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A. CALIDAD TOTAL

La calidad total es una filosofia de trabajo que consiste en lo-
grar calidad en cada fase del proceso y en todos los niveles de
mando, inclusive en el entorno (en los proveedores), para asegu-
rar la calidad de nuestro producto o servicio. Mas aun, desde el
punto de vista Japonés, nuestra mira debe considerar los efectos
al medio ambiente y social inclusive.

En este articulo analizamos los aspectos practicos de la aplica-

cidén de esta filosofia de trabajo al Centro de Adiestramiento de
Operadores Ixtapantongo (CAOI).

B. LA APLICACION

£l CENTRO DE ADIESTRAMIENTO DE OPERADORES IXTAPANTONGO (CAOI) es
una unidad dependiente de la Comision Federal de Electricidad
(CFE) con la funcidon de formar operadores de Centrales Termoeléc-
tricas; esta localizado a 10 minutos de Valle de Bravo, Edo. de
México. Dispone de un Centro de Informacidén (CIT) que esta al
cargo de un ingeniero. El CAOI se caracteriza por la quietud de
sus instalaciones y por una actividad de ensefanza continua. Las
necesidades de informacidén se presentan debido a: las preguntas
técnicas de los usuarios y a la necesidad de elaborar materiales
de entrenamiento; al perfeccionamiento de modelos matematicos del
simulador; y a problemas del hardware de la computadora del Simu-
lador de la Unidad.

La experiencia obtenida en el CIT-CAOI ha sido valiosa. Se ha
constituido en el Centro de Informacidn con mayor desarrollo
dentro de la Red de Centros de Informacién del Sector Eléctrico
CFE/IIE (RITSE) en todos los aspectos. Mencionaremos los elemen-
tos que influyeron para lograr un estado avanzado de desarrollo.

- El interés del cliente por tener un servicio de calidad.
- El interés propio (del IIE) por proporcionar un buen servi-
cio.



El siguiente paso fue traducir ese interés en acciones concretas,
estableciendose asi 3 facetas:

- Asegurar la calidad en la identificacidn de necesidades de
informacién del cliente.

- Tener control efectivo sobre el material en resguardo.

- Asegqurar que la informacidén fluya eficazmente.

SITUACION:

En 1989, el Centro de Informacidén contaba con un ingeniero al
cargo del mismo; la coleccidén interna se organizaba en:

a) Material clasificado, procesado y controlado por el IIE y
b) Material controlado por personal del CAOI.

También tenia el servicio de préstamo interred, el cual se efec-
tuaba por correo normal.

El CIT llevaba 6 afos con la misma rutina de operacidén. En ese
afio (1989), se decididé dar un impulso y hacer una transformacidn
del CIT siguiendo los principios del Control Total de Calidad. Es
decir, poder tener Control Total de cada parte del Centro de In-
formacién y en sus relaciones.

ACCIONES:

Se fijdé entonces un programa que consistidé en los siguientes as-
pectos, traducidos en acclones concretas con fechas establecidas
de logro:

1. CONTROL
Que el Jefe del CIT-CAOI controlara todo el material disponi-
ble en el CIT, con eficacia y rapidez.

2. EQUIPO
Que se comprara una PC y equipo periférico, para tener mayor
capacidad de recuperacién y control.

3. SOFTWARE
Que se capturara toda la informacidén en la PC, utilizando el
software MICROISIS.

4., CAPTURA Y ALMACENAMIENTO
Mediante esa labor, que se procesara y capturara toda la in-
formacidén conforme ingresara al CIT.

5. PERSONAL
Se buscd un Jefe de CIT gque fuera de la localidad, a fin de
asegurar cierta permanencia.



6. ORGANIZACION
Se decidié elaborar un manual que describiera con detalle cada

uno de los procesos y servicios del CIT.

7. INTERCOMUNICACION
Se buscd establecer por primera vez la intercomunicacidén de
computadora a computadora del CIT-CAOI al CIT-PALMIRA.

