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Resumen:

La siguiente investigacion presenta una nueva sipude trabajo en el area de
procesos técnicos de una biblioteca universitagdiamte un modelo tedrico basado en
Gestion por Procesos. Esta técnica gerencial adidizn la administracion de empresas
permitira mejorar la eficiencia, eficacia y la stccion de los usuarios. EI modelo

presentado puede ser aplicado, mejorado y adaptéaknecesidades y caracteristicas
de cada unidad de informacion.
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Objetivo general:
Sugerir una nueva forma de administrar y orgaretarea de procesos técnicos basada
en la gestidén por procesos y mediante la presémale un modelo tedrico.

Objetivos especificos:

1. Establecer las diferencias entre las organizaciopieamidales y las
organizaciones enfocadas en los procesos.

2. Describir las caracteristicas de la gestion porcgsos y sus diferentes
metodologias.

3. Presentar un modelo tedrico de gestion basadoaaesws para el area de
procesos técnicos de bibliotecas universitarias.

Metodologia:

Para lograr estos objetivos se realiz6 una invasithgp bibliografica y se identificaron
diferentes metodologias de gestion de procesogjo.de realizar una revision de las
mismas y exponerlas, se elabor6 un modelo de gedgdprocesos para el area de
procesos técnicos.



Introduccion:

Las bibliotecas universitarias estan atravesandogpandes cambios generados por
diversos factores, por un lado el avance de lavasugecnologias, la explosion de
informacion, la competencia informativa, las exigas de mejora continua
provenientes de las universidades que se encuestréws procesos de acreditacion y
evaluacion de sus carreras exigidos a nivel nacmraCONEAU (Comisién Nacional
de Evaluacion y Acreditacion Universitaria) y poiogo lado las nuevas demandas de
los usuarios.

En la actualidad se torna imprescindible para &@dros de informacion hacer frente a
estos cambios y exigencias de forma exitosa. Rlrae propone que las bibliotecas
incorporen los conocimientos de nuevas técnicagyelion y administracion que
contribuyan a la mejora continua mediante la gesi#la calidad de sus servicios

El sector de procesos técnicos no es ajeno aesdtdad, por el contrario, es uno de los
tantos afectados por los cambios tecnoldgicos ynadeuno de los procesos de la
biblioteca que aporta valor al usuario y marcaif@rencia entre el trabajo documental
profesional y la informacién disponible en Intefrnetcluyendo de esta situaciéon a las
bases de datos comerciales y los repositorios deatates de archivos abiertos.

La finalidad de este trabajo es presentar un madedékico con lineamientos basicos que
permitiran mejorar la forma de administrar y organiel area de procesos técnicos,
basado en una técnica de Administracion de Emprdsasminada Gestion por
Procesos.

GESTION POR PROCESOS

Evolucion de la gestion tradicional “organizacion framidal” hacia la gestion con
enfoques en los procesos.

Las organizaciones piramidales o verticales suvgieebido a la necesidad de controlar
internamente las actividades. Estas organizacienes época fueron muy utiles para la
realidad econdmica y social del momento. Para ajdiatilizaron la fragmentacion de
las tareas por funciones o departamentos. Esteléistructuras, en la actualidad, tiene
un alto grado de burocracia y sus recursos humeaezen de una comunicacion y
formacion departamental adecuada, generando umaipagion interna basada en un
control verticalista, con toma de decisiones cémédas que no permiten medir,
controlar y preveer la calidad de los flujos dé#&ja en cada producto.

La organizacion piramidal hacia el usuario ya repomde a las nuevas realidades que
van evolucionando en base a multiples cambios &nekcenarios sociales. Los
clientes/usuarios disponen de multiples accesas @lCs (Tecnologias de informacion
y comunicacién) que elevan sus expectativas, ds dexigen mas”. Los mercados son
globales generando mas competencia, los cambioslsaptos y acelerados.

En la actualidad la gestion por procesos vuelvenificar las actividades que fueron
fragmentadas, controlando sus flujos de trabajoatatdo de reducir la ineficacia
interna de la organizacion funcional orientandoseiah el usuario y apostando al
protagonismo de todos y cada uno de los trabajaddeela organizacion y a la
innovacion constante.



