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RESUMEN

A partir de una concepción científica con relación a la gestión de las bibliotecas, centros de documentación e información, se fundamenta una estrategia de calidad, en función del fortalecimiento de los procesos de gestión para la atención en las bibliotecas y centros de documentación e información . 
La estrategia de Calidad quedó conformada por: Objetivo-Estado deseado, Diagnóstico-Estado Real, Retroalimentación-Control y Líneas estratégicas: Estrategia para las bibliotecas y centros de documentación e información, Estrategias de Marketing y Estrategia de modernización tecnológica.
Las líneas estratégicas se concretan a través de proyectos, planes, estrategias, reglamentos, es decir, a través de los sistemas generales de acciones de cada una de las líneas respectivamente   los cuales deben ser desglosados y aplicados en un plazo de cinco años con una retroalimentación o control continuo de la aplicación, que permita identificar errores y subsanarlos con nuevas acciones, para así garantizar la efectividad de la estrategia diseñada en el plazo previsto.

Los resultados alcanzados confirmaron la certeza de los métodos utilizados al posibilitar el estudio del objeto de la investigación en sus partes componentes y su totalidad así como la elaboración de la estrategia de calidad. Los métodos de la estadística descriptiva posibilitaron compilar e ilustrar la información recogida. 
La pertinencia para la realización de esta investigación está sustentada en el impacto social que debe propiciar, al pretender llevar adelante un estudio de la gestión científica que realizan las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información en función de aumentar la calidad de sus servicios. La necesidad se sustenta en los compromisos contraídos en la gestión que realizan y asumir que el recurso clave a partir del cual es posible lograrlo es el humano; las aspiraciones de ser acreditados a través de satisfacer las exigencias de la ISO 9000, genera nuevas necesidades como son: operativizar habilidades para la atención al usuario, la apropiación de herramientas que les permita consolidarse como un equipo de trabajo para el cumplimiento de sus responsabilidades,  mayor conocimiento acerca de la calidad de los servicios que prestan y la  conciencia que para ello, entre otros aspectos, deben aprender nuevas formas de interactuar con los usuarios en función de sus necesidades y que en última instancia resultan ser los profesores y estudiantes, recurso sobre el cual recae el desarrollo científico, técnico, económico y social del país.

Por ello el fortalecimiento de los procesos de gestión científica en las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, se convierte en una de las tareas de primer orden que deben acometer de cualquier país que apueste al desarrollo de sus fuerzas productivas. 

Es función de la gestión científica, promover espacios para el análisis de la problemática relacionada con los procesos de generación, adquisición y transferencia del conocimiento tanto al nivel individual como  grupal e institucional;  la construcción de estrategias que tomen en cuenta las percepciones y necesidades tanto de los que brindan el servicio como de los que lo reciben, así como fomentar la responsabilidad individual y colectiva en función de alcanzar el autoaprendizaje y autodesarrollo, a partir de la socialización de las experiencias y la resolución de los problemas que emergen de la prestación de los servicios en forma interdisciplinaria y multidisciplinaria.

La claridad  que se tenga con relación a  que  los conocimientos van introduciéndose en sistemas y procesos, que los absorben y los hacen prácticos tanto para los usuarios internos como externos de la organización se convierte en una potencialidad, ya que un conocimiento que no llega a penetrarse en sistemas (Técnicos, Informáticos de formación, etc.) es sólo un potencial sin explotación, es un buen candidato, pero le falta la vía de distribución y el mecanismo que posibilite su uso y, por tanto, le dé valor como creador de riqueza. 

Problemas de esta naturaleza se generan en no pocas Bibliotecas por el llamado: estancamiento tecnológico, el que se produce cuando no se logra asimilar la tecnología adquirida, mediante la compra de equipos o por asistencia técnica recibida. Comprender que el grado de asimilación de una tecnología específica en una organización, es sencillamente el grado de conocimiento y entendimiento que sus empleados logran acerca de ella, posibilita asumir que esto depende del grado de capacitación del personal, de la actitud de la Dirección de la Unidad de Información, de la aceptación de nuevas ideas, de los esquemas de comunicación que se usan en la organización, entre otros muchos aspectos más.

En la era de la economía del conocimiento, las bibliotecas tendrán que investigar sobre el desarrollo y aplicación de los recursos de información, tendrán que invertir en la creación de bibliotecas virtuales, proteger los derechos de propiedad intelectual en la era electrónica, definir productos y servicios documentales acordes a los tiempos. Estableciendo de esta manera las bases para la innovación del conocimiento. 

