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Resumen

Se expone el cambio organizacional producido en el Sistema de Bibliotecas de la Universidad
Nacional de La Pampa, a partir de la estructuraciéon de un plan de capacitacion interna.

Se describen las actividades desarrolladas por los integrantes de las unidades de informacion
en el Taller de Resolucién de Problemas. Se agrega la guia utilizada para la realizacién de los
trabajos précticos.

Se presenta el perfil del Proyecto “Reorganizacion de los servicios de informacion del Sistema
de Bibliotecas de la Universidad Nacional de La Pampa”, el objetivo general, los objetivos
especificos, las actividades a desarrollar, las tareas definidas para cada actividad y el
cronograma general.
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EL CAMBIO EN LA ORGANIZACION

“Muchas empresas o profesionales de tradicion
centenaria se resisten a los cambios tecnolégicos o
motivacionales que los obligarian a adaptarse
sacrificando férmulas, recetas o criterios, que los
antecesores plantearon como verdades inmutables.
Pero esa resistencia nos es mas que la puerta de la
decadencia, de la extincion.

Pero si la empresa, arte o profesion ha comenzado un
ciclo de envejecimiento o desplazamiento, es
necesario, en un acto de destruccion creativa,
efectuar los cambios o los amoldamientos que
corresponden para su supervivencia y crecimiento.” .

Las directrices enunciadas en el informe n®
2 han propuesto al Sistema de Bibliotecas
de la Universidad Nacional de La Pampa
cambios significativos en el orden
establecido. Y como en cualquier
organizacion los cambios se pueden
producir: 2

e en la estructura basica de la organi-
zacion

e entareasy actividades

e en latecnologia utilizada

e en las estructuras y procedimientos de
gestiéon

e enla cultura de la organizacion

e en el personal

« en el rendimiento de la organizacién

e enlaimagen de la organizacion

En el entendimiento de que las bibliotecas,
y en este caso especifico el Sistema de
Bibliotecas de la UNLPam, no se encuen-
tran aisladas, sino que forman parte de una
sociedad en mutacion constante, debe
atenderse por lo tanto a los cambios que se
producen en su entorno y adaptarse al
medio en el que existen y funcionan.

Pero los cambios en una organizacion, en
este caso una biblioteca, pueden reali-
zarlos en buena parte las personas que en
ella trabajan, los usuarios que las
consultan, los funcionarios que las dirigen.
En muchas ocasiones estos cambios no se

! RUIZ, ADOLFO. “Marketing de servicios”. 22 ed.

Buenos Aires, Tesis, 1990. 295 p.

KUBR, MILAN. “La consultoria de empresas, guia para
la profesion”. 2. ed. Ginebra, Oficina Internacional del
Trabajo, 1994. 656 p.

suscitan por diversas razones, entre las que
se pueden mencionar:

e Falta de conviccion de que el cambio
es necesario.

e Aversion al cambio impuesto.

e Aversion a las sorpresas.

e Temor a lo desconocido.

e Temor a la inadaptacion y el fracaso.

Por otro lado cambiar implica un esfuerzo
en:

e Adquirir nuevos conocimientos.

« Absorber mas informacion.

* Abordar nuevas tareas.

» Perfeccionar los conocimientos técni-
Ccos.

e Modificar los héabitos de trabajo, los
valores y las actitudes que se tienen
con respecto a la forma de actuar en la
organizacion.

Si bien la reestructuracion de los servicios
en el Sistema de Bibliotecas de la
Universidad Nacional de La Pampa es por
si misma de naturaleza compleja, y debido
a que el grupo de trabajo que conforma las
unidades de informacidon se encontraba
muy motivado y muy maduro para el
andlisis de los problemas existentes (ver
mas adelante los trabajos realizados en el
Taller de Resolucion de Problemas) es que
se decidié que el proceso de cambio fuera
participativo. El cambio participativo es
mas lento y costoso que el cambio
impuesto (por ejemplo, la capacitacion
interna requiri6 de cuatro meses de
trabajo), sin embargo tiene efectos mas
duraderos.

