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Gestion por procesos y su aplicacion en
las organizaciones de informacién. Un
caso de estudio. Segunda Parte

MsC. Mercedes Moreira Delgado

RESUMEN

Se describen los procesos clave que se llevan a
cabo en el Centro de Informacion de Empresa de
Telecomunicaciones de Cuba S.A (ETECSA), haciendo
énfasis en las deficiencias que obstaculizan su
desarrollo exitoso Se propone un plan de acciones
dirigidas hacia el rediseno de los subprocesos que
conforman los procesos clave, que en la actualidad
se llevan a cabo en el Centro de Informacion de
ETECSA y mediante el cual se pretende lograr su
perfeccionamiento. Finalmente, se presentan las
conclusiones y recomendaciones a la Organizacion.

Palabras clave: procesos, aplicacion de la gestion
por procesos, organizaciones de informacion

ABSTRACT

The key processes developed at the Information
Center of Cuban Telecomunications Enterprise S.A
(ETECSA, acronym in Spanish) are described by
stressing the deficiencies hindering its sucessful
development. An action plan aimed at redesigning
the processes integrating the key processes that
currently are carried out at ETECSA Information
Center as well as at its improvement is outlined.
Finally, conclusions and recommendations to the
organization are presented.

Key words: processes, application of management
by processes, information organizations

Introduccion

primero» y «Administracion de calidad total

(TQM, dd inglés Total Quality Management)»,
son recurrentesen lasorganizeciones actualesacausa
del creciente convencimiento, que parapreservar un
negocio, todalaestructuraempresarid y lasactividades
gue se realizan deben estar orientadas a las
progresivas necesidades delos usuarios, que varian
con la misma celeridad en que se producen las
transformaciones sociales.

I as frases «La satisfaccion del cliente eslo

El sector delastelecomunicaciones es precisamente
uno delosque mas cambios hatenido enlas Gltimas
décadas, debido al desarrollo acelerado de las
tecnologiasdelainformaciény lacomunicacion. Esto,
naturalmente, trae connotaciones en el entorno en el
quelasempresasdesarrollan su actividad y constituye

motivos paraquelas mismas sefusionen, se separen,
triunfen o desaparezcan con unarapidez asombrosa.

LaEmpresadeTd ecomunicacionesdeCuba, ETECSA.
S.A., no estagenaalasfrecuentestransformaciones
del entorno, y en correspondenciaalasmismasadopta
cambios estructurales orientados a la atencion,
satisfaccion delas necesidades y expectativasdelos
clientes, ademas de desarrollar rapidamente nuevas
oportunidades de negocio, por lo que necesita
monitorear constantemente el contexto del mercado
nacional e internacional; permitiéndole tomar las
decisiones estratégicas mas convenientes.

El paradigmadel ambiente organizacional yano es
e mismoy el desarrollo acelerado delaindustriade
lainformacion, haconsolidado alainformacién como

Ciencias de la Informacion 21



Moreira

un recurso indispensable para el desempefio de los
objetivos, metasy prioridadesdelas Organi zaciones.

Por tanto, unaentidad de informacion que funcione
dentro deunaOrganizacion, requierelaimplementacion
y dominio de Sistemas de Gestion de Informacion,
alineadosconlosobjetivosy metasdelaOrganizacion
alaquebrindasusservicios; facilitando € logro de sus
resultadoscon lamayor eficienciay eficaciaposible.

El enfoque basado en procesos o gestion por procesos
en las Organizaciones de Informacién, como en
cualquier Organizacion, eslaformamaseficaz para
lograr el cumplimiento de sus objetivos. Su
implementacion permite definir todos | os recursos,
las metodol ogias, los programas, €l responsable de
cada proceso y todos los aspectos que la Direccién
Organizacional considere paraasegurar lasatisfaccion
delosusuariosinternosy externos; coninformacién
relevante, oportunay precisaquefacilitelatomade
decisiones estratégicas y operativas.