José Antonio Pérez Fernandez de Velasco (1996)medas diferencias entre la
organizacion tradicional y la gestion por proced®sina forma sumamente clara:

GESTION POR FUNCIONES GESTION POR PROCESOS
Departamentos especializados Procesos valor afiadido
Departamento forma organizativa Forma natural organizar el trabajo
Jefes funcionales Responsables de los procesos
Jerarquia — control Autonomia - Autocontrol
Burocracia — formalismo Flexibilidad - cambio - innovacion
Toma de decisiones centralizada Es parte del trabajo de todos
Informacion jerarquica Informacion compartida
Jerarquia para coordinar Coordina el equipo

Cumplimiento desempefio Compromiso con resultados
Eficiencia: Productividad Eficacia: competitividad

Como hacer mejor las tareas Qué tareas hacer y para qué
Mejoras de alcance limitado Alcance amplia — transfuncional

¢, Como definiriamos un proceso?

Un proceso es un conjunto de actividades cuyo todtrea un valor intrinseco para su
usuario o cliente, entendiéndose actividad comatejunto de tareas necesarias para
la obtencion de un resultado” (José Antonio Pémrndndez de Velasco, 1996).
También podriamos definir un proceso como cualcaiévidad o grupo de actividades
que emplee un insumo, le agregue valor a éste yn@ire un producto a un cliente
externo o interno. Los procesos utilizan los reasirgle una organizacion para
suministrar resultados definitivos (Harrington, 129

Como se expresa en estas definiciones, se puedevabgue casi todo lo que hacemos
es un proceso y que los procesos de las bibliotlesEmpenan un papel importante en
la supervivencia de las mismas.

En todas las organizaciones existen, literalmemetenares de procesos que se realizan
diariamente.

Elementos que componen los procesos.
Los procesos se componen de los siguientes elesento

- Entrada: Las entradas de un proceso son por lcgjesaidas de otros procesos.
Por ejemplo: documentos, informacion.

- Producto: Es la salida del proceso. Puede serti@ngiintangible.
Por ejemplo: préstamo de un documento (tangibhédrmacion de referencia:
dato (intangible).

- Cliente: Organizacién o persona que recibe la aalel proceso. Por ejemplo:
usuarios, comunidad universitaria (internos) y coiti@ad en general (externos).

- Recursos del proceso: Son los medios humanos yiatlaesepara desarrollarlo.
Por ejemplo: personal capacitado en todas las adehsconocimiento:
bibliotecdlogos, administradores, informaticos, . eyc materiales: software,
normas (AACR2, FRBR, MARC 21, ISO 9000, etc.).



- Sistema de control: Se trata de mediciones e iddies enfocados a aspectos de
eficiencia y eficacia. Por ejemplo: satisfaccion dsuario (encuestas), costo
promedio de catalogacién por documento (indicadpets.

- Proveedor: Organizacion o persona que suminisieentrada a un proceso. Por
ejemplo: Un vendedor o prestador de un servicioactipnerias, editoriales.

- Limites: Indica el comienzo y el final de un praze®or ejemplo: inquietud
recibida por un usuario indica el comienzo de wteso, la satisfaccién de su
demanda indica el final del mismao.

Clasificacion y caracteristicas de los procesos.

La clasificacion de los procesos es importante yorestos establecen cuales son las
salidas o resultados que se producen y en déndecse el siguiente paso de todo el
proceso. Otro factor clave de la clasificacionaeddsignacion del “duefio del proceso”,
persona dentro de la organizacién que va a tenesfonsabilidad por la gerencia del
mismo y rendir cuentas por toda su gestion.

Los procesos se clasifican en:

- Procesos gerenciales: brindan direccion a todaganizacion y establecen
Su estrategia corporativa. Son responsabilidadusi@ de la alta gerencia y
se ejecutan con su guia y liderazgo.

Ejemplo: Rectorado Universitario, Direccion de Bibloteca, etc.

- Procesos operativos: comprenden a todas las ade$dque la empresa
realiza en pos de la creacion de valor para sesteb. Atraviesan varias
funciones y estan muy vinculados al proceso destoamacion de cualquier
empresa, es decir todos los procesos cuyos regsliaghactan directamente
en la satisfaccion del cliente.

Ejemplo: Procesos técnicos, Referencia, Circulacionpréstamo.

