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RESUMEN

Este articulo describe de manera general, el proceso de planeacion estratégica.
También analiza el diagnéstico efectuado en las areas de Adquisiciones y de Proce-
sos Técnicos de la Unidad de Informacion Tecnolégica del Instituto de Investiga-
ciones Eléctricas, que se esquematiza en un diagrama causa-efecto, y ademas
presenta la metodologia seguida para la ubicacion de parametros estadisticos de
evaluacion.

Asimismo, alude a resultados parciales de un estudio de tiempos de atenciéon de so-
licitudes de material bibliografico, en el que se toma como tiempo de atencién, la
suma del tiempo de adquisicién mas el del proceso técnico.

ABSTRACT

This article describes, in a general way, the process of strategic planning. It also
analyzes the diagnosis utilized in the areas of Purchases and Technical processes of
the Technological Information Unit of the Institute of Electrical Research which is
outlined in a cause and effect diagram. It also presents the methodology followed
for the position of statistical parameters of evaluation. In a similar way it alludes to
partial results of a study concerning the time used to attend to requests for biblio-
graphical material, in chich the time used to attend to a request is counted as the
sum of time used for acquisition as well as for the technical process

INTRODUCCION

El Contexto Institucional

La Unidad de Informacién Tecnolégica
del Instituto de Investigaciones Eléctri-
cas (IIE) es el ambito en el que se ha desa-
rrollado este estudio.

El Instituto, creado en 1975, es un organismo
publico descentralizado, con caracter cientifi-
co y tecnolégico. Su misién es “promover y
apoyar la innovacién tecnolégica en el sector
eléctrico, en sus proveedores y usuarios, me-
diante la investigacién aplicada, v los servi-
cios técnicos especializados”.!

Para llevar a cabo sus funciones el IIE cuen-
ta con mas de una veintena de departa-
mentos, organizados en cinco divisiones, y
dos Unidades de resultados. Dentro de es-
tas Gltimas, desde 1992, se cuenta, la Uni-
dad de Informacién Tecnolégica.

La Unidad coordina y centraliza las opera-
ciones de seleccién, adquisicién, organiza-
cién, almacenamiento, recuperacién,
transformacién, consulta y diseminacién
de toda aquella informacién tecnolégica
que apoye la investigacion, el desarrollo y
la operacion del sector eléctrico del pais.

La Unidad, ubicada fisicamente en la ciu-
dad de Cuernavaca (Estado de Morelos),
es el nodo central de la Red de Informacién
Tecnolégica del Sector Eléctrico (RITSE),
que interrelaciona a 10 centros del pais.
Para llevar a cabo sus funciones cuenta con
cuatro Coordinaciones de Especialidad: 1)
Servicios de Informacién Tecnolégica a la
CFE; 2) Servicios de Informacién Tecnolé-
gica al l[E; 3) Servicios Bésicos Biblioteca-
rios; y 4) Asimilacién de Nuevas Tecnolo-
gias. Adicionalmente, el Gerente de la
Unidad tiene apoyo de “Staff” para pro-
porcionar servicios a la industria, para

* Los autores son, respectivamente, coordinadora de Servicios basicos bibliotecarios, gerente de la Unidad de Informacién Tecnolégica, jefa de Proyectos de
Procesos Técnicos, e investigador de la Unidad de Informacién Tecnoldgica; todos del Instituto de Investigaciones Eléctricas
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gestiéon administrativa y para procedi-
mientos y automatizacion.

En los cuatro proyectos de operacién que
forman la Coordinacién de Servicios Basi-
cos, se llevan a cabo actividades de adqui-
sicién de documentos y de material mono-
gréafico, de adquisicién y administracién de
publicaciones periddicas, v de organiza-
cién y normalizacién bibliogréficas.? Su ob-
jetivo fundamental es dar servicio y prestar
apoyo a las otras areas de la Unidad, que
proporcionan servicio de manera directa a
los usuarios.

Dentro de esta Coordinacién se ubican los
Proyectos de Adquisiciones y Procesos
Técnicos que, justamente, son las dos areas
donde se centra la aplicacién de la metodo-
logia que se describird a continuacién

El Proyecto de Adquisiciones

En esta area se adquiere y recibe el material
bibliogréfico, se mantienen relaciones con
los proveedores, se factura a los clientes in-
ternos y externos y se prepara informacién
dirigida a auditorias contables.

Para llevar a cabo sus funciones, el trabajo
se divide en seis actividades: 1) verifica-
cién, normalizacién, ubicacién y atencién
de documentos; 2) verificacién, ubicacién
y precatalogacién de acervo monogréfico;
3) pagos a proveedores, facturacién a
clientes y preparacién de informes para au-
ditorfas contables; 4) colocacién y segui-
miento de pedidos; 5) recepcién y distribu-
cién del material; y 6) desincorporacion de
material bibliogréfico (descarte).?