La consideración del conocimiento como recurso estratégico esencial y la habilidad de la organización de la educación para crearlo, como una capacidad fundamental, supone un importante avance en la evolución de la dirección estratégica, donde las bibliotecas forman parte directa del proceso de la investigación científica, al ser el trabajo de las bibliotecas un componente más de la innovación del conocimiento.

Es necesario comprender que la calidad del servicio no se alcanza sólo con el perfeccionamiento de los medios tecnológicos, es necesario tener presente que también intervienen: el trato a los usuarios, la disponibilidad de materiales, la capacitación del personal para ofrecer el servicio de calidad y por ende la elevación de la motivación de estos para hacerlo, el sistema de apoyo de recursos que garantizan condiciones materiales objetivas para la utilización de los servicios que se ofertan, la orientación en el área de servicios, en general lo necesario para alcanzar el estado deseado  así como la metodología para hacerlo.

Cuando las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información ofrecen un servicio de calidad, posibilita contar con una fuente de información sobre las necesidades que tienen los usuarios; lo que permite elaborar estrategias más dinámicas, más útiles y funcionales cuando así lo exige el contexto. Todo lo cual tributa a la elevación del nivel de competitividad. 

Hoy en día, el servicio a los usuarios no sólo tiene más importancia que nunca, sino que es el elemento principal para su éxito o fracaso. Es un servicio que abarca todo el espectro de la institución e incluso debe llegar a satisfacer las demandas de usuarios profesionales y de no profesionales que desde la perspectiva de su puesto de trabajo necesitan del uso de los servicios que ofrecen las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información.  
Un estudio de campo realizado con una visión de Calidad de Servicios en las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información manifestó los siguientes puntos de análisis:

· El 70% de los encargados de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información y documentalistas son empíricos. Además de una carencia de sistemas de información adecuados y no se satisfacen todas las expectativas de los usuarios. 

· Las deficiencias están asociadas con las limitaciones profesionales de los encargados y las limitaciones técnicas de los medios con que cuentan. A pesar de que algunos encargados participaron en cursos básicos, la mayoría aprende las técnicas básicas de manejo y procesamiento de la información mediante manuales y guías o en su defecto con la ejecución de la actividad laboral. No se tienen capacitados a todos los encargados.

· No existe la intención de equipar a las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información con tecnología de punta: computadoras, software actualizado, conexión a Internet.

· Las Unidades de Información no cuentan con servicios de difusión de catálogos y boletines bibliográficos que permitan saber lo que ofrecen, además de servicios adicionales de fotocopiadoras o medios más fáciles para abordar la información.

· No se tiene una clara información de los diferentes tipos de documentación ofrecida, sean libros, textos, textos por materias, mapas, tesis.

· No se cuenta con medios objetivos para medir la satisfacción de las necesidades del usuario. 

· Se carece de un acceso ágil a la información de todo tipo, desde la referencial hasta la de texto completo, incluyendo imágenes y multimedia, además, de no presentarse la generación de nuevos servicios para los usuarios entre los cuales se presente la recuperación de documentos con mayor facilidad y rapidez, la atención a un número de usuarios  cada vez mayor a través de medios masivos y el acceso a las fuentes de información desde cualquier parte del mundo

· No cuentan con centros de información de primer nivel en productos y servicios de las tecnologías de la información, es decir, con capacidad para tener acceso remoto a los servicios de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información. 

· No se optimiza el desarrollo educativo mediante la modernización tecnológica del Área de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, además, del mejoramiento del soporte tecnológico de actividades

· Por último, se percibe la falta de importancia que se da a la comunicación para lograr una integración usuario-institución y al mismo tiempo incentivar al logro de la gestión del aprendizaje de los educandos.

El conocimiento es el elemento más valioso para cualquier institución, independiente de su naturaleza, y para la sociedad en su conjunto no es una cuestión nueva. Tampoco lo es que la inteligencia es la clave que explica el sentido de las transformaciones sociales y los avances tecnológicos. El conocimiento siempre ha sido necesario para el funcionamiento de las organiza​ciones y siempre se ha utilizado y valorado, aunque no quizás en su justa medida. 

Se puede afirmar que el cono​cimiento constituye un activo estratégico. Ello implica que si una institución desea permanecer competitiva debe desarrollar mecanis​mos para capturar el conocimiento relevante y transferirlo a los sujetos que lo necesitan.
En definitiva, la gestión del conocimiento representa un intento sistemático y organizado de utilizar el conocimiento dentro de una or​ganización para transformar su habilidad de almacenar y utilizar el conocimiento, mejorando los resultados.
Por tanto, este proceso presenta, además, un carácter sistémico, pues se parte de un conjunto de conocimientos (ideas, saberes ya aprendidos, conocimientos adquiri​dos del exterior) que son las entradas del sistema; éste incorpora de​terminados procesos de transformación o de aprendizaje, mediante los cuales se logrará crear nuevos conocimientos y competencias esen​ciales que permitan a la institución diferenciarse del resto al ascender en la dirección de la competitividad.

