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1. INTRODUCCION
A. CONTEXTC INSTITUCIONAL
Para llevar a capbo sus funcicnes, 1la Unidad de Informacién

Tecnolbégica cuenta con cinco Coordinaciones de Especialidad: 1} de
Servicios de Informacién Tecnoldgica a la CFE, 2) de Serviclos de
Informacién Tecnolégica al IIE, 3) de BServicios de Informacién
Tecnolégica a la Industria, 4) de Servicios Basicos Bibkliotecarios
y 5) de Automatizacién y Asimilaclidn de HNuevas Tecnologias de
Informacién.

En los cuatro proyectos de operacion gue forman la Coordinacidn de
Servicios Basicos Bibliotecarios, se llevan a cabo actividades de
adquisicion de documentos y de material  bibliogrifico, de
adgquisicidén y administracién de publicaciones periddicas vy
finalmente, de organizacién y normalizacidén bhibliograficas, para
la Red de Informacidn Tecnolégica del Sector Eléctrico (RITSE).

El objetivo fundamental de dicha Coordinacién es dar servicio
prestar apoyo a las cotras Coordinaciones del Departamento que, d
manera mas directa, proporcionan el servicio a los usuarios.
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Dentro de esta Coordinacién se ubican 1los Proyectos de
Adguisiciones y de Procesos Técnicos, gque son justamente donde se
centra el estudio de tiempos de atencién, cuya metodologia nos
vamos a permitir describir en este foro.

B. LA MISION DE LA UNIDAD

La misién de la Unidad de Informacién Tecnoldégica es: "promover y
apoyar 1la innovacién tecnoldgica en el sector eléctrico, sus
proveedores y usuarios, mediante la elaboracién y suministro de
servicios especializados de informacidn tecnolégica".

De acuerdo a esta misién y al resto de factores considerados dentro
del Plan Estratégico de la Unidad, los aspectos prioritarios para
el desarrollo de la infraestructura de apoyo son:



1) El contrel de calidad

2) La formacidén de usuarios

3) La capacitacidén de recursos humanos

4) El desarrcllo y la adquisicidén de sistemas y bases de datos
5) La adquisicién de eguipo de cémputo y comunicaciones

C. EL PROYECTO DE ADQUISICIOHNES

En esta Area se adquiere vy recibe el material bibliografico, se
mantilienen relaciones con los proveedores, se factura a los clientes
y se prepara informacién dirigida a auditorias contables.

Para llevar a cabo sus funciones, se divide el trabajo en seis
actividades: 1) verificacién, normalizacién, ubicacidn y atencién
de documentos, 2) wverificacién, ubicacidén y precatalogacién de
acervo monografice, 3) pagos a proveedores, facturacidén a clientes
¥y preparacién de informes para auditorias contables, 4) colocacidn
y seguimiento de pedidos, 5) recepcién y distribucidn del material,
y 6) desincorporacién de material bibliografico (descarte}.

D. EL PROYECTO DE PROCES0S TECNICQS

En esta Area se organiza el material bibliografico y se crean las
condiciones adecuadas de almacenamiento Yy recuperacién de 1la
informacién, incluyendo aspectos de automatizacidn del proceso y
normalizacidén de los datos.

Para llevar a cabo sus funciones, se divide el trabajo en cinco
actividades: 1} investigacién bibliografica; 2) andlisis
bibliografico; 3) procesos fisicos; 4) implementacidn v
mantenimiento de archivos; y 5) distribucién de material a la Red.”

EL EL DIAGNOSTICO

Para elaborar el diagnéstico de ambas Areas se utilizaron tres
"herramientas" recomendadas para actividades de ©planeacién
estratégica y control de calidad: 1) diagrama sistematico o
dendograma (figura 1); 2) diagrama de causa-efecto (figuras 2 y 3);
y 3) pardmetros estadisticos de control de calidad. Este Gltimo se
ha enfocado especialmente a medir tiempos de atencién.

II. EL _ESTUDIO DE TIEMPOS DE ATENCION

A. ANTECEDENTES

La idea de este estudio, asi como su metodologia, se ha ido
perfeccionando a partir de los trabajos gque se mencionan a
continuacién:

1) "Andlisis estadistico de pedidos de material bibliocgrafico".
Trabajo del M.C. Victor Ccampo en el Curseo de Disefio de
Experimentos (ITE, 1987).° .



B.

"El control estadistico como herramienta para el aseguramiento
de calidad en la industria de ser%}cios: un caso dentro del
IIE". Tesis de Mauricio Gutiérrez.