El Proyecto de Procesos Técnicos

En esta area se organiza el material bi-
bliogréfico v se crean las condiciones ade-
cuadas de almacenamiento y recuperaciéon
de la informacién, incluyendo aspectos de
automatizacién del proceso y normaliza-
cién de los datos.

Para llevar a cabo sus funciones, se divide
el trabajo en cinco actividades: 1) investi-
gacion bibliogréfica; 2) andlisis bibliografi-
co; 3) proceso fisico; 4) implantacién y
mantenimiento de archivos; y 5) distribu-
cién de material a la Red.*

El contexto de Planeacion Estratégica
Definicion

Aunque existen diversas tendencias y de-
finiciones hacia este concepto, nos va-

mos a referir aqui a la que presentan Giral
vy Gonzélez:

“La planeacién estratégica en la empresa
es una funcién que intenta maximizar en el
largo plazo, los beneficios de los recursos
que se dispone mediante la definicién clara
de misiones, objetivos y metas. La planea-
cién es una funcién global e integradora,
pues para su andlisis convergen, préactica-
mente, todas las areas de la empresa. Tiene
como caracteristica una continuidad que
no puede ser acelerada, porque va pasan-
do de la incertidumbre a la decisién, paula-
tinamente, conforme se va captando infor-
macién de un entorno que es dinamico y
mediante un proceso interactivo en el que
se repiten varias veces las mismas activida-
des, cada vez con mayor precisién”.?

De acuerdo con este enfoque, los compo-
nentes basicos de la planeacién estratégica
serian: 1) una misién; 2) un medio ambien-
te; 3) un diagnéstico; 4) una estrategia; 5)
una evaluacién y 6) un seguimiento.

El Plan Estratégico de la Unidad

A partir de la misién institucional del IIE, y a
raiz de la reunion de planeacién estratégica
que tuvo lugar en septiembre de 1992, con
jefes de proyecto, coordinadores de espe-
cialidad y el Gerente de la Unidad, asesora-
dos por el Dr. Enrique Canales,® se estable-
cié6 un consenso en el que se modificé la
misién de la Unidad de Informacién Tec-
nolégica (UIT), la cual quedé en los siguien-
tes términos:

“Promover y facilitar el uso de la informa-
cién tecnoldgica y estratégica, que impulse
el desarrollo del sector eléctrico, sus provee-
dores y sus usuarios, competitivamente”.”

En un primer acercamiento la proble-
matica general que tendria que
afrontarse para llegar a la autosufi-
ciencia econémica y a la integracion
de un plan de mejora continua en la
operaciéon de la Unidad, se concluyé
que eran cinco los factores funda-
mentales: 1) el control de calidad; 2)
la formacién de usuarios; 3) la capa-
citaciéon de recursos humanos; 4) el
desarrollo vy la adquisicién de siste-
masy bases de datos; y 5) la adquisi-
ciondeequipo de cémputoy comu-
nicaciones.

De acuerdo con esta misiéon y al resto de
factores considerados dentro del Gltimo
Plan Estratégico de la Unidad, se proce-
di6 a:

1

“Promover y facilitar el uso
de la informacion tecnologica
v estratégica, que impulse el

desarrollo del sector

eléctrico, sus proveedores y

sus usuarios,
competitivamente”
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— Elaborar un diagndstico de la Coor-
dinacién de Servicios Bésicos, en gene-
ral.

— Establecer, ubicar y aplicar parame-
tros de evaluacién en los proyectos de
Adquisiciones y Procesos Técnicos, en
particular.

ELABORACION DEUNDIAGNOSTICO
El Diagnéstico: metodologia

Para elaborar el diagnéstico de ambas
areas se utilizaron dos “herramientas” re-
comendadas para actividades de planea-

cién estratégica y control de calidad:

1) Eldiagrama sistematico o dendograma
(figura 1).

META MEDIOS
v
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META MEDIOS

(figural)

Bajo este método se establece un objetivo
fundamental del area. A partir del mismo,
se proponen metas a alcanzar con las cua-
les se pretende lograr el objetivo fijado. A
cada meta, a su vez, se le asignan medios
para lograr su consecucién. Estos medios, a

su vez, se convierten en metas que, conse-
cuentemente, requeriran de otros medios
para lograrse. Este ejercicio se concluye
cuando se explora hasta la tltima posibili-
dad de alcanzar todas las metas.?

Es sumamente importante que, para la rea-
lizacién de este ejercicio, participe todo el
personal involucrado del area. Ademas,
con la realizacién de este ejercicio se obtie-
nen algunos beneficios adicionales, tales
como:

— Involucrar a los participantes desde el
planteamiento del problema, hasta su
mismo solucién haciendo suyas, de
esta manera, las soluciones que surjan
en el proceso; los participantes pue-
den hacer la diferencia de trabajar por
una causa, por conviccién, en lugar de
hacerlo por imposicion.