La capacitacion interna tuvo como
proposito que los integrantes adquirieran
nuevos  conocimientos  para  poder
adecuarse al cambio que en pocos meses
ellos mismos producirian y, en especial con
el Taller de Resolucion de Problemas,
quedd demostrada la madurez y motivacién
del equipo de trabajo.

Es importante destacar que el modelo de
resolucién de problemas aporta una
secuencia logica al pensamiento grupal del
trabajo en equipo y permite la participacion
de cada uno de sus integrantes en la
busqueda de soluciones exitosas. Asimis-
mo permite al equipo de trabajo ser obje-
tivo en el diagnéstico de los problemas y
autocritico con los resultados de su trabajo.
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Fundamentalmente, y tal como expresara el
General George S. Patton, permite a un
lider, quien sera el responsable de la
coordinacién general, trabajar con el
siguiente lema:

“Si usted le dice a las personas addnde ir, pero no
cémo llegar, se asombrara de los resultados”.

Y tomar conciencia de que:

“Las personas son pensadoras creativas e idearan un
medio admirable para alcanzar el destino por su

propia cuenta”.
TALLER DE RESOLUCION DE PROBLEMAS

Luego de las clases tedricas en donde se
expusieron los conceptos de las técnicas
para solucionar problemas, se formaron
dos equipos de trabajo con el objeto de
poner en practica lo aprendido. Los equipos
desarrollaron sus actividades en salas
separadas.

Se proporcioné a los alumnos una guia
para el desarrollo de la actividad, que se
adjunta al final del presente informe. Dicha
guia se redactd segun las propuestas de
trabajo ideadas por la compafiia Xerox y
por Richard Y. Chang, ambos basados en
el Ciclo Shewhart. * ° °

Se transcriben a continuacién partes funda-
mentales de los practicos realizados por
ambos equipos.

EQUIPO A

Identificacién de Problemas y Seleccion del
Problema a desarrollar

« El fondo bibliografico no responde a las
necesidades de informaciébn de los
estudiantes.

® Richard Y. Chang y P. Keith Kelly. “Resolucién de

Problemas”.

4 Xerox Argentina. “Introduccion al Liderazgo a

través de la Calidad y al Proceso de Resolucion de
Problemas”. Informe Interno, 1986.

Richard Y. Chang y P. Keith Kelly. “Resolucién de
Problemas”. Barcelona, Granica, 1996. 106 p.

® Mary Walton. “Cémo administrar con el método

Deming”. Barcelona, Grupo Editorial Norma, 1992.
291 p.

« Existen problemas de capacitacion en
el personal de Atencion al Publico.

e EIl 99% de los docentes e
investigadores no hacen uso de los
servicios de la biblioteca.

Seleccién del Problema

- El fondo bibliografico no responde a las
necesidades de informaciéon de los estu-
diantes.

Causas del Problema

« Ausencia de una politica institucional de
adquisiciones con el objeto de mante-
ner actualizada la coleccion y reforzar
las areas tematicas que estan deficien-
temente cubiertas. Falta de un presu-
puesto propio para la adquisicion
bibliografica.

e Falta efectuar el rescate analitico de
articulos de publicaciones periédicas
nacionales, por lo que hay un impor-
tante sector del fondo bibliografico a
cuyo contenido no se puede acceder
tanto por parte de los usuarios como
del personal de Atencién al Publico.

« Falta una efectiva comunicacion entre
las Bibliotecas y las Facultades y entre
éstas Ultimas y el coordinador (que
cumple un rol de enlace entre ambas)
respecto de las necesidades bibliogra-
ficas de los estudiantes.

e Los descriptores asignados a los
documentos que se registran en la
base de datos PAMPA, no responden a
las necesidades de los usuarios.

e Falta capacitacion del personal del
Departamento de Atencién al Publico
en cuanto al uso de las herramientas
de informacion.