"Parametros de evaluaclidén en un &rea de adguisiciones dentro
del contexto de planeacidn estratégica". Ponencia de Cecilia
Culebra v Ma. del Carmen Soto, presentada ante el Seminario
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Anual de la ABIESI, en 1992 (IPN).®

PREMISAS

Las premisas de las que se partieron para la elaboracién de este
estudlio se relacionan directamente, entre otras cosas, con las
actividades de verificacidén e investigacidn bibliogradfica. Hasta
agosto de 1990, prevalecian para ambas, las sigulentes condicicnes:
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La funcién de VERIFICACION BIBLIOGRAFICA, ubicada en el
Proyecto de ADQUISICIONES, desarrollaba operaciones
relacionadas con la normalizacidon, la verificacién y la
ubicacidén de proveedores de TODAS las scolicitudes de material
bibliografico (SMB’S), independientemente de que se trataran
de tramites de adgquisicién de documentos o de acervo
patrimonial monografico. Esta funcidn sdlo se ejercia, en su
fase inicial; el seguimiento y la atencién final las llevaba
a capo el Jefe del Proyecto.

La funcién de INVESTIGACICON BIBLIOGRAFICA, ubicada en el
Proyecto de PROCESOS TECNICOS, desarrollaba cperaciones
relativas a precatalogacién y determinacién del tipe de
proceso que recibiria cada material (duplicado,
precatalogacian, catalogacidén especial, catalogacidn
original). Esta funcién se ejercia sobre todos los materiales
del acervo patrimonial después de haberse recibido vy
registrado ésta, independientemente de su origen y de que, en
la mayoria de los casos, ya se hubiera invertido tiempo para
su normalizacién bibliografica, en Adgquisiciones.

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

1.

La funcidn de verificacion se subdividid en dos funciones:

1.1. Verificacién, normalizacién bibliografica, ubicacién del
proveedor, seguimiento y atencién terminal de documentos
de usuario. Esta funcién la efectia un profesional del
Area de Adguisiciones.

1.2. Verificacién, normalizacién bibliogrédfica,
precatalogacidn y ubicacidén del proveedor del acervo
biblicogr&fico patrimonial. Esta funcién la efectia un
profesional del &rea de Procesos Técnicos.
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La funciodn de investigacidén bibliografica, dentro del Proyecto
de Procesos Técnicos, se modificd de la siguiente forma:

Se redujo a la investigacién de duplicados en la Red, reportes
técnicos, cargoes de ejemplares y donativos no solicitados.

2.2. Se amplid a la intercalacidn del catdlego plblico del
Centro de Informacién en Palmira, a la actualizacidn de
alguncs archivos automatizados y a la verificacién,
previa a su ingresc a las colecciones o a su compra, de
donativos y catdlogos de editores.

Se implement® el uso de herramientas més podercsas para la
verificacién bibliografica, como lo son las bases de datoes en
disco 6ptico, y la implementacidén de rutinas que, ticitamente,
conllevan un grado mds avanzado de mecanizacidn, como lo es
el downloading.

A partir de estas condiciones se elabord un proyecto de
investigacién, gque formalizara el estudioco de tiempos de
atencidn.

De acuerdo a la situacidn descrita, se determinaron tres
premisas definiende, en cada caso, cudles hablan sido 1los
componentes o factores de preocupacién gque las habian
originado:

PRIMERA

Sobre el nivel v el namero del personal involucrado:

"Con el trabajo de un sélo profesional de tiempo completo, ¥y
los tiempos parciales de otro profesicnal y un técnico, se

puaeden llevar a cabo esta operacidn, en forma correcta, vy
mejorar ademids el tiempo de atencién"

Componentes: Duplicacidn inveluntaria de pedidos.

- puplicidad de operaciones.

- Diferencia en los niveles de
preparacion del personal involucrado.

- Confiabilidad de la informacidn.

- Tiempos de atencidn.
SEGUNDA
Sobre la alteracién de los procedimientos:

"Se puede invertir el orden de las operaciones y alterar 1la
adscripocidn de la funcion, para ohtener mejores resultados"

Componentes: - Secuencia de las operaciones.
~ Flexibilidad administrativa respecto
de la adscripcidn de la funcidn.
- Mezcla de tiempos de atencidn.