— Hacer claras las delimitaciones de res-
ponsabilidad de cada uno de los parti-
cipantes, en la resolucién de los
problemas, a la par que se les concede
la autoridad y se les presta apoyo
para alcanzar dicha resolucién
(empowerment).

— Clasificar los objetivos v las metas, di-
ferenciandolos de los medios.

— Determinar los recursos humanos y
materiales con los que se cuenta para
el logro de las metas establecidas.

— Enlistar, jerarquizando, los requeri-
mientos de infraestructura a corto,
mediano v largo plazo.

— Servir como base para la planeacién
anual y la programacién mensual y se-
manal de actividades.

— Integrar el grupo, al identificarse los
miembros del mismo, con objetivos y
metas comunes.

— Servir como herramienta de compren-
sién del &rea, a los investigadores de
nuevo ingreso.

— Convertirse en una herramienta de
evaluacién del desempeno de los par-
ticipantes, cuyo proceso resulta trans-
parente al evaluador y al evaluado.

Para particularizar, acerca de los factores
que estaban afectando la eficiencia interna
se trabajé con la segunda herramienta
mencionada: el diagrama de causa-efecto.

El Diagrama de Causa-Efecto

Conocido también como el “diagrama de
espina de pescado”, o de “Ishikawa”, esta
es una segunda herramienta que se con-
vierte en un auxiliar valioso para “pensar y
resumir” situaciones de diagndstico.?

Bésicamente se forma a través de colocar
las causas basicas, ya sea de una problema-
tica o de la resolucién de las mismas, en las
“espinas” principales del diagrama, y a su
vez, en cada una de ellas, las subpartes, que
la complementen hasta agotar todas las po-
sibilidades. En la figura 2 se muestra el es-
quema conceptual del uso de esta herra-
mienta.

CAUSA 3

CAUSA 2

CAUSA 1

SUBCAUSA 1.2

SUBCAUSA 1.1
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» | EFECTO

CAUSA 4

CAUSA 5

CAUSA 6

(Figura 2)
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Araiz del uso, de estas dos herramientas, se
llegd a establecer, con claridad, un diag-
nostico de ambas areas:

El Diagnéstico Adquisiciones

En la figura 3 se muestra el diagrama utili-
zado para hacer el diagndstico en esta area.

El desarrollo de herramientas de tra-
bajo mds poderosas

Particularmente, aquéllas manejadas a tra-
vés de la computadora, paquetes compati-
bles para el manejo de informacién biblio-
grafica que a la par permitieran un fécil
acceso a la informacién (MICRO-CDS-ISIS);
el uso del correo electrénico para interac-
tuar con algunos de los proveedores (ART-
TEL-British Library); la implantacién de un
sistema integral de adquisiciones que inclu-
yera los aspectos de control contable y de
informacion a los clientes; etc.

La optimizaciéon de los patrones de
busqueda

En este rubro se contemplan la separacién de
la adquisicién de monografias y documen-

tos con el objeto de no mezclar tiempos de

tramitacién cortos, con los largos. La carac-
terizacién de las estrategias exitosas de bus-
queda y el vaciado de esta informacién
para ser utilizada en un sistema experto, y
por ultimo, el procesamiento previo a la
compra, de todas las obras cuya adquisi-
cién se tramita.

La evaluacién de proveedores

Esto se plantea con el objeto de delimitar
una cartera basica de proveedores cuyos
servicios mejor se adapten a nuestros pro-
positos, con base en criterios tales como el
tipo de material que proveen, los precios
que ofrecen, el tiempo de respuesta, inicial
y atencién final, el manejo de cuentas (for-
mas de cobranza), los medios de comuni-
cacién a través de los cuales se accede a
ellos (fax, telex, correo, correo electrénico),
v los medios de difusién de sus existencias.

Esta informacién, una vez recabada, seria
la parte medular del sistema experto ya
mencionado.?

Al contar con patrones de bisqueda opti-
mizados y una cartera de proveedores eva-
luados, se puede caminar hacia: “hacerlo

bien ala primera” como acostumbran decir
los japoneses.

La evaluaciéon de herramientas co-
merciales de verificacion y normaliza-
cion bibliogrdficas

Este factor incluye la evaluacién de obras,
cualquiera que sea su formato, catélogos
comerciales, impresos, microformatos, dis-
cos compactos, etc., con el propésito de
mantener una coleccién nicleo actualizada
que permita estar siempre al tanto de lo
mas reciente.

La implantacion de un sistema de ase-
guramiento de calidad

En especial se contempla el identificar siste-
méticamente los requerimientos del clien-
te, enmarcar el sistema dentro del plan es-
tratégico de la Unidad, concientizar y
capacitar al personal, ubicar parametros
estadisticos de control de proceso, y dise-
far el sistema mismo de aseguramiento de
calidad.