Enlaprimerapartedeeste articulo seplanteaquela
vinculacion delagestion por procesosalagestion de
informacién permiteidentificar, controlar y readaptar
losprocesosy losflujosdeinformacion; alavez que
se producen las transformaciones del entorno y
evolucionalaOrganizacion.

El Centro de Informacion, juega un rol importante
end andlisisy gpoyoinformativo paralaactuaizacion
delosconocimientosdelosprofesionalesy directivos

gue laboran en ETECSA, lo cual demanda que sus
procesos clave (seleccidn, andlisisy procesamiento,
representaciony distribuci dn delainformacién) tributen,
deformadinamica, a mejoramiento continuo delas
negociaciones de la empresay apoye € proceso de
tomade decis ones estratégicas definidasen el marco
de las funciones politico-administrativas para el
perfeccionamiento delaOrganizacion. El enfoque por
procesos aplicado alas I nstitucionesde Informacion,
permite identificar aguellos que son redundantes,
por tanto desechables, y los que son clave para
garantizar la satisfaccion de sus clientes. A lavez,
|os procesos pueden ser modificados en funcion de
lamejoracontinuadelosresultadosdelaOrganizacion.

Paraintroducir la gestién por procesos a cual quier
Institucion de Informacion se comenzara por
esclarecer su objeto social, su estructuraorganizativa
y las funciones que tributan al cumplimiento de
lamision.

El objeto social del Centro de Informacion esta
claramente definido en su mision: «Garantizar la
informacién cientifico técnica mediante el disefio
eimplementacién deproductosy servicios, enrelacion
con las necesidades de informacion de los usuarios
gue se correspondan con las lineas estratégicas de
laOrganizacion. Dirigir y orientar metodol 6gicamente
a SistemaNacional delnformacion conformado por
unidadesdeinformacionterritorialesentodo e pais».

Se encuentra estructurada de la siguiente forma:

DIRECCION

Informéticos

Unidad de Informacién

Unidad de Traduccion

Unidad de Edicion

Unidades de Informacion
Territoriales

Fig. 1. Estructura del Centro de Informacion.
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Losprocesos que sellevan acabo estan distribuidos
entrelasdiferentes areasfuncionalesquelo componen,
por lo que delamismamaneraun proceso (desde su
entrada hasta su salida) puede cruzar uno o varios
limitesorgani zativosfunciona es, impidiendo delimitar
el responsable de los resultados de cada progreso en
particular, yaquelasdiferentes areasdetrabajo que
intervienen en un proceso dado se responsabilizan
con las actividades que e corresponden acadauna,
pero no con cada proceso en su totalidad, lo que
conduce a un insuficiente control y dificultad para
detectar répidamente dénderadican lasdeficiencias,
asi como quién es el responsable de su gestion.

La Gestidn por procesos no esta divorciada de las
Organizaciones que, de acuerdo a requerimientos
comunes, sadividen funciona mente por departamentos;
tan solo exige unavision sistémicadelasactividades
gueintervienen en los procesos, sin tener en cuenta
en qué area se desarrollan las mismas.

Entre susbeneficios, lagestion por procesosfacilita
ala Organizacion tener una vision mas ala de sus
[imites funcionales, mostrando la interrelacion de
todos|os procesos como un sistema que contribuye,
de forma conjunta, a satisfacer las necesidades de
los usuarios ya que una de sus caracteristicas es la
delimitacion de responsabilidad en relacion a un
proceso determinado, apareciendo pues el [lamado
«propietario del proceso», quien esparteindisoluble
del mismo por sus conocimientos y dominio

acercadelasaccionesy decisionesimplicadasen el
propio proceso.

Enlatablal sedescriben brevementelasfuncionesde
cadaunadelas unidades que aparecen enlaestructura
de este centro.

Latabla anterior reflgjalatradicional division por
areas departamentales de acuerdo a sus funciones
y ladescripcion deellasrevelalaausenciade carécter
sistémico entre todas.