TERCERA
Sobre el uso de nuevas tecnologlas:
"Se puede acelerar la atencidén al usuario y lograr gue la

informacién sea mids confiable utilizando, en forma adecuada,
la tecnolagia de informacién"

componentes: - Impacto de la aplicaciodn de nuevas
tecnologlias,
- Adecuacién del proceso manual.
- Tiempos de atencidn.
OBJETIVOS

estudio tiene los siguientes objetivos:

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

Detectar, segmentdndolo, areas de mejora en el proceso.

Comprobar o no, las premisas planteadas.

COBERTUERA

informacidén gue sustenta este estudio, incluye:

Solicitudes de material bibliografica, de usuarios del IIE en
Palmira y de enriquecimiento de la coleccién, generadas en:

1.1. Un primer periodo gue cubre de septiembre de 1989 a
agesto de 1990, y

1.2. Un segundo pericdo que cubre de septiembre de 1990 a
agosto de 1991, '

Solicitudes relativas a material biblicgrafico que recibid
proceso técnico (monograflas, memorias de conferencias, ohras
de caonsulta).

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

Se excluyeron del estudio, materiales producto de
adquisiciones especiales, como lo son las membresias y las
6brdenes continuas, puesto gque no se generaron a partir de
solicitudes individuales del material, sino por planes
generales de compras.

De un teotal de 1277 solicitudes que reunian las dos primeras
caracteristicas, se localizaron 553 (o sea el 43% del total
de la muestra del tercer inclso). De estas 553, 259 pertenecen
al primer pericdo y el resto al segundo.



Esta muestra se definid a través de la caracterizacidén ya
descrita y no al azar.

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

1. La fecha en la gue el usuario solicita el material.
2. La fecha en la gue se recibe la solicitud de material
bibliografico, en el area de Verificacidn, en

Adguisiciones.

3. El nimero de Divisidén a que estd asignado al usuarioc que
snlicita el material.

4. El1 tipo de material.

5. El nombre del proveedor.

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

7. La fecha en la gue se recibe el material del exterior,
en Adguisiciones. '

8. E1l namero de registro (de adgquisiciones o de priopiedad).

9. El tipo de proceso que recibidé el material.

10. La fecha de remisidn o de envio del material.

III. METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS

La informacldén se obtuvo en forma directa de dos fuentes:

= Las solicitudes de material bibliografico atendidas en los
periodos sefialados.

~ Las hojas de catalogaclién de las cbras recibidas coincidentes
con las solicitudes, durante el mismo periodo.

Posterior a la compilacion fisica de estas fuentes, se sentaron las
condiciones apropiadas para llevar a cabo un andlisis estadistico.
Para llevar a cabo un andlisis completo de esta naturaleza fue
necesario integrar un archive de datos gque contuviera los campos
necesarios para poder hacer diferentes combinaciones de los
factores, gue se consideraron, podrian afectar el tiempo promedio
de atencién del material bibliografico que se solicita. En este
caso, el estudic sdlo incluye libros, memorias de conferencias vy
obras de consulta gue son los tres tipos de materiales que reciben
procesc técnico. :

Para obtener este archivo de datos fue necesario conjuntar algunocs
campos que se encontraban en dos bases de datos distintas: el
"médulo de pedidos" del area de Adguilisiciones y el de control de
remisiones "remism" del area de Procescos Técnicas. Esta conjuncidn
se hizo a través del manejador de bases de datos DATATRIEVE TDMS,
mejor conocido como DTR.

El "médulo de pedidos" contiene dos archivos de datos; el
apedido.dat y el apedidol.dat. Del primero se extrajeron los
campos:



SMB (Solicitud de Material Bibliografico)

FECH-BIBLIO {Fecha de recepcidén de la SMB en el CIT)
FECH-VERIF (Fecha de verificacién de la SMB)
FECH-CRDEN (Fecha de ordenado del pedido)
FECH-ATENDI (Fecha de recepcidn del material)

™ (Tipo de material)

STATUS (Status de atendido o cancelado)
DIVISION (Namero de la divisién solicitante)
CLAVE (Clave del proveedor)

y del sequndo, los campos:

REG (Ho. de adgquisicidn)

SMB (Clave de la SMB, a fin de poder combinar estos
campos con los del archive apedido.dat).

De la base de datos "remism" se extrajercon los campos:
: &

REG {No. de adguisicién; a fin de poder combinar estos
campos con los anteriores).

TE (Tipo de catalogacién).

FECHA (Fecha de remisién).