- Procesos de soporte: brindan apoyo a los proceswarnentales. Estan
directamente relacionados con la infraestructuree la organizacion,
desarrollo de los recursos humanos, sistemas deurtoacion e
informacion, compras, administracion, etc. No agregalor a la vista del
cliente externo, pero deben ser tenidos en cuarntahora de establecer un
esquema de gestion y mejora ya que pueden afectatitlad percibida por
los clientes.

Ejemplo: Departamento de adquisiciones (compra, cga y donacion),
Mantenimiento, Servicio de limpieza, etc.

Una biblioteca orientada a procesos se organizase a éstos o0 a lineas de servicios.
La organizacién se enfoca en los procesos querdabear con el propésito de obtener,
satisfacer y retener al cliente. Las tradiciondlemteras entre departamentos se
eliminan, ya que ésta es flexible por naturaleza.

Existen ciertas caracteristicas inherentes a cad&®o:



Flujo del proceso: los métodos para transforerdradas en salidas. Los
diagramas de flujo y bloque se utilizan para regmes todas las tareas que
comprenden un proceso.

- Efectividad: Grado de satisfaccion del ckent

- Eficiencia: Aprovechamiento maximo de los recurgas generar la salida
del proceso.

- Tiempo de ciclo: Tiempo necesario para transforama entrada en salida.
Ejemplo: tiempo de demora en prestar un documento.

- Costo del proceso: Los gastos que hay que reglaarefectuar la totalidad

el proceso.

Jerarquia de los procesos.

En todas las organizaciones, existen procesos a@it@ncomplejos que involucran a
muchas personas de varios departamentos. Y prooasosencillos que solo requieren
unos minutos para su ejecucion. Debido a estasedifas es necesario establecer una
jerarquia de los procesos.

Desde un punto de vista macro, los procesos sactagdades claves que se requieren
para manejar y dirigir una organizacion, a estosgsos algunos autores los denominan
macroprocesos. En una organizacion existen solcs ypmcos procesos de esta
naturaleza, pero su alcance involucra a toda laresapy su correcta gestion es
fundamental para conseguir el éxito.

Un macroproceso puede subdividirse en subprocasogienen una relacion logica y
actividades secuenciales que contribuyen a la magb proceso de jerarquia superior.
Con frecuencia, los macroprocesos complejos sdeativen un determinado nimero de
subprocesos con el fin de minimizar el tiempo geersquiere para mejorar el
macroproceso y dar un enfoque particular a un pro@) un area de altos costos o un
area de prolongadas demoras.

Resulta de mucha utilidad subdividir los difereriescesos de la empresa en varios de
menor alcance, ya que permite visualizar su utllidamomento del disefio y mejora
simplificando su analisis.

En el caso de las bibliotecas podemos tomar comoMACROPROCESO que
involucra a todas las areas al llamado procesordestal. EI mismo se inicia con las
necesidades de informacion de un usuario y congenaplios subprocesos como:
adquisicién de documentos (Departamentos de conopddioteconomia), tratamiento
de la informacion (procesos técnicos) y difusidnc(dacion y servicios de referencia).
El tener identificados y clasificados todos losgaisns que involucran a la unidad de
informacion nos brindara una vision sistémica dmisma facilitando el control de las
actividades, eliminando aquellas innecesarias yoraeglo las que aportan valor
agregado al usuario final.

Modelo de gestion por procesos aplicado al area geocesos técnicos de bibliotecas
universitarias.

Metodologias de gestidn por procesos.

Existen distintas propuestas o metodologias deagiin de la gestion de procesos
realizadas por diferentes autores, quienes plarffgsos” a seguir para la utilizacion
de este estilo gerencial como: Elzinga et al. (J,9Gardner (2001), Mariiio Navarrete
(2002), Harrington (1993).



Sin embargo en todas estas metodologias existgn sdirman Biazzo y Giovanni
(2003), cuatro componentes clave en base a losesudtbe desarrollarse toda
metodologia de gerencia de procesos:

Arquitectura del procesamplica la identificacion y clasificacion de losopesos que
se llevan a cabo en toda organizacion.