« En algunas ocasiones el personal del
Departamento de Atencion al Publico
brinda un servicio de poca calidad en lo
que se refiere a la ayuda que debe
prestar a los estudiantes en la
busqueda de informacion.

« Faltan planes de capacitacion al usua-
rio.
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Soluciones Potenciales

« Explicar a través de entrevistas y pre-
sentaciones escritas a las autoridades
las necesidades de una politica de
adquisicién, detallando los beneficios
institucionales, los que recibirian los
usuarios y las ventajas econémicas que
se derivarian de la misma. Proponer la
incorporacion en el presupuesto de la
Universidad de una partida destinada a
la adquisicion bibliografica.

» Destinar a la seccion Hemeroteca de
las bibliotecas de personal especifico y
dotarla del equipamiento necesario
para acelerar el rescate analitico de
articulos.

e Proporcionar desde las Bibliotecas
herramientas informativas con el objeto
de que las Facultades seleccionen ma-
terial bibliografico para su compra e
informar sobre el ingreso del material
bibliografico en las unidades de
informacion.

e Adoptar un lenguaje normalizado que
responda mejor a la demanda de los
usuarios.

e Mejorar la visualizacién de datos en las
pantallas de las computadoras, a fin de
facilitar a los usuarios la busqueda de
informacién, minimizando, al mismo
tiempo, las posibilidades de error en la
bdsqueda. Asimismo, debe mejorarse
el disefio y la informacién contenida en
las guias destinadas a los estudiantes
por los motivos ya sefialados anterior-
mente.

e Capacitar al personal de Atencion al
Pablico con el objeto de mejorar sus
conocimientos y habilidades en el uso
de fuentes y técnicas de la informa-
cion. Realizar reuniones periddicas de
trabajo en dicho Departamento para
mejorar y fortalecer la comunicacion
interna.

e Brindar diferentes niveles de capaci-
tacion a los estudiantes (segun sus
necesidades) en cuanto a las fuentes y
técnicas de informacion.

e Mantener una relacion fluida con los
estudiantes, generando espacios apro-
piados de comunicacién que permitan
conocer sus opiniones y sugerencias

respecto de la satisfaccion de sus
necesidades de informacién y en todo
lo que se relaciona con la Biblioteca.

Seleccion de una Solucion

En la evaluacién de las posibles soluciones
se evidencié que, en un alto grado, la
carencia de respuesta a los requerimientos
de informacion de los estudiantes se
produce por falta de capacitacién del
personal de Atencion al Publico, teniendo
en cuenta que un 98 % aproximadamente
del personal, no posee formacion biblio-
tecaria ni ha sido sistematicamente entre-
nado en el uso de herramientas y técnicas
de informacion.

Por ello es que se seleccion6 como
solucion la Capacitacion del Personal de
Atencion al Publico destinada a mejorar sus
conocimientos y habilidades en el uso de
fuentes y técnicas de informacién, asi como
formalizar las reuniones periodicas de
trabajo en dicho Departamento.

La eleccion se realiz6 en funcion de las
posibilidades de su implementacion y por
su contribucién en un alto grado a la
satisfaccion del problema. Es decir, que se
tuvieron en cuenta las siguientes varia-
bles:

Costos: la mayor parte de la capacitacion
puede ser desarrollada por personal interno
de Biblioteca Central; solo, eventualmente,
para algin curso, se requeriria algin
profesional externo. Es decir, que casi no
se necesitan recursos econdémicos extras
para implementar la capacitacion interna .

Aceptabilidad: es una propuesta que pro-
viene de todo el personal de Atencion al
Publico de las bibliotecas y sus autori-
dades.