Una vez obtenido el archive de dates con los campos antes
mencionados, se divididé éste en dos archivos; el primerc de leos
cuales contenia informacién correspondiente al periecdo de
septiembre de 1989 a agosto de 1950 ¥ al gue se le denominé primer
periodo, y el segundo de septiembre de 19%0 a agosto de 1991,
denoninado asi mismo, segundo periocdo. :

Estos dos archives se manejaron a través del paguete estadistico
de sgoftware BMDP, con el cual se obtuvieron algunos de los
resultados gue a continuacién se mencionan:

. RESULTADOS Y CONCLUSIONES
El primer acercamiento que se intentd hacer al problema, fue tratar
de calcular cuantos dias como minimo, como maximo y en promedio,
tarda en ser atendida una solicitud, desde gue la origina el
usuario hasta gque se entrega al Centro de Informacidn receptor.

Con esta perspectiva se obtuvo que, el promedic de atencidén es de
123 dias en Adquisiciones para el primer pericdo, y de 109 para el
segundo. Sin embargo, para el dla 123, estaban resueltos el 61%
de los cases en el primer periodo; y en el segundo, para el dia
109, s0lo el 49% de ellos.

En el caso de Procesos Técnicos, se observd una situacién similar;
en tante que en el primer pericdo se procesd el material en un
promedio de 45 dias, en el segundo ésto mismo se logrd en 25 dias,
Esto excluye los casos urgentes gque se procesan en 24 horas o
menos. Sin embargo, para el dia 45 estaba procesado el 72% del
material, en el primer pericdo; y en el segundo, para el dia 25
sdélo el 61% del mismo.



Al analizar estos datos, se concluyd gue, por si mismos no
constituyen una herramienta adecuada de control de calidad, puesto
gue resulta importante asociarles el dateo de cual es el porcentaje
de solicitudes atendidas, en lapsos determinadeos de tiempo.

Para los propositos de este estudio el tiempo total de atencién
estd constituido por la forma de los lapsos comprendidos entre gque
el usuario origina la solicitud, y gue se le entrega el material
clasificade (figura 4).

Los objetives 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
numéricas extraidas del estudio fué gue el impacto en la
mejora se aprecia mas en los tres primeros meses, y decrece
hacia los dos ultimos. En Adguisiciones, por ejemplo, la
relacién entre el primerc y el segundo pericdo 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 a repuntear en el quinto
mes con una relacién de 1:1.20 (Flguras 5 y 8).

En el caso de Procesos Técnicos, sucede algo muy similar, a
excepcién gue, la relacién va siempre en declive del primer
mes, (1:1.23) hasta el dltimo (1:1.03) (Figuras € vy 8).

Tomando el tiempo total de proceso, la relacién del primero
al 5bgundo periodo es mucho mds significativa, puesto gque en
el primer mes es de 1:5.59, en el segundo de 1:1.87, en el
tercero de 1:1.68, en el cuarto se presenta agui también urn
declive (1:1.14) si bien en el gquinto vuelve a ser ligeramente
mayor que en el cuarto (1:1.23) (Figuras 7 y 8).

2. En cuanto a la determinacién de dreas de mejora en el proceso,
se detectaron algunos eslabones débiles en la cadena, como
son: la primera etapa de verificacién bibliografica, el
agrupamiento de los materiales en proceso, en la captura de
datos para remisiones y emisién de tarjetas de préstamo vy
etiguetas, y en el proceso fisico.

Por otra parte, algunos otros, se superaron va, a causa de
estos cambios; éste es el caso especifico de la reduccion de
adquisiciones duplicadas por error.

3. En cuante a las premisas planteadas, se puede decir que
numéricamente se probaron, sin gue por ésto se olvide el resto
de factores y de esfuerzos gque conforman la totalidad de los
tiempos de atencién.

Si bien algunos de éstos resultados se les puede calificar como
"log saobresalientes del estudio" es importante matizar su
interpretacién por wvarios causas. La primera de ellas es gue
aungue se puede decir gue se tiliene "dominada" la mayor proporcidn
de las operacicnes, es en los componentes del final de la curva
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donde se revierte un mayor esfuerzo, donde se gastan mas recursos
gue irénicamente, van a ser canalizados solc para resolver la
minoria de los problemas.

Todos estos casos mas dificiles, lo gue se tardaron méds, los gue

no llegaron, los gue causaron 1rritacién en el wusuario vy
frustracidén en el prestador del servicio, son a los que hay gue
tipificar, prestar atencién y sentar las bases de otro
comportamiento, una vez gue se haya dominado la técnica de obtener
esa "mayoria exitosa". 51 regresamos a la figura no. 7, una
situacién ideal de operacién seria aguella gque, en la grafica
refleje 1la reduccién de la pendiente de esa casi "recta"
ascendente.