Las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información se han concebido como un servicio opcional y complementario a las tareas educativas, en no pocos casos, se ha limitado a ofrecer una simple colección de libros más o menos organizada.

La necesidad de responder a nuevos objetivos y de ofrecer nuevos conocimientos ha hecho necesario una revolución del concepto y la realidad misma de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información. 

Cada vez será más importante, en las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, el papel de la Gestión Científica junto con el desarrollo de la economía del conocimiento. Se trata de un nuevo modo de gestión, que busca promover relaciones entre las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información y el usuario, para reforzar el conocimiento trabajando en red y agilizar el flujo del conocimiento. 

En la era de la economía del conocimiento, las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información tendrán que investigar sobre el desarrollo y aplicación de los recursos de información, construir las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información virtuales, proteger los derechos de propiedad intelectual en la era electrónica, entre otras tareas, creando de esta manera las bases para la innovación del conocimiento. 

Asimismo, el creciente avance tecnológico, los cambios que se producen en consecuencia en todos los órdenes de la sociedad, exigen la generación de estrategias que respondan de manera rápida y adecuada a las demandas del ámbito externo, que permitan no sólo el incremento del capital intelectual de su organización, que son los que le asegurarán la permanencia en el mercado de la atención de la educación, sino que más bien su presencia produzca el impacto requerido en las condiciones y calidad de servicios.

Por tanto, toda institución pública o privada, productora de bienes o prestadora de servicios tiene el desafío permanente de reflexionar sobre la información y el conocimiento, reconocer la importancia de disponer de un recurso vital e intangible que les permita desarrollar su actividad esencial, ese recurso es el conocimiento. Este conocimiento tiene como soportes básicos: los recursos humanos que intervienen en los procesos de producción o de soporte organizacional educativo y la información manejada en dichos procesos, que capacita a las personas para incrementar su formación o habilidades para el desarrollo de sus tareas. 

El avance tecnológico que existe hoy, exige la generación de estrategias en función de la inserción de la tecnología en el proceso de enseñanza aprendizaje para el logro de una formación más integral del futuro profesional, el libro de texto como único apoyo del profesor y el estudiante en el proceso de enseñanza aprendizaje no es un pensamiento de nuestros días, por ello los medios de enseñanza adquieren una nueva dimensión y los centros de recursos son los encargados de garantizar que ésta dimensión se alcance, incluso en la tarea de la capacitación, tanto a los docentes como a los estudiantes, en función de su uso y explotación.
La estrategia se refiere a la forma que se tiene para lograr los objetivos propuestos, tomando en cuenta la distribución de los recursos disponibles, que está en relación con las políticas y objetivos para tener alternativas de cursos de acción y escoger la más conveniente.

En una empresa o institución de servicios es muy importante el considerar que cada servicio se constituye en su producto a promover y potenciar sus características más sobresaliente, pero el término de servir no se limita a la atención de los clientes, ya que considerado así sólo pone énfasis en el aspecto estrictamente del comportamiento personal que es una parte del todo el conjunto que se debe considerar en el servicio al cliente, sea aspectos tangibles y de satisfacción Cliente - Empresa.

Entender qué es lo que en realidad valoran sus clientes con frecuencia se convierte en una ferviente lucha de identidad que tiene más que ver con quién creen sus clientes que usted es, como una organización, y no tanto con lo qué hace usted específicamente. Una estrategia necesariamente se basa en objetivos que tenga la institución, que indiquen el camino que todos deben seguir para alcanzarlos
Además, se realiza a través de un acercamiento a la realidad con la intención de analizarla y valorarla para proyectar, en función de los objetivos o metas planteadas, su posible cambio a través de acciones que la transformen. 

Para poder llegar del estado actual al estado deseado, es fundamental tener en cuenta que no se parte de la nada, que existen debilidades y fortalezas de los implicados así como amenazas y oportunidades del contexto. En consecuencia las acciones que se proyecten deben ir orientadas a eliminar las debilidades, a utilizar las fortalezas, para así disminuir las amenazas del contexto y utilizar las oportunidades.