Control: la decisién de su implementacion
depende sélo de las autoridades de las
Bibliotecas y solo cuando se trate de cursos
dictados por profesionales externos se
necesita contar con la aprobacion de
Secretaria Académica de la Universidad.
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EQUIPO B

Los siguientes problemas surgieron me-
diante la utilizacion de la técnica de tor-
menta de ideas:

« El fondo hibliografico no responde a las
necesidades de docentes e investi-
gadores.

e Falta de capacitacién del personal y
usuarios.

« Escasa comunicacion entre los Depar-
tamentos de Atencion al Publico y
Procesos Técnicos y entre turnos de
atencién al publico.

Se utilizé la “hoja de control” para evaluar
cada problema, en funcién de los criterios
de seleccidn establecidos en la misma, por
puntaje y consenso se determind trabajar
en primer término sobre el siguiente pro-
blema:

Selecciéon del Problema

El fondo bibliografico no responde a las
necesidades de docentes e investigadores.

Andlisis del Problema

Mediante la actividad de tormenta de ideas

surgieron las siguientes causas del proble-

ma seleccionado:

« Falta de presupuesto propio.

» Falta de incentivo docente.

« Falta de capacitacién docente.

e Falta de oferta académica. Actual-
mente se estan evaluando programas
de grado y postgrado.

e Falta de ingreso de informacién y de
rescate de contenidos del material
bibliografico de las bibliotecas.

* Falta de actualizacion de material es-
pecifico de la provincia de La Pampa

que se obtiene por donacion.

« Falta de politica de seleccién y adqui-
sicion.

e Falta de vias adecuadas para la

difusién de los servicios que brinda la
biblioteca.

« Falta de equipamiento.

* Falta de conocimientos de las nuevas
herramientas bibliograficas y/o infor-
maticas por parte del personal de las
bibliotecas.

« Falta de capacitacion del personal y del
usuario.

Generacion de Soluciones Potenciales

Se inicid la resolucion de este proceso
mediante la actividad de tormenta de ideas
y surgieron las siguientes soluciones
potenciales:

e Legislar que al sistema de bibliotecas
en la UNLPam se le provea de una
partida equivalente al menos a un 2 %
del presupuesto global.

e Gestionar una politica de seleccion y
adquisicién del material bibliografico.

e Difundir la actual reglamentacién para
la compra del material bibliografico.

e Hacer cumplir la reglamentacién vigen-
te respecto a la bibliografia adquirida
por los investigadores, Departamentos
e Institutos de Facultades.

e Acceder a catalogos corporativos para
la catalogacion y clasificacion compa-
rativa de libros y publicaciones perié-
dicas.

e Generar nuevas vias para la difusion de
los servicios de las bibliotecas y de
otros centros de informacion.

« Capacitar al personal de las bibliotecas
y a los wusuarios en el uso de
herramientas bibliograficas, especial-
mente aquellas relacionadas con la
biblioteca virtual.

« [Establecer servicios de diseminacién
selectiva de la informacién.

« Revisar el reglamento de préstamo
para incluir la categoria de investi-
gadores no prevista en el actual.
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Consideraciones sobre el resultado de
los trabajos practicos

Los trabajos realizados por los equipos
demostraron una alta capacidad de analisis
por parte de sus integrantes, si bien se
notan que algunas de las causas enun-
ciadas en relacion al problema a resolver
fueron escritas de forma muy genérica.
Téngase en cuenta que durante el Taller se
careci6 de cierta informacion secundaria
gue podria apoyar el analisis de causas.

Como puede observarse, ambos equipos
seleccionaron el mismo tema como
prioritario: la falta de politicas institucio-
nales en relacion al desarrollo de Ila
coleccion, lo que denota una misma linea
de pensamiento. Si bien un grupo se sintid
preocupado por el segmento de los
estudiantes, el otro mostré su preocupacion
por el segmento de docentes e investi-
gadores. En general las causas Yy
soluciones aportadas fueron correctas y
posibles de implementar, con lo que queda
demostrado que las ideas creativas existian
en el grupo y que solo debian expresarse.