Dicho sea de otra forma lo gue guisiéramos tener seria:

= Muchos pedidos que tarden poco, y
- Pocos pedidos que tarden mucho

Las estadisticas no pueden tener un papel estatico, puesto que el
medic gue las genera, no lo es; es por esta misma razén que no
pueden ser interpretados linealmente por si mismos, sino matizados
y ubicados dentro de ese medio ambiente que las generdé. En este
caso, ademids de los factores implicites en verificacién e
investigacién bibliografica, se han detectadoc algunos otros
facteres:

i En el Proyecto de Adquisiciones:

a. En el dltimo afno se incrementaron en alrededor de un 85%
las comunicaciones via fax a nuestros proveedores; este
medio ha sustituido paulatinamente al télex y al correo.

b. En este mismo periodo, se afinaron los procedimientos de
reembolso a nuestras cuentas de depbsito,
regularizandose, por esta razén, el estado de las mismas
con un constante "a nuestre favor" en todas ellas.
También se automatizo el procedimiento de conciliacién
de las mismas.

G. A partir de la descentralizacién administrativa que tuvo
lugar en la Unidad, se cuenta con la capacidad de pagar
con mayor prontitud a nuestros proveedores. Esta

situacién nos permite agilizar tramites ante ellos vy
aumentar su conflanza en nosotros, como clientes.

Este factor es doblemente importante en las cuentas gue
no son de depdsito y en las gue se tiene gque pagar antes
de recibir el material.

d. Se inicid el uso de varias bases de datos almacenadas en
disco &ptico Books in Print, entre ellas.



e. En el segundo semestre de 1991, las relaciones con
nuestro mayor proveedor de libros en los Estados Unidos,
se vio afectada por tramites de internacidén de material,
y esto deteriord tanto la relacién como los tiempos
promedioc de atencilan de este provesdor.

2. En el Area de Procesos Técnicos:
a. Una de las tres plazas de catalogador, estuvo vacante
durante todo el primer periodo del estudio,
b. Se intensificd la tendencia hacia la normalizacién y la

automatizacién en el &rea, asi como el uso del Bibliofile
para aplicaciones de catalogacién y emisidén de tarjetas.

i Durante el segundo periodeo, la proporcidn de obras con
catalogacién en la fuente y con nGmero de LC, fué
ligeramente mayor en el segundo perliocdo, gue en el
primero. Es posible gue por esta razén el 1impacto del
ahorro de tiempo haya resultado mids notorio.

Dentro del proceso de planeacién estratégica resulta de suma
importancia un diagnostico previo que permita determinar Ila
realidad actual, para que a partir de ella, se fije la realidad
futura gue se desee implementar y las estrategias adecuadas para
alcanzarla. Para todas estas etapas: diagndstico, planeacién,
seguimiento y evaluacién, las estadistlcas son muy valiosas.

La confiabilidad en la informacidén y la rapidez con la que se
presten los servicios, estan relacionados en proporcidn directa con
un gran nimero de factores internos que controlan e intervienen en
su conformacién. De ahi gue resulten valiosos este tipo de
monitoreos.

Antes de concluir, queremocs hacer patente nuestro reconoccimiento

al Ing. Alejandro Garcia Alarcédn, guien nos asesord en la formacién
del archivo de datos.

Muchas gracias.
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UIl. ILUSTHACIONES

DIAGRAMA SISTEMATICO

HETA ¥ HEDIOS
META # MEDIOS
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(FIG., D

12



ASEGURAMIENTO

EVALUACION

DESARROLLO DE
HERRAMIENTAS DE
TRABAJO MAS

* K

SMB

LED DE
ALTERNEOY

BALANECE

COMPLEMUEMTACI DN

ACTUMALIZACICN

EWLUAZION

DESCARTL

ACTUALIZACIDN

ED
co-

1638
o)

TIPIF | CACION

COLECCIONES

DE LaB
ESTHATE
DESARROLLO Y EEﬁhg:&:SETig OFTIMIZACION
S HERRAMIE DE LOS
ADMINISTRACION AT AOTALES BE N
DE VERIFICACION BUSOUEDA