Al considerar lamision del Centroy lasdescripciones
delasactividades que sedesarrollan en cadadivision
organizativa, resaltalaUnidad de Informacion como
la actividad fundamental del mismo, porque es la
gue contempla en sus funciones la satisfaccion de
las necesidades de informaci6n de los usuarios que
trabajan en la Organizacion. Estaeslarazén por la
cual los procesos que se redlizan en la Unidad de
Informacion, se consideran como losfundamentales
del CentrodelInformacion deETECSA. Lasotrasdos
areas Son sarvicios que funcionan independientemente
asolicitud de los usuarios.

De forma global se ha caracterizado a Centro de
I nformaci én, seguidamente seidentificanlos procesos
de la Unidad de Informacion; ademés de enunciar
sus problemasy limitaciones.

L os procesos gque engloban las actividades que se
realizan en cadaareadelaUnidad deinformacion no

Tabla 1. Descripcion de las funciones del Centro de Informacién de ETECSA S.A.

Centro de Informacion de ETEC SA S.A.

Unidad de
Informacion

Unidad de Traduccion

Unidad de Edicion

Satisfacer las necesidades

de informacion cientifico -
técnica y empres arial al nivel
corporativo y a las unidades
organizatives de la empresa.
Dirigir y orientar
metodclcgicaments sl
Sistema Nacional de
Informacion. Gestionar los
recursos imprescindibles
para su buen
funcionamiento.

Brindsr el servicio de
taduccion e interpretacion
oral en ambas direcciones,
as1 como trans cribir textos
grabados a solicitud de las
unidades organizativas del
nivel corporativo y de los
participantes en eventos
gfines con &l campo que les
ocupa.

Editar y publicar larevista
cientifica y técnica " Tond”
del Ministeriode la
Informatica y
Comunicaciones para
promover y divuiger los
trabajes de investigscion
cientifico-t&cnica,
especificamente de las
telecomunicaciones y la
informatica, desarrcllados en
la empress.
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son absolutos de este centro, y €l andlisis de las
dificultades que fueron detectadas puede orientar a
cudquier ingtitucion deinformacion con caracteristicas
similares, para comenzar a dar |os primeros pasos
hacia la gestion por procesos.

Identificacién de los procesos

Laidentificaciony seleccidn delosprocesosserediza
mediante lareflexion acerca de las actividades que
mayoritariamente intervienen en el logro de los
resultadosdelaOrganizacion. Setomacomoreferencia
€lementos contenidos en lametodol ogiadesarrollada
e implementada por ETECSA, que facilita la
identificacion de los procesos globales 'y conocer
por cada uno sobre:

- Las probleméticas que hacen ineficientea proceso.

- Laimportanciadel proceso paralosclienteso para
laorganizacion.

- El nivel de éxito que pudieratener un proceso de
mejoracontinua.

Tabla 2. Procesos generales identificados.

Procesos generales identificados

En lasiguiente tabla se relacionan |os procesos que
serealizan enlaUnidad de Informacion del Centro
delnformacion de ETECSA y lasareasfuncionales
en las que se desarrollan:

La descripcién de cada uno de los procesos
principales identificados permitié detectar las
debilidades existentes.

Como seplanted en laprimeraparte, paraclasificar,
agrupar los procesosy obtener mayor comprension,
seconsiderd realizar agunos cambios denominativos
delostipos de procesos, apartir de ladefinicion de
Earl; que identifica la presencia de cuatro tipos
de procesos:

Procesosprincipales: aquellosque afectan €l aspecto
central delaorganizacion, vinculadosasus usuarios
externosy que constituyen las actividades primarias
delacadenadevalor.

