díaz Canel, 2011) 

La gestión de la información ha sido siempre el asun-
to central de las bibliotecas; se necesita organizarla de 
manera que esté disponible para apoyar los procesos 
de investigación y aprendizaje. La existencia de una am-
plia variedad de software especializado para bibliotecas, 
obliga a la pregunta ¿cuál es el más adecuado para mi 
biblioteca? Los bibliotecarios tienen que tomar en cuen-
ta las necesidades y objetivos de la biblioteca, así como 
el presupuesto para determinar cuál es el sistema más 
adecuado. La demanda de información es cada vez ma-
yor y los usuarios requieren de servicios de información 
ágiles y de calidad, Para que las bibliotecas puedan brin-
dar estos servicios necesitan explotar lo más posible los 
beneficios que brinda un SIAB. Un sistema integral de 
automatización de bibliotecas está compuesto por varios 
elementos llamados módulos, lo cuales se encuentran 
diseñados con el objetivo de ayudar a desempeñar de 
mejor forma las diferentes actividades que realiza una bi-
blioteca (García, 2009).

DESARROLLO 
La Universidad de Cienfuegos se encamina desde hace 
varios años hacia la implementación de un sistema de 
gestión de la calidad, basado en un enfoque por proce-
sos, en el que se han realizado algunas investigaciones 
en las que se han identificado y clasificado los procesos 
en estratégicos, claves y de apoyo.

Por lo general muchas de las investigaciones han dirigi-
dos los esfuerzos a los procesos misionales, mientras que 
los procesos estratégicos y de apoyo han sido descuida-
dos un poco y menos potenciados en este sentido.

Específicamente dentro del macro proceso de gestión 
del conocimiento e información se identifica el proceso 
de gestión de la información bibliográfica, el cual incide 
en gran medida en el desempeño de todos los procesos 
claves de la Universidad. 
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para todos los usuarios, tanto internos como externos, 
con la misión de garantizar la actualización y entrega de 
los textos necesarios a cada área de dicho centro para 
el correcto desempeño y uso de los mismos en las acti-
vidades concebidas para ello. Está propuesta de mejora 
impacta directamente en muy corto plazo en la eficacia y 
eficiencia del proceso de gestión de la información biblio-
gráfica. Con los cambios que se proponen en el proceso 
solamente se ejecutan las actividades siguientes:

 • Recepción y almacenaje de los Envíos de textos.

 • Registro de los Textos en sistema de Inventarios de la 
Ucf.

 • Actualización de la Base de datos de Textos de la 
Universidad.

 • Ejecución de los Préstamos de Textos.

Plantilla actual del centro de préstamos

Cuenta con un total de 5 trabajadores, ver figura 1, los 
cuales forman parte del equipo de trabajo de este centro, 
de ellos tenemos un director, un especialista, y tres que 
son los encargados de la gestión de almacén. El nivel 
ocupacional de los trabajadores del centro de préstamos 
tenemos dos trabajadores con nivel superior y tres técni-
cos como se muestra a continuación. 

basado en el ciclo gerencial básico de Deming y es el re-
sultado de las experiencias y recomendaciones de presti-
giosos autores en esta esfera, tales como Cosette (1996); 
Juran (2001); Cantú (2001); Pons & Villa (2006), que de 
una u otra forma conciben la gestión de los procesos con 
un enfoque de mejora continua, tal como la aplican las 
prácticas gerenciales más modernas. En esta investiga-
ción se ha seleccionado el procedimiento diseñado por 
Brito (2009), para implementar el control de la gestión por 
procesos.

Propuesta del Centro de Préstamos de Textos

El Centro de Recursos para el Aprendizaje y la 
Investigación (CRAI) de la Universidad de Cienfuegos 
atesora grandes volúmenes de información, y entre sus 
objetivos primordiales está apoyar las actividades de in-
vestigación, docencia y difusión de la cultura que se lle-
van a cabo dentro de la institución. Para poder cumplir 
eficaz y eficientemente con este objetivo se llevan a cabo 
una serie de funciones, tales como seleccionar y adquirir 
materiales bibliográficos.

La propuesta del proceso de gestión de préstamos de tex-
tos consiste en crear un centro de servicios de préstamos 
de textos en el Centro de Recursos para el Aprendizaje y 
la Investigación (CRAI) de la Universidad de Cienfuegos 

Director
Centro Préstamos

Técnico 
Almacén

Técnico 
Almacén

Técnico 
Almacén

Especialista
Biblioteca

Figura 1. Organigrama de trabajadores del centro de préstamos. 

Fuente: Elaboración propia.
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do. Para realizar el préstamo el usuario debe estar inscrito 
en la base de datos de textos (SGPI), si no está inscrito se 
inscribe, ya cuando el usuario aparece en la BD el espe-
cialista pasa a buscar el módulo bibliográfico que le co-
rresponde por carrera y luego se produce el préstamo (A. 
1), Finalmente el usuario antes de salir debe llenar y firmar 
la boleta de préstamo como se muestra en la figura 3.

dad con los nuevos cambios y transformaciones que de-
sarrolla se le propone concentrar todos los libros almace-
nados en varios locales y las facultades en un solo local 
ubicado en los bajos del CRAI, lo que conlleva iniciar un 
proceso de traslado de todo este inventario y el acon-
dicionamiento de las capacidades de almacenamiento 
para maximizar el aprovechamiento de las capacidades, 
como se muestra en la figura 2. 

•	 Subproceso de Entrega con el Sistema Infor-
mático
El proceso se inicia con los módulos bibliográficos de-
finidos en los planes de estudio de cada carrera y las 
matrículas. En la actividad de entrega se deben revisar 
los listados de préstamos anteriores para que los usuarios 
entreguen antes los textos que presentan en su poder, 
para seguidamente ejecutar el nuevo préstamo solicita-

Propuesta del sistema informático para la gestión biblio-
gráfica 

 • Subproceso de Recepción

El proceso se inicia con la recepción de textos que llegan 
desde diferentes centros de producción del país, princi-
palmente poligráficos dirigidos por la Editorial Félix Varela 
quien produce para la Educación Superior. La Universi-

Figura 2. Representación del subproceso de recepción de textos del centro de préstamos. Fuente: Elaboración propia.

Figura 3. Representación del subproceso de entrega de textos del centro de préstamos. Fuente: Elaboración propia.
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en objetos. Se utiliza para modelar un sistema antes de 
proceder a construirlo. Cubre todo el ciclo de vida de un 
proyecto: concepción y formalización del modelo, cons-
trucción de los componentes, transición a los usuarios y 
certificación de las distintas fases.

CONCLUSIONES

La Educación Superior se enfrenta a un gran reto en el de-
sarrollo de habilidades para la gestión de la información, 
el conocimiento y su comunicación, es por ello necesario 
desarrollar las transformaciones pertinentes en sus pro-
cesos que le permitan elevar sus niveles de eficacia y 
eficiencia para poder cumplir con su misión y alcanzar su 
visión planificada para este nuevo periodo de desarrollo.

El procedimiento para la Gestión por Procesos seleccio-
nado presenta un grupo de ventajas que permiten dismi-
nuir la incertidumbre en la toma de decisiones, la raciona-
lización de los recursos del proceso y la mejora continua 
de la calidad de sus resultados. 

Las mejoras consisten en concentrar los textos en un solo 
almacén dentro de la instalación, crear un centro de ges-
tión de la información bibliográfica y la utilización de un 
sistema informático para elevar los niveles de eficacia, 
de eficiencia y control de la bibliografía disponible en la 
institución.
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ANEXOS

A.1. Gestionar Préstamos

A.2. Boleta de Préstamo 