Involucrar el drea de adquisiciones en acti-
vidades, no sélo de la mera obtencién de li-
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bros y documentos, sino de desarrollo y ad-
ministracién de colecciones.

Implantar un servicio especial al que se de-
nominaria “SERVICIO EXPRESS”, en el que
independientemente del costo del proceso
de adquisicién que se genere, se garantice
al cliente un tiempo extraordinariamente
corto de atencién.

El Diagnéstico: Procesos Técnicos

En la figura 4 se muestra el diagrama utili-
zado para analizar la problemaética en esta
area.

Automatizacion integral

En este punto se remarcan aspectos de au-
tomatizacién del proceso en su conjunto
con el de Adquisiciones, con la intencién
de digitalizar una sola vez los registros bi-
bliogréficos, para irlos migrando en los
diferentes archivos e irles agregando
“eventos”: tramites de adquisicién, proce-
so y finalmente, difusién y préstamo. Aqui
se encuentra implicito también el proceso
terminal: proceso fisico, implementacién
de catalogos y distribucién a la Red.

Asimilacién de nuevas tecnologias
Desde el punto de vista de apoyo a la ope-

racién, implicando en ello la calidad v el
uso 6ptimo de recursos.

Normalizacion de registros bibliogrd-
ficos

Se contempla aqui tanto el establecimien-
to, adopcién y validacion de normas de
operacion (politicas), como su aplicacién
en:

a) compatibilizacién de archivos;

b) reconversién y mantenimiento de cata-
logos.

¢) implantacién de medios para la disemi-
nacién del conocimiento de los acervos.

Eficientizacion interna

Incluye el anélisis de operaciones y de su
secuencia a lo largo del proceso; la optimi-
zacién en el uso de los recursos: la docu-
mentacién de los cambios, en los procedi-
mientos; y la preparacién de la
infraestructura necesaria para la imple-
mentacién de los servicios actuales y po-
tenciales. Una parte muy importante de
este factor lo constituye la implantacién de
un sistema de aseguramiento de calidad,
que funcionaria como prueba piloto para el
resto de proyectos de la Coordinacién.

Diversificacion de Servicios
Abarca la validacién de la oferta de los ser-
vicios actuales, el disefio de nuevos servi-

ciosy la diseminacién de ambos, ala Red.

En general, como conclusién de este proce-
so de diagnéstico, tanto como para el resto

de la coordinacién, se establecieron tres
normas basicas de calidad: tiempo, costo y
confabilidad de la informacién.!!

En lo que se refiere a la norma de TIEMPO,
se procedié a hacer un estudio enfocado a
medir tiempos de atencién. Dicho estudio
se describe con detalle a continuacién, tan-
to en su metodologia como en los resulta-
dos que se obtuvieron durante la primera
etapa.

EL ESTUDIO DE TIEMPOS DE
ATENCION

Antecedentes

La idea de este estudio, asi como su meto-
dologia, se ha ido perfeccionando a partir
de los trabajos que se mencionan a con-
tinuacién:

1)“Andlisis estadistico de pedidos de mate-
rial bibliografico”. Trabajo del M.C. Vic-
tor Ocampo en el Curso de diseno de Ex-
perimentos (IIE, 1987).12

2)“El control estadistico como herramienta
para el aseguramiento de calidad en la
industria de servicios: un caso dentro del
IIE”. Tesis de Mauricio Gutiérrez.13

3)“Parametros de evaluacién de un éarea
de adquisiciones dentro del contexto de
planeacién estratégica”. Ponencia de
Cecilia Culebra y Ma. del Carmen Soto,
presentada ante el Seminario Anual de la
ABIESI, en 1992 (IPN).1
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Premisas

Las premisas de las que se partieron para la
elaboracién de este estudio se relacionan
directamente, entre otras cosas, con las ac-
tividades de verificacién e investigacién bi-
bliogréafica. Hasta agosto de 1990, prevale-
cian para ambas, las siguientes
condiciones:

1.La funcién de Verificacién bibliografi-
ca, ubicada en el Proyecto de Adquisi-
ciones, desarrollaba operaciones rela-
cionadas con la normalizacién, la
verificacién y la ubicacién de proveedo-
res de TODAS las solicitudes de material
bibliografico (SMB’S), independiente-
mente de que se trataran de tramites de
adquisicién de documentos o de acervo
patrimonial monogréfico. Esta funcién
sélo se ejercia, en su fase inicial; el segui-
miento y la atencién final las llevaba a
cabo el Jefe del Proyecto.

2.La funcién de Investigaciéon Biblio-gra-
fica, ubicada en el Proyecto de Procesos
Técnicos, desarrollaba operaciones relati-
vas a precatalogacién y determinacién del
tipo de proceso que recibirfa cada material
(duplicado, precatalogacién, catalogacién
especial, catalogacién original). Esta fun-
cién se ejercia sobre todos los materiales
del acervo patrimonial después de
haberse recibido y registrado, inde-
pendientemente de su origen y de que,
en la mayoria de los casos, ya se hubiera
invertido tiempo para su normalizacién
bibliogréfica, en Adquisiciones.