Procesos

Estudio de necesidades

Seleccion y Adqguisicion de fuentes documentales

Realizar productos y servicios informativos
especializados

Promocion del Centro de Informacion

Desarrollar estrategias de comunicacion

Registrar y procesar las fuentes documentales

Reproduccion en formato impreso

Realizar productos informativos

Realizar servicios de sala

Control estadistico automatizado

Dirigir y orientar metodolégicamente al Sisterna
Nacional de Informacion(SNI)

Realizar negociaciones con proveedores
nacionales e internacionales

Regulaciones y normas

Contabilidad

Areas de trabajo

Area de servicios

especializados de C

informacion E

m

N 3
.
R | 8
o D

Area de Procesamiento D Y [~
E ) _’:
I Qo

——y

, N | S8

Area de sala de lectura F 7] e
(o) w3
R > 8

Unidad de Informacion M E
A 8
C QI
I Q
é -

Direccion de Desarrollo 1]

y Asuntos Regulatorios N @

Gerencia de

contabilidad
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Procesos de apoyo: actividades secundarias de la
cadenadeva or quetienen clientesinternos o apoyan
los procesos principales.

Procesosdelared denegocios atraviesan lasfronteras
delaorganizacion en susvincul oscon suministradores,
clientesy aliados.

Pr ocesosdegestion: segecutan enlasorganizaciones
paraplanificar, organizar y controlar recursos.

Estadefinicién esunaguiaque permitelaagrupacion
delosprocesos. A partir del conocimiento delastareas
gueseinvolucran en cadauno, estamosen condiciones
de agrupar alos mismos.

Deigua forma, en la primera parte del articulo se
sefidaque paraacercarlaal osinteresesde estetrabao,
los llamados procesos de gestién, se consideraron

COMo procesos estratégicos que ademasde planificar,
organizar y controlar recursos, también seencargarian
de definir, orientar y exigir la politica, métodos y
estrategias de laOrganizacion. Por otrapartelosque
Earl denomina como procesos principales, se
consider6 nombrarlos como procesos operativos
definido por la mayoria de los autores y diversas
metodologias disefiadas.

Aquellos procesos clasificados como operativos son
la clave de la Organizacién; los mismos que
conforman €l ciclo de vida de la informacion que
son fundamental es en la cadena de valor.

L os procesos princi pa esidentifi cados son agrupados
gréficamenteteniendo en cuentacaracteristicas afines
entre ellos, de maneratal que se puedadeterminar e
interpretar lasrel acionesexistentes. Parareflgar dichas
agrupacionesseemplead siguientemapade procesos:

Tabla 3. Modelo para la agrupacion de procesos en el mapa de procesos.

Procesos Estratégicos

Promocidén

Desarrollar estrategias de comunicacidn

Atencidn a las Unidades de informacidn

Negociaciones

L

Procesos Operativos

Estudio de necesidades

Seleccidn v Adquisicidn

Registro v Procesamiento

Desarrollo de productos y servicios

Servicios de sala

m—Z2m=r0

1

M—{ZMmM=~r0

Procesos de Apoyo

Regulaciones ¥ normas

Contabilidad

Control estadistico

Reproduccién
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Encontramos que en el mapa de procesos quedaron
agrupados los mismos, se toman |os que constituyen
los procesos operativos de |0s que se exponen sus
limitaciones correspondientes.

Descripcion y analisis de los
procesos operativos

Proceso: estudio de necesidades

Este proceso se realiza en el area de servicios
especializados de informacion, pero no de forma
sistemética, tampoco hasido labaseparalaredizacion
del Plananua deadquisicion defuentesdocumentales.
L os planes de seleccidn son realizados a partir del
plananual de capacitaciony en entrevistasrealizadas,
unavez a afo, alosespecidistasde nivel corporetivo,
lo cual esinsuficiente para satisfacer las necesidades
deinformacion queseamplian o varian confrecuencia

Proceso: seleccion y adquisicion de fuentes
documentales

Este proceso se subordina al proceso anterior y, en
consecuencia, losprocesosde selecciony adquisicion
no estan en concordancia con las necesidades de
informaciénentiemporeal.