Se evidencid que la interaccion resultante
de las actividades conjuntas produjeron un
trabajo sinergético. EIl personal mostré un
importante grado de compromiso Yy
motivacion con las tareas que desarro-
llaron.

Asi las cosas, plantear la formulacion de un
Proyecto, luego de las actividades
desarrolladas en el Taller de Resolucién de
Problemas y de los conocimientos
transferidos al personal de las unidades de
informacion, es algo que deviene de
manera casi natural. Los integrantes del
sistema de bibliotecas se sumaron rapida-
mente a la idea de disefiar un Proyecto
para la reestructuracion de los servicios al
usuario, considerando que éste seria el
instrumento adecuado para ordenar las
acciones, los recursos, el tiempo y los
costos a emplear.

PERFIL DEL PROYECTO

Con el fin de alertar al lector del alcance de
las palabras Objetivo General, Objetivos
especificos, Actividad y Tarea utilizadas en
el presente Proyecto, es que se definen a
continuacion:

Objetivo General: dltima meta, fin que se
desea alcanzar.

Objetivos Especificos: estan relacionados
con las distintas funciones propias del
proyecto, y las necesidades concretas que

le dieron origen.

Actividad: conjunto de operaciones realiza-
das por un grupo para conseguir sus
objetivos.

Tarea: trabajo que debe hacerse en un
tiempo limitado.

El perfil del Proyecto fue redactado en
forma conjunta con los integrantes del
Sistema de Bibliotecas y la consultora.

TITULO

“Reorganizaciéon de los servicios de infor-
macién del Sistema de Bibliotecas de la
Universidad Nacional de La Pampa”.

OBJETIVO GENERAL

Satisfacer la necesidad real y potencial de
informacién de los usuarios y procurar el
acceso a la informacién a toda la comunidad
universitaria y a los usuarios externos a la
Universidad, disefiando servicios acordes a la
demanda manifiesta y a la necesidad latente
de los mismos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Integrar al Sistema de Bibliotecas a la vi-
da comunitaria.

¢ Promover el uso de la informacién cienti-
fico-técnica.

¢ Garantizar el acceso a la informacion
cientifico-técnica.

¢ Integrar al Sistema de Bibliotecas a la
comunidad informativa, tanto a nivel na-
cional como internacional.

¢ Equilibrar el peso relativo de los servicios
que ofertan las unidades de informacién
dentro del Sistema de Bibliotecas.

¢ Instalar la cultura “on-line” en el Sistema.
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¢ Capacitar al personal en el uso de las
herramientas informativas.

¢ Capacitar a los usuarios en el uso de las
herramientas informativas.

¢ Simplificar y mejorar los procedimientos.

¢ Optimizar la capacidad y distribucion de
los recursos humanos.

¢ Optimizar el uso de los recursos econo-
micos.

ACTIVIDADES

1. Identificar el mercado de usuarios reales y
potenciales con el fin de cuantificarlos.

2. Segmentar el mercado con el fin de
conocer sus necesidades dominantes.

3. Adecuar, modificar o eliminar los servicios
y/o productos existentes, si fuera perti-
nente.

4. Definir, disefiar e implementar nuevos ser-
vicios y productos.

5. Establecer los canales de comunicacion
adecuados con el fin de difundir vy
promocionar los nuevos productos Yy
servicios.

6. Evaluar los resultados de los servicios y
productos implementados.

7. Detectar y garantizar la capacitacion que

requiera el 6ptimo funcionamiento de los
productos y servicios.

TAREAS DEFINIDAS PARA CADA ACTIVIDAD

Actividad 1. Identificar el mercado de usuarios
reales y potenciales con el fin de cuantificarlos.