A partir de septiembre de 1991, y a raiz del
mencionado diagndstico, se efectuaron los
siguientes cambios:

La funcién de verificacion se subdividio en
dos:

— Verificacién, normalizacién bibliogra-
fica, ubicacién del proveedor, segui-
miento y atencién terminal de
documentos de usuario. Esta funcién
la efectia un profesional del &rea de
Adquisiciones.

— Verificacién, normalizacién bibliogra-
fica, precatalogacién y ubicacién del
proveedor del acervo bibliogréafico pa-
trimonial. Esta funcién la efectia un
profesional del area de Procesos Téc-
nicos.

La funcién de investigacién bibliogréfica,
dentro del Proyecto de Procesos Técnicos,
se modificé de la siguiente forma:

— Se redujo a la investigacién de dupli-
cados en la Red, reportes técnicos,
cargos de ejemplares y donativos no
solicitados.

— Seamplié ala intercalacién del catélo-
go publico del Centro de Informacién
en Palmira, a la actualizacién de algu-
nos archivos automatizados y a la veri-
ficacién, previa a su ingreso a las
colecciones o a su compra, de donati-
vos y catdlogos de editores.

Se implementé el uso de herramientas mas
poderosas para la verificacién bibliogréfica,
como lo son las bases de datos en disco
optico, y la implementacién de rutinas
que, tacitamente, conllevan un grado
mas avanzado de mecanizacién, como lo
es el downloading.

A partir de estas condiciones se elaboré un
proyecto de investigacién, que formalizara
el estudio de tiempos de atencién.!®

De acuerdo con la situacién descrita, se de-
terminaron tres premisas definiendo, en
cada caso, cudles habian sido los compo-
nentes o factores de preocupacién que las
habian originado:

Primera

Sobre el nivel y el nimero del personal in-
volucrado:

“Con el trabajo de un solo profesional de
tiempo completo, y los tiempos parciales
de otro profesional y un técnico, se puede
llevar a cabo esta operacién, en forma co-
rrecta, y mejorar ademas el tiempo de aten-
cién”

Componentes

— Duplicacién involuntaria de pedidos

— Duplicidad de operaciones

— Diferencia en los niveles de prepara-
cién del personal involucrado

— Confiabilidad de la informacién

— Tiempos de atencién
Segunda
Sobre la alteracién de los procedimientos:
“Se puede invertir el orden de las operacio-
nes v alterar la adscripcién de la funcién,
para obtener mejores resultados.”
Componentes:

— Secuencia de las operaciones

— Flexibilidad administrativa respecto
de la adscripcién de la funcién

— Mezcla de tiempos de atencién

Tercera
Sobre el uso de nuevas tecnologias:

“Se puede acelerar la atencién al usuario y
lograr que la informacién sea mas confiable
utilizando, en forma adecuada, la tecnolo-
gia de informacién”

Componentes:
— Impacto de la aplicacién de nuevas
tecnologias
— Adecuacién del proceso manual
— Tiempos de atencién

Objetivos
El estudio tiene los siguientes objetivos:

1.Comparar el impacto que se ha tenido
sobre los servicios, a raiz de los cambios
mencionados, con especial referencia a
los tiempos de atencién.

2 .Detectar, segmenténdolo, areas de mejo-
ra en el proceso.

3.Comprobar o no, las premisas
planteadas.

Cobertura

La informacién que sustenta este estudio,
incluye:

1.Solicitudes de material bibliografico, de
usuarios del IIE en Palmira y de enrique-
cimiento de la coleccién, generadas en:

— Un primer periodo que cubre de sep-
tiembre de 1989 a agosto de 1990, y

— Un segundo periodo que cubre de
septiembre de 1990 a agosto de 1991.

2. Solicitudes relativas a material bibliogréa-
fico que recibid proceso técnico (mono-
graffas, memorias de conferencias,
obras de consulta).

3.Solicitudes de las que, reuniendo las dos
caracteristicas anteriores, se localizaron
sus hojas de catalogacién.

Se excluyeron del estudio materiales pro-
ducto de adquisiciones especiales, como lo
son las membresias y las 6rdenes conti-
nuas, puesto que no se generaron a partir
de solicitudes individuales del material,
sino por planes generales de compra.

De un total de 1277 solicitudes que reu-
nian las dos primeras caracteristicas, se
localizaron 553 (o sea el 43% del total de
la muestra del tercer inciso). De estas
553, 259 pertenecen al primer periodo y
el resto al segundo.
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Esta muestra se definié a través de la carac-
terizacién ya descrita y no al azar.

Las variables que se consideraron para
cada uno de estos 553 registros son:

— Lafecha en la que el usuario solicita el
material.