En este proceso se establecen los procedimientos
queorientan atodos| osresponsablesdelainformacién
delosterritorios, enlarealizacion del estudioy planes
de capacitacion, para conformar el Plan de
adquisicion por partedel Centro de Informacion que
realiza la compra de los recursos de informacién
centralizadamente.

Lacantidad deinformacién disponibley laslimitaciones
detiempo delosusuarios, impiden queestoscuenten
con las fuentes necesarias para tomar las mejores
decisiones, por lo que la hiblioteca electronica,
accesible por medio de la Intranet corporativa, es
un recurso de indiscutible valor que reduce las
consecuencias de estas limitaciones; sin embargo
lainformacién que seincorporaalamismacarecede
planificaciony control, no existe un responsable del
proceso queevalUelafactibilidad delainformacién
en cuanto alasatisfaccion de necesidades puntuales.

Proceso: registrar y procesar lasfuentesdocumentales
El procesamiento de la informacion ha sido

siempre muy complejo yaque lainforméticay las
telecomunicaciones son lasramasdel conocimiento

donde més novedades surgen en un pequefio espacio
detiempo, generando unaavaanchadeinformacion
(casi todo eninglés) que esimposibleconsumir, mucho
menosanalizar y procesar.

Entre las deficiencias encontradas en este proceso
podemos mencionar el poco habito de consulta del
lenguaj e de blsqueda controlado, [o mismo parala
actividad deindizacion delosarticulosqueseincorporan
alaBiblioteca€l ectronicacomo para larecuperacion.

Por otra parte son varios los especialistas que
realizan laindizacion de las fuentes sin que exista
un responsable que controley evalGe el crecimiento
del lenguaje utilizado. Ademas de la escasa
homogeneidad en lautilizacion de estaherramienta
no existen procedimientos que orienten su uso, no
esaccesbleatravésdd sstemaautomatizado utilizado
actualmente para la recuperacién, ni desde algin
otro lugar en la Intranet ni utilizado en alguna otra
areadel centro; lo que produce unadebilidad en la
recuperacion de fuentes que se procesan.

La eleccion de las fuentes a procesar no se redliza
sobre la base de estudios de usabilidad, por ende,
puede que se pierdainformacion valiosay que por
€ contrario, seprocese aquellaque paralosintereses
de laempresa es desechable.

Proceso: realizar productosy serviciosinformativos
especializados.

Los productosy servicios con ato valor afiadido que
sereadlizan sonasolicitud delosusuarios, no sebasan
en un estudio sistemético y actualizado.

Proceso: redlizar servicios desaa

En area de sala de lectura se realizan los servicios
tradicionalesasolicitud delosusuarios:. serviciosde
sala, préstamos, reproducciény otrosdeestaindole.
No seredlizalabisquedadeinformacion en basesde
datos internacionales o en la base de datos interna
de publicaciones seriadas. No se utiliza el lenguaje
de busgueda.

Proceso: control estadistico

El control estadistico detodoslosproductosy servicios
gueofrecelaunidad deinformacién serealizaenla
saladelectura, asi como la cantidad de usuarios que
utilizan los mismos, no siendo asi en cuanto a
conocimiento de la calidad de los mismos y su
pertinencia con las necesidades de informacion;
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tampoco se puede conocer €l grado de usabilidad
delasfuentesdocumental esy menosalin se conocen
cudlessonlasteméticas, tipos de documentos o titulos
mas solicitados.

Propuesta del Plan de accién

El esclarecimiento y caracterizacion delos procesos
clave de la entidad permite identificar las lagunas
existentes entre los procesos del sistema de
informacion y, finalmente, realizar |a propuestade
un plan de accidn paralaintegracion delos procesos
gue se gjecutan en € Centro de Informacién de
ETECSA apartir delagestién por procesos.

La propuesta de un plan de accion bajo un enfoque
de gestion por procesos permitird, al Centro de
Informaci én, perfeccionar |losprocesosqueintervienen
end cumplimiento desumisiény garanticesumejora

continua, la calidad y eficiencia de los mismos en
correspondencia con las demandas del entorno.