La visibilidad del procesqosee dos dimensiones, la primera es la reladifre éa
arquitectura del proceso y la estructura organizesdj algunos autores afirman que no
es necesario cambiar la arquitectura de una omgeniz por funciones para que el
proceso se “haga visible”, sb6lo es necesario d@&emmclaramente quién es el
responsable de qué. La segunda dimension se rafleeedocumentos que describen el
funcionamiento del proceso, estos documentos delfiear con exactitud la manera en
gue actualmente se trabaja.

Los mecanismos de contrebn todos los elementos utilizados para medirayrnexar la
performance del proceso.

Los mecanismos de mejoestan constituidos por los planes que se llevacabo para
la implementacion de mejoras.

A continuacion presentaremos el modelo de gestiénpibcesos para el area de
procesos técnicos de una biblioteca universitétianodelo planteado, en caso de ser
utilizado, debera ser adaptado de acuerdo a laladaespecifica de cada centro de
catalogacion, teniendo en cuenta ademas que eamamtal para adoptar este estilo
gerencial dentro de la biblioteca la aprobaciétodalirectivos ademas de un equipo de
personas abocadas a dirigir, coordinar, soluciaoaflictos, establecer prioridades y
controlar que la totalidad de las fases del moseleealicen

El armado del mismo se ha realizado en base auasoccomponentes clave de la
gestion por procesos, teniendo en cuenta para rdbsarcada componente las
metodologias arriba nombradas. De esta manerad@impropuesto queda definido de
la siguiente manera:



Etapa 1: Arquitectura del proceso

Se identificara y clasificara el proceso definiesdgerarquia, ubicandolo en el marco
de toda organizacion.

Etapa 2: Visibilidad del proceso

Se describira el proceso en cuanto a componentasagteristicas indicando quién|es
el responsable, que tareas y actividades se reabmael mismo. Se haran las
representaciones graficas correspondientes comgradia de flujo y mapa de
procesos.

Etapa 3: Mecanismos de control

Se estableceran instrumentos para medir el desempef las  actividades
fundamentales del proceso en cuanto a eficieneificgcia mediante el desarrollo de
indicadores.

Etapa 4: Mecanismos de mejora

Se desarrollara un plan para la mejora continugmeleso, indicando las herramientas
a utilizar para identificar oportunidades de mejprasolver problemas.

Etapa 1: Arquitectura del proceso.

En esta primera fase debemos ubicar a nuestrogwrakEntro del conjunto de procesos
gue constituyen a la biblioteca, asignandole umardyguna jerarquia especifica dentro
de la misma, indicando su importancia en la creacié valor. De esta manera lo
haremos *“visible”, ya que, como aclaramos antergm®, los procesos son la forma
natural de organizacion de trabajo pero debido eoriganizacion horizontal se
fragmentaron y desdibujaron.

De esta forma para ubicar y jerarquizar los prace®enicos debemos comenzar
incluyéndolo dentro del macroproceso denomindéimceso Documental” Rinto
Molina, 1993), que consta de tres fases:

- Colecta (adquisicion, seleccién, registro) corresiientes al departamento de
las bibliotecas denominado, generalmente “adqoises”.

- Tratamiento (analisis y recuperacion) correspondgml departamento de las
bibliotecas denominado, generalmente, “procesosdes’.

- Difusién correspondiente al departamento de ladiobéizas denominado,
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generalmente, “circulacién” 6 “referencia”.

La entrada a este sistema estaria constituidaggoateas de adquisicion, seleccion y
registro. Laadquisicidénes la que permite constituir el fondo documentiaibdiografico

de la biblioteca o centro de documentacionsdteccionimplica un juicio de valor
acerca del interés y actualidad de los documeggies son seleccionados teniendo en
cuenta las necesidades de los usuarios y las lihssipa cubrir. El registro es una
actividad administrativa con el objetivo de realizm inventario de los documentos
entrados.

El tratamiento documentadsta constituido por los procesos técnicos olgetauestro
analisis ya que “representa el conjunto de openasiefectuadas para la transformacion
0 puesta en forma, la puesta en memoria y la uegiit segun las necesidades de las



informaciones contenidas en los documentos seleadas”(Pinto Molina, 1993). Este
comprende dos fases interrelacionadas: AnalisisiggBeda. La fase de analisis esta
relacionada con la tarea selectiva y con el “inplat"bUsqueda esta relacionada con el
“output”, ya que una vez analizados los documesgadisponen para su recuperacion.
La ultima fase del proceso documental eglifasion que justifica la existencia del
servicio de documentacion. Esta orientada haciautagrios, a quienes pondra en
contacto con la informacién que satisfaga sus imogtle blusqueda.