La estrategia de calidad de servicio al cliente como un punto culminante y fundamental tiene al plan de acción, que es la parte de instrumentalización y de operacionalización de todos los anteriores puntos que sirve para poder dar el aspecto práctico a la estrategia y poder plasmar ahí toda la acción necesaria para alcanzar objetivos y tácticas planteadas, en función al planteamiento del alcance de cada proceso a ser asumido. Este plan de acción es lo que posibilita llevar del estado real, determinado a través del diagnóstico, al estado deseado declarado en los objetivos.

Se asume una estrategia administrativa para encausar a la satisfacción de usuarios y coadyuvar con el proceso educativo como una herramienta de apoyo a la educación. Asimismo, se determina como beneficiarios directos los usuarios potenciales ya que una mejora de la Calidad del servicio influye directamente en una mayor afluencia a los centros documentales, con el objeto de incentivar y apoyar el proceso de aprendizaje dentro el proceso enseñanza-aprendizaje, y con el trabajo es dar una orientación hacia la satisfacción de las expectativas que tienen los usuarios a partir de que, sea él quien determine la calidad que tendrá el servicio, según la forma que percibe que son satisfechas dichas expectativas, con las diferentes actividades desarrolladas.  

Lo que se quiere, es poder saber lo que el usuario verdaderamente ambiciona, con la comparación de lo que se le ofrece, en el marco de un compromiso compartido entre los funcionarios y los usuarios para llegar a determinar lineamientos de acción claros de servicios, lo que permite determinar la importancia de definir una Estrategia de Calidad de Servicios para la Gestión de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información adecuada a la institución.

Además de permitir motivar a que se desarrollen como los más adecuado a la realidad, como ser aspectos de trato a usuarios disponibilidad de materiales y equipamiento, la capacitación que debe darse al personal en determinados casos y por ende la motivación de los funcionarios, sistemas de apoyo que se requiere para sustentar la orientación, es el área de servicios y en general abarcar el que se quiere lograr y el cómo lograrlo. 

Asimismo, se habla de la conveniencia que trae una Estrategia de Calidad de Servicios para la Gestión de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información como el de satisfacción de los usuarios, a la par de mejora de imagen de la institución, que viene a aumentar la credibilidad ante la población.

Por último, se quiere mejorar falencias en cuanto a fallas en comunicación y empatía entre funcionarios y usuarios, por un desconocimiento de los elementos principales que debe contener una Estrategia de Calidad de Servicios para la Gestión de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, es así, que se puede mejorar los servicios, asumiendo este tipo de indicadores de forma secuencial y en diferentes tipos de prestaciones.

La estrategia de Calidad de los Servicios para la Gestión de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información la componen los siguientes elementos:

1. Objetivo-Estado deseado

2. Diagnóstico-Estado Real

3. Líneas estratégicas-Plan de Acción 

· Estrategia para las bibliotecas y centros de documentación e información

· Estrategias de Marketing

· Estrategia de modernización tecnológica

4. Retroalimentación-Control 

La Estrategia de Calidad de servicios para la gestión de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, tiene como punto de partida lo que se pretende alcanzar: los objetivos, para a partir de ellos diagnosticar la situación en correspondencia con el estado deseado que determinan estos. Se elaboran las líneas estratégicas, en correspondencia con el resultado del diagnóstico realizado, que en éste caso y en función del diagnóstico,  se expresan a través de tres líneas estratégicas fundamentales a saber: estrategia para las bibliotecas y centros de documentación e información, estrategias de marketing y estrategia de modernización tecnológica; estas líneas estratégicas  se concretan a través de proyectos, planes, estrategias, reglamentos, es decir,  a través de los sistemas generales de acciones de cada una de las líneas respectivamente   los cuales deben ser desglosados y aplicados en un plazo de cinco años con una retroalimentación o control continuo de la aplicación, que permita identificar errores y subsanarlos con nuevas acciones, para así garantizar la efectividad de la estrategia diseñada en el plazo previsto.

La Estrategia de Calidad de Servicios presenta una serie de pasos que están sistematizados para una mejor comprensión de su instrumentación y operacionalización en la práctica. 
El Plan está diseñado para implementar la tecnología digital en las diferentes Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, de tal forma que se logre poner al día el conocimiento de los usuarios con información mundial y con contactos de profesionales y bibliografía actualizada. 
De una u otra manera, todos han sido testigos de que los avances computacionales y el desarrollo de las tecnologías de la información han transformando sensiblemente el funcionamiento y las actividades de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, impactando sobre todo la forma en que se proporcionan los servicios a los usuarios. Es por ello que se quiere plasmar una forma para transformar de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información tradicionales en lo que actualmente son: las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información digitales; tanto por las colecciones que las conforman como por las actividades, determinantes en el logro de los objetivos de las instituciones de las cuales dependen.