Representacion de los procesos
operativos

Enlaactudidad existen diversasformas paradescribir
y representar 10s procesosy |as relaciones de estos
en cualquier medio, por jemplo: los diagramas de
flujo de datos se utilizan pararepresentar lastareas,
secuenciasde estas, entradasy sdlidasparaun proceso
especifico. Respondealapregunta¢Cémo serediza
€l trabajo?

Para mejor comprension se representa a través de
un diagrama de flujo de datos* (Figura.2). La
propuesta de secuencia de gjecucion de los
procesos parael Sistemade Informacion Cientifico
técnicade ETECSA.

cot izaci ones

informaciones
est rateqicas

Flanes de [~ Realizar
desarrollo L

ocbjetivos [: necesidades
et rateqg icos

accicnes a retodologia
sequir ik BMI (R
Seleccidn y Adguisicida

e informacidn pecesidades

inf. recurscs

d

adguisicion

dat cs scbre
recursos de
informacicn

d

Fegistrar,

inf normat Procesar
recurscs

Direcciones

necesidades

de informacion

informacidn

de informacion

inf. servicics

especial izados
recursos

digitales

Il\'[‘EFNE.T

inf normas |_
€7 03 |REFERTORICS
Hnf. recursos
4 l procesados
Crear
productos CATALOBDS
servicios
[y especiales g
inf. recursod
Brindar ﬂ Informacion

servicios
sala

de
lectura

inf. servigios
prestados

d
informaciones IBUARTS
solicitadas P

4 inf. servicios

inf. estadistica

Consolidar
estadistica
servicios

prestados

Fig. 2. Diagrama de flujo de datos de la secuencia de €jecucién de | os procesos.

* Elaborada a partir de la metodologia Métrica.
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Seguidamente se describen |os procesos operativos
representados en el diagrama, apartir delarelacién
gue existe entre los mismosy acompariado del plan
de accion.

Plan de accién por procesos
operativos identificados

Proceso: estudio de necesidades

Teniendo en cuenta que los requerimientos de
informacion se desenvuelven de forma variable y
las respuestas a esas necesidades deben estar en
correspondenciacon los cambiosy larapidez en que
se producen, se proponen las siguientes acciones
para realizar el estudio de las necesidades de
informacion:

1. Utilizar laherramientaparael estudio denecesidades
AMIGA v.3.0, que eslametodologiaidéneaparala
investigacion de las necesidades de informacion y
aprendizaj e de una Organizacion.

2. Proponer la participacion de representantes del
Centro de Informacion en reuniones ordinarias y
consgjos de direccion.

3. Crear unabasededatosquereflgenlascaracteridticas
y necesidades de | os usuarios con la segmentacion de
los mismos sobre |a base de necesidades afines.

Proceso: seleccion y adquisicion de fuentes
documentales

Lacantidad deinformacién disponibleenlaactualidad
y € limitado tiempo paraconsultarlas, requiere precisar
con mayor profundidad y exactitud de las fuentes
teméticasrelevantesy ladisponibilidad deinformacion
fidedigna, principal mente en formato electrénico. Se
proponen las siguientes acciones:

1. Establecer lapaliticay orientar |os procedimientos
para la elaboracion del plan de necesidades de
informacién junto alos avales que lo acreditan, asi
como definir los plazos de entrega establecidos por
el Centro de Informacién paraconformar €l Plande
Adquisicion del Sistemay proceder alacomprade
los recursos de informacion.

2. Informar y orientar alasunidadesterritoriales, que
componen el Sistema Nacional de Informacion, en
laimplementacion delaherramientaparael estudio
de necesidades AMIGA v.3.0.

3. Localizar y negociar con nuevos proveedores
y organismos internacionales, generadores
fundamentalmente de recursos electrénicos en las
ramas de | as tel ecomunicaciones einformética.

4., Redlizar alianzas estratégicas con centros cuyos
intereses tematicos sean afines.