SAR|SE

MODELDC
OPTIMO DE
ADQUISICIONES

DE DE OSAS
= o
CALIDAD PROVEEDORES PODEROSA
COMCIENTIZACION TR M,
1 HEL N, ~ CRITERION
T R [DE EWLUAEIOHN ARTTHL
FRAESENWTATION METODOGLOOIA /
DE AERULTADOR e TIFOS BE- /
\ ATER AL\ -~
1= R BIFUBION
N\ WTIFIGACION fCATALOGOE) BIETEMA ADQ
REQUERIM|EMTOS
[ cLr MTE
NeLaneaciok oL ¢ Gk TR s
\ FNOYEEDORES AdEpios DE
CPARAMETROR Y COMUMICACION
\DE CONTROL A e
: BIBTEMA REVIT
= - ABEQUMAMIENTD
CONTRAOL DE
CALIBAD
MIGAOIWIE
*‘ b LAMEACION
* ) A ENTRATEGIGA

SERSHACION
TRAMITES
BOCCUMENTOSR

ACERYD

DIAE

(FIG. 2}



3

5
AUTOMATIZACICOHN TIEMPOS DE
NORMALIZACION INTEGRAL ATENCION
CAPACITAD DE EaTublo DE
CONVERZLD HEMOMIA TIEMPOS
EQUIrD ALDISERD
ADECWARD ¥ BE L&A
EFICIENTE BECUENCEA
FORMWATO B AL e
e S soD DUPLICADAD
IBFEN FROCEDIMIENTODY

SERVICIO
* kK
k %

CAPAD | TACIOH

¥
CONCIEHTIZACIO

AEQULARIZACIUON

ALERAT

OPTIMILACION

TEalS GEIELRCCION

L. VENTURA
TEMATIOOD
HERAAMEEMTAS DE OBRAD

ESTADISTIOAS

FORMATDS
ALTERNHOS

REQUEN IMIENTOS INCREMENTD EN LA
FRAODUVCOIOR IHDIVIDUSA]L

IMPLLMENTACION
VAWARIOR

OIVERSIFICACION
DE SERVICIOS

INCREMENTO
EN LA
PRODUCTIVIDAD

ASEGURAMIENTO
DE
CALIDAD

- IR — .

MODELO OPTIMO
DE PROCESO

AGMUPAMIEN TD

TECNICO
v
(FIGURA 3)

14



MODELO DE EVALUACION EN ADQUISICIONES

TIEMPO TOTAL DE ATENCION (1+2+3=4)

] L ) (3] Bl
CLIENTE PROCESD PROCESO CLIENTE
EINAL INICIAL DE FROVEEDOR FINAL DE FINAL
ADQUISICION ADQUISICION
EVALUACION ' I EVALUAGION

\ |
CLIENTE » UN MAYOR CONOGIMIENTO e e
PROVEEDOR = UNA CARAGTERIZACION INDIVIDUAL NUESTRO SERVICIO
PROCESO = UNA MAYOR EFICIENCIA INTERNA

1
INCLUIDO, EN SU CASO, EL PROCESO TECHICO



TIEMPOS DE ATENCION DE PEDIDOS
DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO
EN ADQUISICIONES

EP 'BO-AGD 00 — SERP 'aD-A50 'O
( e — . e _— = ——‘ (FIG. 5}
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TIEMPOS DE PROCESO TECNICO
DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

FORCEMNTAJE DE ATENCIOM
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TIEMPO TOTAL DE ATENCION DE PEDIDOS
DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

E mavyd DE 188 (FIG. 7}
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TIEMPOS DE A _F_C ON DE PEDIDOS
DE MATERIAL BIBLIOGRAFIC
PROCESO TOTAL {tFIG. 8)
(FERIODO 1) (PERIODO 2] |  fFacTOR
y | SEP.B9-AGO.90 | SEP.90-AGOQ.9] DE |
IDIAS 244 286 RELACION
30 4% 19% 11 6.5¢ |
60 15% 24% 1: .87
=
ap 25% 36% 1:1.68
120 42% 41% 1:1.14 ]
150 53% 56% 1: 123 |
ADQUISICIONES
| e Wi | elna |
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
PROCESQS TECNICOS
o] 2ss aes | BERREE |
30 [ 599 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
FACTO H‘-;—F}—- IH-I.*: DE .."'-T Erf:lCIOhi.?‘f.ll_ﬁiﬂ—)r;_l;'-qunED;—O OE N N

FACTOR DE RELACION -

[F DEL PERIODO 1)/(F DEL PERIQDO 2}
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