— La fecha en que se recibe la solicitud
de material bibliografico, en el area de
verificacién, en Adquisiciones.

— Elntmero de Divisién a que esté asig-
nado al usuario que solicita el mate-
rial.

— El tipo de material.
— El nombre del proveedor.

— La fecha en la que se finca el pedido
ante el proveedor.

— Lafechaenla que serecibe el material
del exterior, en Adquisiciones.

— El nimero de registro (de adquisicio-
nes o de propiedad).

— Eltipo de proceso que recibié el mate-
rial.

— La fecha de remisién o de envio del
material.

METODODLOGIA Y HERRAMIENTAS

La informacién se obtuvo en forma directa
de dos fuentes:

— Las solicitudes de material bibliografico
atendidas en los periodos senalados.

— Las hojas de catalogacién de las obras
recibidas coincidentes con las solicitu-
des, durante el mismo periodo.

Posteriormente a la compilacién fisica
de estas fuentes, se sentaron las condi-
ciones apropiadas para llevar a cabo un
andlisis estadistico. Para llevar a cabo un
analisis completo de esta naturaleza fue ne-
cesario integrar un archivo de datos que
contuviera la informacién necesaria para
poder hacer diferentes combinaciones de
los factores, que se consideraron, podrian
afectar el tiempo promedio de atencién del
material bibliografico que se solicité. En
este caso, el estudio sélo incluye libros, me-
morias de conferencias y obras de consulta
que son los tres tipos de materiales que reci-
ben proceso técnico.

Los datos de interés para poder llevar a cabo
este estudio se encontraban en dos bases de

datos distintas, por lo cual fue necesario ex-
traerlos de las mismas auxilidandose del
manejador de bases de datos DATATRIEVE
TDMS,que funciona en el ambiente VAX/VMS.
Estas bases de datos son el “médulo de pe-
didos” del &rea de Adquisiciones, que con-
tiene toda la informacién relacionada con
los pedidos de material bibliogréafico, datos
como: fecha de recepcién de la Solicitud
del Material Bibliografico (SMB), fecha de
envio del pedido, fecha de recepcién del
material, proveedor, tipo de material, etc. y
la base de datos del area de Procesos Téc-
nicos llamada “remism”. Esta ltima con-
tiene datos relacionados con la cataloga-
cién vy clasificacién del material
bibliogréfico, datos como: signatura topo-
gréfica, tipo de material, nimero de adqui-
sicién, tipo de catalogacién (original o du-
plicada), etc. A su vez, el “médulo de
pedidos” contiene dos archivos de datos: el
“apedido.dat” vy el “apedidol.dat”.

Del primero se extrajeron los campos:
SMB (Solicitud de Material Bibliogréafico)

FECH-BIBLIO (Fecha de recepcién de la
SMB en el CIT)

FECH-VERIF (Fecha de verificacién de la
SMB)

FECH-ORDEN (Fecha de ordenado del pe-
dido)

FECH-ATENDI (Fecha de recepcién del ma-
terial

TM (Tipo de material)

STATUS (Status de atendido o cancelado)
DIVISION (Numero de la division solicitante)
CLAVE (Clave del proveedor)

Y del segundo, los campos:

REG (No. de adquisicién)

SMB (Clave de la SMB, a fin de poder com-
binar estos campos con los del archivo

“apedido.dat”)

De la base de datos “remism”, del &rea de
Procesos Técnicos se extrajeron los campos:

REG (No. de adquisicién: Este dato se ob-
tiene nuevamente a fin de poder enlazar
esta informacién con los datos del area de
Adquisiciones)

TC (Tipo de catalogacién)

FECHA (Fecha de remisién)

Una vez obtenido el archivo de datos con
los campos antes mencionados, se hizo un
andlisis del mismo por periodos. Se analizé
de septiembre de 1989 a agosto de 1990 al
que se denominé primer periodo y de sep-
tiembre de 1990 a agosto de 1991 al que se
denomind segundo periodo.

Este analisis de los dos periodos se hizo au-
xilidndose del paquete estadistico BMDP
que funciona en el ambiente VAX/VMS. Se
corrié el programa BMDP2D a partir del
cual se obtuvo una descripcién detallada
delos datos, asi como una tabla de distribu-
cién de frecuencias y un histograma. Se ob-
tuvieron parametros generales como: me-
dia, desviacion, estandar, mediana, moda,
rango, etc.

Basandose en esta informacion, se llegd a
los resultados que a continuacién se men-
cionan:

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Siempre teniendo a la vista las tres normas
bésicas de calidad: TIEMPO, COSTOY CON-
FIABILIDAD, el primer acercamiento que se
intent6 hacer al problema, fue tratar de cal-
cular cuantos dias como minimo, como
méaximo y en promedio, tarda en ser aten-
dida una solicitud, desde que la origina el
usuario hasta que se entrega al Centro de
Informacién receptor.