5. Implementar formas que garanticen incrementar
losrecursos delabibliotecaelectronicamediantela
explotacion de I nternet eintercambio deinformacion
con otras instituciones afines.

6. Mantener actualizadalabase de datos de usuarios
en correspondencia con los planes a corto plazo y
necesi dades inmediatas de la Organizacion.

Proceso: registrar y procesar lasfuentesdocumentales

Las entradas de este proceso son todas las fuentes
documentales provenientesdelaadquisicion. Abarca
desded andlisisdel documento hastasuincorporacion
alos almacenes 0 alas bases de datos, segiin seael
tipo de fuente.

Acciones propuestas

1. Consultar frecuentemente la base de datos de
usuarios paraidentificar las necesidades primarias
y priorizar €l andlisisy procesamiento delasfuentes
de informacion més relevantes, a sus necesidades.

2. Utilizar y actualizar €l lenguaje de busqueda
controlado, €l cua debera ocupar un espacio en la
péginaWeb del centro parauso colectivo detodoslos
especidistasdeinformaciony usuariosdelalntranet.

3. Utilizar todas|asfuentes deinformaci6n posibles
(documenta esy no documenta es) antesde determinar
la introduccién de una nueva palabra clave en €l
lenguaje de blsgueda.

4., Establecer con caracter obligatorio lautilizacion
de esta herramienta tanto para el procesamiento de
lainformacion como paralalocalizacion delamisma

Proceso; redlizar productosy serviciosdediseminacion
delainformacién y especializados

Este proceso es el resultado de los anteriores,
fuertementevinculado alosmismos; su éxito depende
dela€ficaciacon quesehayanredizadolosanteriores'.
Realizar productosy servicios especializadostiene

* Se refiere a la satisfaccion de necesidades del nivel corporativo que es, el primer nivel de direccion.
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unamplio significado, abarcalalocalizacion, disefio
y entrega de conjuntos ordenados de informacion
mediante el acceso arecursosmundiaesy el empleo
de las modernas tecnologias de informacién y
comunicacién. Se proponen las acciones siguientes:

1. Definir los objetivos y el segmento de mercado
clave para cada servicio/producto.

2. Analizar labase de datos de usuarios con énfasis
en la segmentacion por temas, con prioridad ala
Organizacion parael disefio deproductosy servicios.

3. Analizar las fuentes de informacion que sevan a
utilizar, tipo de producto o servicio a disefiar,
periodicidad con que se realice, procedencia de la
informacion, viaso canalesparadifundir [ainformacion
e infraestructura tecnol gica.

4, Unificar laredizacion delosboletinesdeinformacion
enfuncion delosresultadosde estudio denecesidades.

Proceso: prestar serviciosen sala

Lautilizacién del lenguaje de blsqueda permite que
el responsable del proceso asi como los propios
usuarios, localicen lainformacion en un menor rango
detiempoy con mayor calidad y relevanciarespecto
alasnecesidades expresadas. Permite comparar los
temas solicitados con mayor y menor frecuencia e
identificar las teméticas que son insuficientes 0 no
existen en los fondos, por ello se propone:

1. Incluir en el modelo de solicitud deinformacion
los términos asociados alanecesidad, a partir dela
consulta del lengugje de blsgueda.

2. Unificar los servicios de reproduccion que of erta
el centro, de forma aislada, en este proceso.

Proceso: control estadistico

L as acciones propuestas para este proceso son las
gue se presentan a continuacion;

1. Afiadir aloscontrolesestadisticos, andisisperiodicos
gue tributen a conocer elementos de primer orden
paralaplanificaci én estratégicadelaorganizacion; por
g emplo: lasfuentes deinformacion mas consultadas
en cuanto atipo defuentey temas, asi como €l nivel
de pertinencia evaluado por la satisfaccién del
usuario que recibe el servicio, entre otros.

Por ultimo se plantean dos acciones mas que por su
caracter general sedejaron parael final:

1. Establecer o redefinir los manuales de
procedimientos para cada uno de los procesos del
Sistemade Informacion de ETECSA.