1.1 Relevar informacibn de despacho
(secundaria) de la comunidad universitaria.

1.2 Relevar informacién de despacho
(secundaria) de los usuarios externos a la
Universidad (UEU).

1.3 Relevar informacion primaria.

1.4 Analizar los datos y graficarlos. Escribir
los resultados.

1.5 Redactar el informe.

Actividad 2. Segmentar el mercado con el fin
de conocer sus necesidades dominantes.

2.1 Relevar informacién secundaria.
2.2 Relevar informacion primaria.

2.3 Analizar la informacion secundaria y
primaria.

2.4 Definir los segmentos que conforman la
comunidad universitaria y extra univer-
sitaria.

2.5 Definir el/los métodos de investigacién a
utilizar en cada segmento y disefiar las
herramientas con el fin de conocer sus
necesidades dominantes.

2.6 Definir la muestra para cada segmento.

2.7 Definir el cronograma.

2.8 Analizar e interpretar los datos recogi-
dos y graficarlos.

2.9 Redactar el informe.

Actividad 3. Adecuar, modificar y/o eliminar
los servicios y productos existentes, si fuere
pertinente.

3.1 Identificar los servicios y productos ac-
tuales.

3.2 Caracterizar los servicios y productos
actuales.

3.3 lIdentificar las herramientas informa-
tivas actuales por grado de pertinencia.

3.4 Caracterizar las herramientas informa-
tivas actuales por grado de obsolescencia.

3.5 Analizar los datos estadisticos existen-
tes en las bibliotecas.

3.6 Definir y relevar otros datos estadis-
ticos, si fuera pertinente.

3.7 Evaluar los resultados y graficarlos.
3.8 Redactar informe.
3.9 Tomar acciones pertinentes para

implementar los nuevos servicios y produc-
tos, respetando la siguiente secuencia:
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6.3. Definir la muestra de cada segmento
- definicién para cada servicio y producto.
- disefio
- recursos humanos (perfiles y nimero)
- recursos materiales
- recursos economicos

- cronograma

6.4. Relevar los datos.
6.5. Analizar los resultados y graficarlos.
6.6. Redactar el informe.

6.7. Tomar las acciones concordantes con
los resultados obtenidos.

Actividad 4. Definir, disefiar e implementar
nuevos servicios y productos.

4.1. Relevar y analizar toda la informacion
posible sobre los productos y servicios
ofrecidos en el mercado de la informacion.

6.8 En el caso de que los resultados fueran
negativos tomar acciones concordantes y
volver a la actividad 3, punto 3.9.

4.2. Seleccionar al menos tres bibliotecas
universitarias lideres y estudiar los servi-
cios y productos que ofrecen.

Actividad 7. Detectar y garantizar la capaci-
tacién que requiera el 6ptimo funcionamiento
de los productos y servicios

4.3. Tomar acciones pertinentes para im-
plementar los nuevos servicios y produc-
tos, respetando la siguiente secuencia:

- definicion

- disefio

- recursos humanos (perfiles y nimero)
- recursos materiales

- recursos econémicos

- cronograma

Actividad 5. Establecer los canales de comu-
nicacion adecuados con el fin de difundir y
promocionar los nuevos productos y servicios

5.1 .Estructurar un plan de difusion vy
promocion, segun la secuencia que se
indica:

- definiciéon

- disefio

- recursos humanos

- recursos materiales

- recursos economicos
- cronograma

Actividad 6. Evaluar los resultados de los ser-
vicios y productos.

6.1. Definir los indicadores para conocer y
evaluar el grado de satisfaccion de los
usuarios frente a los nuevos servicios y
productos propuestos.

6.2. Definir los métodos de investigacion a
utilizar y disefiar las herramientas corres-
pondientes.

7.1 Desarrollar e implementar un plan de
capacitacion destinado al personal del Sis-
tema de Bibliotecas y a los usuarios, te-
niendo en cuenta la secuencia:

- definicion

- disefio

- recursos humanos (perfiles y cantidad)
- recursos materiales

- recursos economicos

- cronograma de acciones.