Las líneas estratégicas están conceptualizadas para englobar a diferentes actividades que se interrelacionen entre sí y se logre obtener el resultado esperado de una forma sistemática y coherente a las necesidades y requerimientos de los usuarios, pero en función de los recursos disponibles:

Se han diseñado dos líneas estratégicas consideradas fundamentales para consolidar a las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información como un Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigación. La primera está dirigida a afianzar la relación de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información con la propia Institución de la que depende; la segunda a mejorar sus recursos y servicios para lograr el aprovechamiento máximo por sus usuarios; y la tercera a asegurar la cooperación con instituciones externas a fin de compartir y aprovechar experiencias y recursos.

Los servicios de información que ofrecen las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información deben resolver las necesidades informativas de sus usuarios presentes y futuros. El marketing estratégico obliga a que las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información comprendan las cambiantes necesidades informativas de sus usuarios, para así poder ofrecer servicios enfocados a los mismos. 
El marketing de calidad implica la integración de tres estrategias de marketing: marketing directo, que se centra en los clientes, marketing interno, centrado en la formación del personal, y marketing inverso, por el que las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información forman alianzas estratégicas y se asocian con los proveedores de las tecnologías de la información. La integración de estas tres estrategias de marketing es esencial para conseguir un marketing de calidad total de los productos y servicios de tecnologías de la información.

El término marketing directo se centra en la labor que realizan las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información con el fin de resolver las necesidades informativas de sus usuarios; en este caso, al ofrecerles los productos y servicios de las tecnologías de la información. 

A la hora de proporcionar servicios de calidad, las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información deben tener en cuenta las siguientes características de servicio de calidad de que disponen los productos y servicios de tecnologías de la información.

La oferta de servicios de información de calidad está estrechamente ligada al uso eficiente que hagan los usuarios de los productos de las tecnologías de la información. Para que las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información se orienten al mercado deben desarrollar sus recursos humanos, y así dar una mejor respuesta a las necesidades de los usuarios. Esta orientación al mercado ha de conducir, a largo plazo, a mejores servicios mediante la oferta de más productos y tecnologías de la información de calidad, una mayor productividad de personal y una clientela fiel. Todo esto conlleva la necesidad de desarrollar un marketing interno. 

Los recursos humanos constituyen el valor más importante de cualquier organización. Son las personas que integran la organización las que, individual o colectivamente, contribuyen a que aquélla logre su objetivo de adquirir un perfil competitivo. 

La provisión de servicios eficientes y de calidad depende del conocimiento, habilidades y experiencia del personal las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, para tomar medidas conducentes a que su personal se forme en tecnologías de la información. El personal debe estar formado en el uso efectivo de los productos de las tecnologías de la información, como navegar en Internet, para que así a su vez puedan orientar a los usuarios en el uso eficaz de los productos y servicios de las tecnologías de la información. 

Las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información, como institución que promueva la formación autodidacta, debería evolucionar hacia una verdadera organización educativa, donde se anime al personal a la formación continua y a que investiguen, con el consiguiente provecho tanto para ellos como para la organización.  

La calidad de los productos y servicios de las tecnologías de la información depende también de la disponibilidad de productos suministrados por los proveedores. Si las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información quieren introducir productos y servicios innovadores, deben estar en estrecho contacto con los proveedores de las tecnologías de la información, como son los editores de los productos, fabricantes de programas, vendedores de ordenadores, distribuidores de bases de datos y empresas de telecomunicaciones. A esto se denomina marketing inverso las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información tienen que asociarse y establecer alianzas estratégicas con los proveedores de estas tecnologías si quieren estar al día en los productos y servicios de las tecnologías de la información. De esta forma, pueden aprovechar la experiencia y los conocimientos de los proveedores, con lo que el personal podrá estar al día en las últimas novedades en tecnologías de la información. 
Para un efectivo marketing de los productos y servicios de las tecnologías de la información, las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información deben promocionar y dar a conocer a los usuarios sus servicios mediante las distintas formas de publicidad. Un plan de marketing sistemático y organizado crea una imagen de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información innovadora frente a la imagen de un depósito de material impreso.  

El proyecto de modernización implica la modernización física y de software del área de Bibliotecas, conjuntamente un mejoramiento del soporte tecnológico, que se realiza en el lapso de tres años, para lograr un objetivo predefinido y que pueda lograr satisfacer a los usuarios mediante el impacto esperado y el equipamiento y capacitación en multimedia para optimizar el desarrollo educativo mediante la modernización tecnológica del Área de las Bibliotecas y Centros de Documentación e Información; y mejoramiento del soporte tecnológico de actividades.
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