Con esta perspectiva se obtuvo que el pro-
medio de atencién es de 123 dias en Ad-
quisiciones para el primer periodo, vy de
109 para el segundo. Sin embargo, para el
dia 123, estaban resueltos el 61% de los ca-
sos en el primer periodo; y en el segundo,
para el dia 109, sélo el 49% de ellos.

En el caso de Procesos Técnicos, se obser-
vé una situacion similar; en tanto que en el
primer periodo se procesé el material en un
promedio de 45 dias, en el sequndo, esto
mismo se logré en 25 dias. Esto excluye los
casos urgentes que se procesan en 24 horas
o menos. Sin embargo, para el dia 45 esta-
ba procesado el 72% del material, en el pri-
mer periodo; y en el segundo, para el dia
25 sélo el 61% del mismo.

Al analizar estos datos, se concluyé que por
si mismos no constituyen una herramienta
adecuada de control de calidad, puesto
que resulta importante asociarles el dato de
cudl es el porcentaje de solicitudes atendi-
das, en lapsos determinados de tiempo.

Para los propésitos de este estudio el tiem-
po total de atencién esta constituido por el
total de los lapsos comprendidos entre que
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el usuario origina la solicitud, y que se le en-
trega el material clasificado (figura 5)

Los objetivos del estudio, en su mayoria, se
vieron cumplidos:

1. En cuanto a la comparacién del impacto
en el servicio, producto de los cambios
instituidos, una de las evidencias numéri-
cas extraidas del estudio fue que el im-
pacto en la mejora se aprecia mas en los
tres primeros meses, y decrece hacia los
dos ultimos. En Adquisiciones, por ejem-
plo, la relacién entre el primero y el se-
gundo periodo es de 1:1.31 en el primer
mes, 1:1.30 en el segundo; baja los dos
siguientes (1:1.08 y 1:1.00) y vuelve are-
puntar en el quinto mes con una relacién
de 1:1.20 (figuras 6 v 9).

En el caso de Procesos Técnicos, sucede
algo muy similar, a excepcién que, la re-
lacién va siempre en declive del primer
mes, (1:1.23) hasta el Gltimo (1:1.03) (fi-
guras 7y 9).

Tomando el tiempo total del proceso, la
relacion del primero al segundo periodo
es mucho mas significativa, puesto que
en el primer mes es de 1:5.59, en el se-
gundo de 1:1.87, en el tercero de 1:1.68,
en el cuarto se presenta un declive
(1:1.14) y en el quinto vuelve a ser ligera-
mente mayor que en el cuarto (1:1.23)
(figuras 8 v 9)
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2. En cuanto a la determinacién de areas
de mejora en el proceso se detectaron al-
gunos eslabones débiles en la cadena,
como son: la primera etapa de verifica-
cién bibliogréfica, el agrupamiento de
los materiales en proceso, en la captura
de datos para remisiones y emisiéon de
tarjetas de préstamo y etiquetas, y en el
proceso fisico.

Por otra parte, algunos otros, se supera-
ron ya, a causa de estos cambios; este es
el caso especifico de la reduccién de ad-
quisiciones duplicadas por error.

3. En cuanto a las premisas planteadas, se
puede decir que numéricamente se pro-
baron, sin que por esto se olvide el resto
de los factores y de esfuerzos que conforman
la totalidad de los tiempos de atencién.

Si bien algunos de estos resultados se les
puede calificar como “los sobresalientes
del estudio” es importante matizar su inter-
pretacién por varias causas. La primera de
ellas es que aunque se puede decir que se
tiene “dominada” la mayor proporcién de
las operaciones, es en los componentes del fi-
nal de la curva donde se revierte un mayor
esfuerzo, donde se gastan mas recursos que,
irénicamente, van a ser canalizados sélo para
resolver la minoria de los problemas.
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Todos estos casos mas dificiles, los que se
tardaron mas, los que no llegaron, los que
causaron irritacién en el usuario y frustra-
cién en el prestador del servicio, son a los
que hay que tipificar, determinando cuéles
son aquellos problemas que retrasan la
atencién de las solicitudes, entre los cuales
se tienen: localizacién de proveedores; ma-
terial demasiado especifico y de no facil ac-
ceso; material muy antiguo y que ya no se
edita; por mencionar algunos, prestar aten-
cién y sentar las bases de otro comporta-
miento, una vez que se haya dominado la
técnica de obtener esa “mayoria exitosa”.
Si regresamos a la figura 7, una situacién
ideal de operacién seria aquélla que en la
gréfica refleje la reduccién de la pendiente
de esa casi “recta” ascendente.

Dicho sea de otra forma, lo que quisiéra-
mos tener seria:

— Muchos pedidos que tarden poco, y
— Pocos pedidos que tarden mucho.