Etapa 2: Visibilidad del proceso.
Componentes del proceso.

1. Nombre:Procesos técnicos

2. Mision: Realizar el analisis documental de los documegtes ingresan a
los centros de informacidn, permitiendo su postegouperacion, mediante
la elaboracién de sus productos finales.

3. Tareas y actividades involucradas

4. Limites: El inicio del proceso se establece cuando ingréssanlocumentos

provenientes de la fase de colecta (adquisiciolecsién, registro). El
proceso finaliza cuando los documentos estan mdparpara su posterior
recuperacion.

5. Entrada del proceso (INPUT)as entradas al sistema son los documentos
en todas sus tipologias.

6. Proveedores del processon los que nos proveen de los insumos, en este
caso provienen del departamento cominmente dendmahegpartamento de
compras, biblioteconomia, etc, encargados de lgp@oanje y donacion.

7. Clientes:son aquellos usuarios que reciben el output delcgso, en este
caso podemos considerar clientes internos y exdef@ientes internos:
todos aquellos miembros de la comunidad univerajtaltumnos, egresados,
investigadores, personal y departamentos dentla kiblioteca que utilizan
el producto de este proceso.

8. Clientes externostodos aquellos que utilicen el catadlogo de la bibtia y
no pertenezcan a la comunidad universitaria. Pdiflsion que existe hoy
de los catalogos en Internet estos usuarios puselelocales, nacionales e
internacionales.

9. Salida del proceso (OUTPUTgsta constituido por los productos con valor
agregado: asiento bibliografico, catalogo, indicesumen, organizado en el
catalogo para su posterior recuperacion.

10.Responsable del proceshs el responsable del proceso y quién debe velar
por la correcta ejecucion de todas las tareasrgaesienen en el proceso.

Representaciones graficas del proceso.
Diagramas de Flujo: En los diagramas de flujo y and@ proceso se representan todas

las actividades y areas que comprende procesoEdécy como se transforman las
entradas (inputs) en salidas (outputs).



Etapa 3: Mecanismos de control.

En esta etapa debemos establecer instrumentosnpesia el desempefio de las

actividades fundamentales del proceso en cuanticianeia y eficacia. Para establecer

los puntos de medicidn es necesaria la ayuda d#idgsamas de flujo del proceso, que
nos indicaran las actividades y tareas principdésnismo, y susceptibles por lo tanto,

a medicion. Las medidas son los puntos de conti@vés de los cuales se evaluara el
proceso y consisten en la aplicacion de indicadores

Los resultados de la medicion nos brindaran laaétnentacion indispensable para la
mejora continua del proceso, ya que nos permiticocer que esta sucediendo con el
mismo y controlarlo.

Dividiremos los indicadores utilizados para estepso en:

- Indicadores de eficiencia

- Indicadores de eficacia

Indicadores de eficiencia.

La eficiencia es la relacion entre el valor prodocy los recursos consumidos. Esta
mide el rendimiento de los recursos utilizadosamndctividades ejecutadas dentro del
proceso.

Entre las medidas de eficiencia encontramos:

- Duracion del tiempo del ciclo.

- Costos.

- Recursos (dinero, personas, espacio) por unidad.
En consecuencia, los indicadores que se puederampli area que nos ocupa para la
medicién de la eficiencia son:

 Tiempo promedio diario de catalogacion y clasifiéacpor
persona.

* Promedio diario de items catalogados y clasificados
+ indice de productividad de catalogacion y clastiéa.
» Tasa de actividad en catalogacion y clasificacion.
» Costo de cada item catalogado y clasificado.
* Mediana del tiempo del proceso.

Indicadores de eficacia.

La eficacia es el logro de los resultados propses® el grado hasta el cual los outputs
del proceso satisfacen las necesidades y expexsate/sus clientes.

Entre los indicadores de eficacia se encuentran:

- Nivel de satisfaccion de los clientes.

- Calidad del producto final.