Se incluyen a continuacion  dos
cronogramas de las actividades del
proyecto y luego la “Guia del Taller de
Resolucién de Problemas”.

Informe 1:

Nardi, Alejandra Marcela (1998)
Reestructuracion de los servicios al usuario
en el Sistema de Bibliotecas de Ila
Universidad Nacional de La Pampa
(Argentina). Technical Report 1, Servicios
de Informaciébn y Bibliotecas (SIB),
Universidad Nacional de La Pampa,
Argentina. Disponible en:
http://eprints.rclis.org/archive/00011134/

Informe 2:

Nardi, Alejandra Marcela (1998)
Reestructuracion de los servicios al usuario
en el Sistema de Bibliotecas de la
Universidad Nacional de La Pampa
(Argentina). Technical Report 2, Servicios
de Informacion y Bibliotecas (SIB),
Universidad Nacional de La Pampa,
Argentina. Disponible en:
http://eprints.rclis.org/archive/00011135/
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CRONOGRAMA GENERAL DE ACTIVIDADES

10

LOS SERVICIOS

((ADECUAR, MODIFICAR O ELIMINAR
Y/O PRODUCTOS EXISTENTES

IMPLEMENTAR NUEVOS
SERVICIOS Y DIFUNDIRLOS

CAPACITAR AL PERSONAL EN LOS

NUEVOS SERVICIOS

1997 /1998
DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
IDENTIFICAR ANALISIS ANALISIS ANALISIS ANALISIS
EL MERCADO DE DATOS DE DATOS DE DATOS DE DATOS
SEGMENTAR - ~
DEFINIR Y DISENAR NUEVOS
SERVICIOS
ADECUAR, MODIFICAR O ELIMINAR LOS SERVICIOS
Y/O PRODUCTOS EXISTENTES
CAPACITAR AL PERSONAL EN LOS )
NUEVOS SERVICIOS
CRONOGRAMA GENERAL DE ACTIVIDADES
1998
JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
DE DATOS DE DATOS DE LOS SERVICIOS
IMPLEMENTADOS

EFECTUAR AJUS-
TES SI FUERA
NECESARIO
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Guia Trabajo Préactico
Taller de Resolucion de Problemas

Se adjuntan a la presente guia una hoja de seleccién de problemas, una hoja de trabajo con un
diagrama de causa y efecto, una hoja de trabajo de diagrama de Pareto y una hoja de seleccion
de soluciones.

Recuerde que la secuencia de las etapas en el proceso de resolucion de problemas son:

¢

Paso 1.- Identificacion y Seleccion del Problema (utilice la hoja de seleccion de problemas)

Paso 2.- Analisis del problema (utilice el diagrama de Pareto y/o el diagrama de
causa/efecto)

Paso 3.- Generacidn de Soluciones Potenciales
Paso 4.- Seleccidn y Planificacién de la Solucién (utilice la hoja de seleccion de soluciones)
Paso 5.- Implementacién de una Solucion

Paso 6.- Evaluacion de la Solucion

Objetivo de la actividad

Aplicar el “Proceso de Resolucién de Problemas” a un problema del Sistema de Bibliotecas.

Metodologia
Se formaran Equipos de Trabajo de acuerdo a: afinidad personal.

El equipo de trabajo debera elegir algin método de la Técnica “Tormenta de Ideas”: método
de secuencia; método de Libre Asociacion; método de Tarjetas o el método “Logro de
consenso”.

Se eligira a una persona que actle de facilitador.

El equipo de trabajo formulara problemas reales existentes en el Sistema de Bibliotecas.
Se realizara una lista con los problemas. Se pondran a votacion los problemas. Se
trabajara sobre el problema que obtenga mas votos. (PASO 1 del Proceso de Resolucion
de Problemas).