Las estadisticas no pueden tener un pa-
pel estatico, puesto que el medio que las
genera, no lo es; por esta misma razén
que no pueden ser interpretados lineal-
mente por si mismos, sino matizados y ubi-
cados dentro de ese medio ambiente que
las gener6. En este caso, ademas de los
factores implicitos en verificacién e in-
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vestigacién bibliogréfica, se han detectado
algunos otros factores:

1. En el Proyecto de Adquisiciones:

a. En el dGltimo anio se incrementaron en al-
rededor de un 85% las comunicaciones
via fax a nuestros proveedores; este me-
dio ha sustituido paulatinamente al télex
y al correo. Ademas se ha comenzado a
tramitar una porcién considerable de so-
licitudes de documentos y otras de menor
significacién para monografias, por co-
rreo electrénico, lo cual agiliza el trdmite
del material.

b. En este mismo periodo, se afinaron los
procedimientos de reembolso a nuestras
cuentas de dep0sito, regularizandose, por
esta razon, el estado de las mismas con un
constante “a nuestro favor” en todas ellas.
También se automatizé el procedimiento
de conciliacién de las mismas.

c. A partir de la descentralizacién adminis-
trativa que tuvo lugar en el Departamen-
to, lo que posteriormente desembocé en
la formacién de la Unidad, se cuenta con
la capacidad de pagar con mayor pronti-
tud a nuestros proveedores. Esta situa-
cién nos permitié agilizar trdmites ante
ellos y aumentar su confianza en noso-
tros, como clientes, de manera notable.
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TIEMPOS DE ATENCION DE PEDIDOS DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

PROCCESO TOTAL
(PERIODO 1) (PERIODO 2) FACTOR
DIAS SEP.89-AGO0.90 SEP.90-AGO.91 DE
244 286 RELACION
30 4% 19% 1:5.59
60 15% 24% 1:1.87
90 25% 36% 1:1.68
120 42% 41% 1:1.14
150 53% 56% 1:1.23
ADQUISICIONES
FACTOR
DIAS 254 294 DE
RELACION
30 22% 25% 1:1.31
60 31% 35% 1:1.30
90 45% 42% 1:1.08
120 60% 52% 1:1.00
150 68% 71% 1:1.20
PROCESOS TECNICOS
FACTOR
DIAS 254 254 DE
RELACION
30 59% 73% 1:1.23
60 78% 91% 1:1.16
90 87% 95% 1:1.09
120 93% 98% 1:1.05
150 95% 98% 1:1.03

FACTOR (F) — (N * (% DE ATENCION)* DIAS)/PROMEDIO DE N

FACTOR DE RELACION ~— (F DEL PERIODO 1)/(F DEL PERIODO 2)

(Figura 9)

Este factor es doblemente importante en
las cuentas que no son de depdsito y en
las que se tiene que pagar antes de recibir
el material, lo que nos da la ventaja de
control con la oportunidad del material.

d.Se inicid el uso de varias bases de datos
almacenadas en disco éptico Books in

Print, Bibliofile, Whitakers, Boston Spa
Conference, NTIS, Electric Guide, entre
otras.

e. En el segqundo semestre de 1991, las rela-
ciones con nuestro mayor proveedor de
libros en los Estados Unidos, se vio afec-

NOTAS

tada por tramites de internacién de mate-
rial, y esto deterioré tanto la relacién como
los tiempos promedio de atencién de este
proveedor.

2. En el drea de Procesos Técnicos:

a. Una de las tres plazas de catalogador, es-
tuvo vacante durante todo el primer pe-
riodo del estudio.

b. Se intensificé la tendencia hacia la nor-
malizacién y la automatizacién en el
area, asi como el uso del Bibliofile para
aplicaciones de catalogacién y emisién
de tarjetas.

c. Durante el segundo periodo, la propor-
cién de obras con catalogaciéon en la
fuente y con nimero de LC, fue ligera-
mente mayor en el segundo periodo, que
en el primero. Es posible que por esta ra-
z6n el impacto del ahorro de tiempo haya
resultado mas notorio.

Dentro del proceso de planeacién estraté-
gica resulta de suma importancia un diag-
néstico previo que permita determinar la
realidad actual, para que a partir de ella, se
fije la realidad futura que se desee implan-
tar y las estrategias adecuadas para alcan-
zarla. Para todas estas etapas: diagndstico,
planeacién, seguimiento y evaluacion, las
estadisticas son muy valiosas.

La confiabilidad en la informacién y la rapi-
dez con la que se presten los servicios,estan
relacionados en proporciéon directa con un
gran numero de factores internos que con-
trolan e intervienen en su conformacién.
De ahi que resulten valiosos este tipo de
monitoreos.

Antes de concluir, queremos hacer patente
nuestro reconocimiento al Ing. Alejandro
Garcia Alarcon, quien nos asesoré en la
formacién del archivo de datos.
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