En consecuencia, los indicadores y mediciones idaci para el area que nos ocupa
deben estar enfocados a:

- Satisfaccion del usuario.

- Proceso documental.

- Analisis documental de la forma.

- Andlisis documental del contenido.



Medicidn de la satisfaccion del usuario.

En el caso particular de los procesos técnicogdtsdios realizados sobre esta materia
indican que la satisfaccion del usuario esta refeda con la medida en que los
productos generados satisfacen sus necesidadanatifcas.

La medicidn de la satisfaccion se realiza “preguthdd a los usuarios su opinién sobre
el éxito o fracaso de los productos ofrecidos. Pecabar esta informacion se utilizan
formularios especificamente disefiados y que puagéoarse mediante cuestionarios
autoadministrado o entrevistas.

Para realizar estos formularios se identifican étapas:
1. Identificar la lista de factores o variables cagade influir en la satisfaccion de
los usuarios y que pueden definirse caiimensiones de calidad.

2. Traducir estas dimensiones a preguntas.
3. Evaluar la validez y fiabilidad del cuestionarioraminstrumento de medida.

Las dimensiones de calidad

Las dimensiones de calidad pueden generarse desakévi®rmas y utilizando diferentes
fuentes de informacion. Una de estas formas esvision de la literatura existente. Otra
forma es estudiar el servicio o producto desde wgltqp de vista de las personas
involucradas en el proceso y provision de los s@sicomo el de los propios usuarios
mediante la utilizacion de diversas técnicas cohgoupo focal, o del incidente critico.
Pinto Molina (2001) destaca los siguientes atribute calidad desde el punto de vista
del usuario:

- Relevancia: importancia concedida por el usuaricualquier modalidad de
prestacion de servicio. Distingue la relevanciaonmfativa, referida a la
capacidad informativa de la representacion docuahent la relevancia
documental, cuando la importancia deriva del isterpersonal del
indizador/resumidor y del servicio percibido.

- Fiabilidad: veracidad y confianza del servicio gaeofrece. Para esto el analista
deberd ajustar el lenguaje a la tipologia de recept y elaborar
indices/resumenes precisos y exhaustivos.

- Ergonomia: capacidad de respuesta para adaptprddactos y la prestacion a
las condiciones psico-fisicas de los usuarios.

- Empatia: Atencién personalizada de cada usuarid)ase a sus necesidades
especificas de informacion.

Es conveniente no incluir todas las dimensioneslenstrumento de medicidn porque
puede dar como resultado un cuestionario excesivianti@go que disminuya la tasa de
respuesta.

Luego de definir las dimensiones de la calidad spieleseen estudiar éstas deben ser
traducidas a preguntas y seleccionar el formatasieespuestas. Una vez realizado el
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instrumento de medida, éste debe ser evaluado amtcca fiabilidad y validez. La
fiabilidad es el grado en el que las medicioneérebbres de la desviacion producida
por errores causales o aleatorios. La validez haberencia a la capacidad del
instrumento para medir aquello para lo que ha sihstruido.

Medicion del proceso documental.

Para controlar nuestro proceso consideramos comnadacdes criticas y factibles de
medicion al analisis documental de la forma y dlliais documental de contenido que
generan los productos registro, indice, catdlogesymen. Los indicadores que nos
permitiran la evaluaciéon del proceso documentadlisis documental de la forma vy el
analisis documental de contenido se realizan ea dama serie de errores que suelen
presentarse en la realizacion del proceso docuinenta

Segun Abad Garcia (2005) los errores son:

Analisis Documental de la Forma:

1. Falta de consistencia en el uso de las normassieripcion.
Indicador:
* Indicador para determinar los errores detectadda drascripcion.

2. Errores ortograficos y errores tipograficos
Indicador:
* Indicador para determinar los errores ortografaetectados.

Analisis Documental de contenido:
1. Errores en la asignacién de palabras claves oigtses.
Indicador:
* Indicador para determinar la exactitud o la colidatde la indizacion.

Etapa 4: Mejoramiento del proceso.

En esta etapa mediante el andlisis de los ressltabtenidos de las mediciones e
indicadores previamente realizados, se podra swlaci problemas existentes,
optimizarlos y superarlos.