El facilitador debera formular y redactar un diagnoéstico de situacion actual. Nombre de la
Institucién. Marco general de la Unidad de Informaciéon. Personal total de la Unidad.
Personal directamente afectado al problema. Procedimientos utilizados. Equipamiento
actual. Otras observaciones importantes.
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6. EIl Grupo, en forma conjunta con el facilitador, debera:

a) Analizar las causas mas probables del problema (PASO 2 del Proceso de Resolucion
de Problemas).

b) Formular todas las soluciones posibles (PASO 3 del Proceso de Resolucion de
Problemas).

c) Seleccionar una 6 mas alternativas para su implementacion (PASO 4 del Proceso de
Resolucién de Problemas).

d) Determinar quién hace qué, cuando y como (PASO 5 del Proceso de Resolucién de
Problemas).

7. Elfacilitador en representacion del equipo expondra el trabajo realizado.

Nota: No es posible formular en la practica la etapa de la evaluacion de la solucién (PASO 6 del
Proceso de Resolucion de Problemas).
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HOJA DE SELECCION DE PROBLEMAS

INSTRUCCIONES: Haga una lista de los problemas que su grupo esta considerando. Luego evalle el
problema trabajando a lo largo de cada fila. Cuanto mas alto el nimero total, tanto mayor la posibilidad

de que el problema sea el adecuado para que el grupo lo trabaje.

ENUNCIACION DEL

PROBLEMA
CONTROL
1 2 3 4 5
Poco Mucho
IMPORTANCIA
1 2 3 4 5
Poco Mucho
DIFICULTAD
1 2 3 4 5
Mucho Poco
TIEMPO
1 2 3 4 5
Mucho Poco
ROI
1 2 3 4 5
Poco Mucho
RECURSOS

1 2 3 4 5
Mucho Poco

PUNTOS TOTALES
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Control: El grado en que el grupo controla el
problema y puede controlar la solucién.

Importancia: La seriedad o urgencia del problema.

Dificultad: Un juicio con respecto a la relativa difi-
cultad o facilidad de llegar a una solucion.

Tiempo: Un juicio con respecto al tiempo
que llevara resolver el problema.

ROI: El resultado aproximado que se
espera de la resolucién del problema.

Recursos: El nimero de recursos que se
necesita para resolver el problema (gente,
tiempo, dinero, equipo, etc.).
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HOJA DE TRABAJO DE CAUSAY EFECTO
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HOJA DE TRABAJO
DEL DIAGRAMA DE PARETO

Frecuencia o
cantidad de
observaciones

16

Porcentaje del
total de
observaciones

— 100%

80%

60%

40%

20%

0%
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HOJA DE SELECCION DE SOLUCIONES

INSTRUCCIONES: Haga una lista de las soluciones que su grupo esta considerando. Luego evalle la
solucion trabajando a lo largo de cada fila. Cuanto mas alto el nimero total, tanto mayor la posibilidad de

gue la solucién sea la adecuada para que el grupo lo trabaje.

ENUNCIACION DEL
SOLUCION

CONTROL

1 2 3 4 5
Poco Mucho

PROPIEDAD

1 2 3 4 5
Ninguna Mucha

REQUERIMIENTO DE
RECURSOS

1 2 3 4 5
Mucho Poco

TIEMPO

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
Poco Mucho

ACEPTABILIDAD

1 2 3 4 5
Poco Mucho

PUNTOS TOTALES
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Control: El grado en que el grupo controla el
problema y puede controlar la solucién.

Propiedad: El grado en que la solucién satis-

face los requerimientos de solucién del problema.

Requerimiento de Recursos: El alcance con que
los recursos requeridos estan disponibles.

Tiempo: Un juicio con respecto al tiempo
que llevara resolver el problema.

ROI: El resultado econémico aproximado
que se espera de la resolucion del proble-
ma (beneficios).

Aceptabilidad: El grado en que las perso-
nas, la organizacion aceptan y pueden
absorber los cambios.