2. Aplicar paracadauno delosprocesosel Ciclode
Deming.

El ciclodeDeming («Ciclo PHVA» planificar, hacer,
verificary actuar) queapareceenlaNormal SO 9001:
2000*, (figura.2) debe estar implicito en €l ciclo
evolutivo delainformacion, permitiendo evaluar la
eficaciay eficienciadelosprocesosy gustarlosalas
nuevasy exigenciasdelaorganizacion, garantizando
lacalidad requeriday su mejoracontinua.

Planificar

® ;Qué hacer?
* ;Como hacerlo?

Actuar

* ;Como mejorar la
proxima vez?

Hacer

* Hacer lo
planificado

Verificar

e ;Lo realizado
se llevé a cabo
segun se planifice?

Fig. 3. El Ciclo PHVA «Planificar-Hacer-\erificar-
Actuar»**.

Paradar claridad alarelacién entreambosciclos, se
ilustralafigura.3 Lamismaabarcalosprocesosclave
delossistemasdeinformacion dondelainteraccién
entre todos los procesos del ciclo de vida de la
informaci én son susceptiblesaser planificados, pasan
por lafase derealizacion, luego son verificados, olo
gue es lo mismo, monitoreados y evaluados para
detectar lasfallasy corregirlas, y unadltimafase del
cicloenqueserealizan lasacciones paramejorar el
proceso; agjustandolo a los nuevos requerimientos.

* Norma Internacional 9001 :2000. Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos.

** Orientacion acerca del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion de la calidad : Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R. Traducido
por el grupo de Trabajo Spanish Translations Task Group del Comité Técnico ISO/TC 176y representantes de COPANT (Comision Panamericana
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad)
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Fig. 4. Ciclo de Deming aplicado al ciclo de la informacion.

Enlaaplicacion del ciclo de Deming juegaun papel
fundamental larelacion del sistema con el usuario/
cliente ya que son los que aportan elementos para
el guste y planificacién de un nuevo proceso de
seleccién de fuentes documentales, generandose
una continuidad en el ciclo de la informacion y
repitiéndose en cada proceso, €l ciclo de gjustar,
planificar, verificar y actuar.

Conclusiones

Laimplementacién delagestion por procesosen las
organizacionesdeinformacidn, eslaformaméseficaz
para lograr el cumplimiento de sus objetivos. Su
implementacin permite definir todos |os recursos,
las metodol ogias, |os programas, €l responsable de
cada proceso y todos |os aspectos que la direccion
organizaciond considere paraasegurar lasatisfaccion
delosusuariosinternosy externos coninformacion
relevante, oportunay precisaquefacilitelatomade
decisiones estratégicas y operativas.

De forma global se ha caracterizado al Centro de
Informacion: suobjeto socia, suestructuraorganizativa
y las funciones que tributan al cumplimiento de la
mision del Centro deInformacion de ETECSA.

Seidentificaronlos procesos. Las clave asociadasa
la Unidad de Informacién permiti6 identificar las
lagunas existentes y las limitaciones entre los
procesos del sistema deinformacion.

Se proponen medidas para la integracion de los
procesos clave y un plan de acciones para el
perfeccionamiento del Centro de Informacién de
ETECSA, apartir de lagestion por procesos.

Recomendaciones

1. Aplicar todaslas accionespropuestasen e presente
trabagjo paralagestion, basadaen d enfoquedegestion
por procesos.

2. Andlizar los problemas identificados en €l resto
de los procesos descritos (estratégicos y de apoyo)
parala€laboracion de medidas correctivas.

3. Extender el enfoque basado en procesoshacialas
otras unidades del Centro de Informacién.

4. Desarrollar estrategias que permitan incorporar
en todos los trabajadores la cultura de la gestién por
procesos, locua facilitael cumplimientodelamisiéon
y objetivos orientados alasatisfaccién delosusuarios
demaneraeficiente.
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