Los siguientes pasos que se sugieren para el me@re de los procesos son:

1. Decidir que problemas abordar y establecer metas

2. Preparar los planes de accion.

3. Acometer las acciones.

4. Comprobar los resultados.

5. Realizar la prevencion de la reaparicion de lerobs, la
normalizacion y los arreglos permanentes.

6. Establecer el control.

7. Revisar los progresos.

8. Preparar los planes para el futuro.

Para orientar el mejoramiento de procesos se plaesugieren los siguientes pasos a
sequir.

Paso 1: Identificar y decidir que problemas y mapabordar.
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Los responsables del proceso en conjunto con losctiios deben priorizar los
problemas y definir metas. Deben quedar estable@dales seran las metas de mejora
y la fecha limite a aplicarlas. Para esta etapsugere utilizar herramientas como el
gréfico de Pareto que permitira priorizar temagfynit metas numéricas viables.

Paso 2: Analizar las causas.

Una vez priorizado el problema y definida las mel@lsemos establecer cuales son las
posibles causas de las no conformidades (erroedsctds, problemas actuales del
proceso).

Para esta etapa se sugiere utilizar herramientas eb diagrama “Causa-Efecto” y el
diagrama de “Dispersion”.

Paso 3: Desarrollar y ejecutar soluciones.

Una vez analizado el problema y sus causas estarema@ondiciones de desarrollar

soluciones posibles y ponerlas en funcionamientoedlizar el plan de mejora se debe
tener en cuenta:

- Desarrollar soluciones que eliminen la causa gaicidel problema y no
acciones para remediar el inconveniente de fanmadiata y transitoria.

- Asegurar que las acciones no produzcan nuevosegonalsl (efectos colaterales),
para esto debe evaluarse la accion desde difengmiéss de vista.

- Disefar varias propuestas y analizar las ventajdesventajas de cada una,
elegir aquellas en que estén de acuerdo las persdactadas.

Paso 4: Medir y monitorear los cambios.

Implementados los planes de mejora se deben désainstrumentos para medir y
monitorear los cambios ocurridos con el objetivadalizar si fueron positivos.

Se pueden utilizar diferentes instrumentos parbzegaesta evolucion como: graficos
de control, diagramas de ejecucién, diagramas sigediion, histogramas, hojas de
verificacion, diagramas de Pareto.

Paso 5: Mantener.

Una vez verificados los resultados y comprobadditacia de las acciones correctivas,
es necesario estandarizar las mismas con el abjeter impedir que se vuelva
gradualmente a las antiguas formas de trabajo, @&laim normas claras es probable
gue el problema se repita cuando llegue gente raldvabajo.

Y continuar ....

La mejora de la calidad es un ciclo continuo quecaudebe acabar, al terminar un
proyecto de mejora, el ciclo propuesto vuelve a emrar identificando nuevos
problemas u oportunidades, conduciéndonos a larenegmtinua.

Conclusioén.

La gestidn por procesos constituye hoy un nuevadigima de gestién y su aplicacion
en la bibliotecologia podria modificar el modo denaebir la administracion de
bibliotecas. Permitiendo obtener bibliotecas maslpctivas que adapten sus servicios a
las nuevas realidades y exigencias de sus usuarios.

Mediante la utilizacion de este modelo los sistedwgestion tradicional de bibliotecas
mutarian hacia la medicion y control de cada uneugeprocesos de trabajos con el fin
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de tomar los resultados de estas mediciones cdimoniacion fiable y no intuitiva para
producir cambios y mejoras notables en los sewigigroductos. Identificando que
procesos se realizan innecesariamente generandmgele tiempo, recursos etc. De
este modo se lograria un mejor posicionamientcad&danizacion en su comunidad,
ofreciendo servicios eficaces e innovadores pasaisuarios.

Se recomienda tener en cuenta que la utilidad delefo dependera de los siguientes
factores:

- Una correcta implementacion de la metodologipymesta.

- Un proceso que se inicia desde la gerencia yfigabnente se propague hasta el
ultimo eslabon de la biblioteca, creando asi uttaieude calidad.

- El compromiso de todo el personal de la biblatesean o no bibliotecélogos, quienes
deben ser agentes de cambio en la busqueda d¢oia mentinua.

- Elaborar manuales de procedimiento para cadalenos procesos y actualizarlos en
forma constante.
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