Actualmente se tienen condiciones atGn més favorables, pues el
mismo CAOI ha iniciado su Programa de Calidad Total, dando cursos
al personal de todos los niveles sobre aspectos de Calidad Total,
iniciando asi una cultura institucional hacia la calidad. A estos
cursos ha asistido el Jefe del centro de informacidn.

Nuestro Jefe de CIT fue asimismo, Gerente de Calidad en una em-
presa industrial.

RESULTADOS:

Ahora se puede sentir un efecto definitivo del cambio de actitud
cultural hacila la calidad, puesto que nosotros, nuestro cliente y
nuestro jefe de CIT, estamos convencidos de esta filosofia de
trabajo.

Podemos describir algunas de las cualidades del centro de infor-
macién, después de las acclones emprendidas.

- Control absoluto de cada uno de los materiales que se re-
gistran en el CIT.

- Consulta y recuperacidn réapida de cualquier documento, sea
libro, revista, plano, articulo, pelicula, etc.

- Atencidn esmerada por personal altamente calificado.

- Uso de la mads reciente tecnologia de almacenamiento y recu-
peracién de informaciédn.

- Posibilidad de Intercomunicacién via Modem entre el CIT-
CAOI y otros Centros de informacién.

~ Acceso a bases de datos comerciales via Modem.

- Uso de mensajeria comercial para los casos de pregunta-res-
puesta y préstamo interred.

- Adecuacidn funcional y estética del lugar de trabajo.

~ Elaboracidén del Manual Interno de Procedimientos.

-~ Supervisidén continua y Evaluacidn periddica.

~ Satisfaccidén del cliente.

METODOLOGIA OBTENIDA:

A continuacidén damos los pasos ue sugerimos para establecer un
sistema de Calidad Total en un Centro de Informacidén:

1) Cambio de Actitud cultural hacia la Calidad de parte del per-
sonal y ejecutivos del Centro de Informacién y del Cliente
mismo (crear constancia de sus propdsitos de mejorar).
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2) Establecimiento "de una cultura hacia el logro de la calidad
por medio de (pensar en una nueva era):

Cursos

Platicas

Reuniones de trabajo
Folletos, etc.

3) Establecimiento de un Programa "permanente" de trabajo (pro-
grama maestro) gque incluya:

3.1 Establecimiento de politicas de calidad de servicio.
3 Normalizacién y documentacidén de procedimientos y servi-
clos (manual de procedimientos).

3.3 Equipamiento con tecnologia reciente.

3.4 Codificacidén y captura de acervos en computadora.

3.5 Desarrollo de aplicaciones con el software apropiado.

3.6 Establecimiento de procedimientos eficaces, rédpidos vy
documentados.

Bactil Programacidén de asuntos pendientes.

3.8 Seguimiento de este programa.

4) Supervisidén continua y auditoria de Calidad (evitar cuotas y
metas numéricas).

5) Seleccidn y capacitacidn del Jefe de CIT.

6) Trabajar con animo y gusto.

FACTORES QUE DETERMINAN LA CALIDAD DE SERVICIO:

Concluimos con los factores que a nuestro juicio conducen a la
calidad total en un centro de informacidn son:

1) E1 interés del cliente.

2) El1 espiritu de servicio.

3) Control del acervo y calidad del mismo.

4) Tiempos de respueéta breves (rapidez de respuesta).
5) Procedimientos efectivos y documentados.

6) Programacidén de actividades.

7) Supervisidén continta y efectiva

8) Estética.



C. UN ANALISTIS DE CADA FACTOR

1) INTERES DEL CLIENTE

Este factor es de los mas importantes, si el cliente no tiene
interés por nuestros servicios, se carece de toda posibilidad de
hablar de calidad.

La o las razones por las que el cliente no se interesa por nues-
tros servicios son: no le satisfacen, no los necesita, o no los
conoce. Por tanto debemos indagar cudl o cuales de estas tres
pueden ser el problema.

LOs LOS LE
NECESITA CONOCE SATISFACEN
A B c
0 0 0
1 0 0
0 1 0
0 0 1
1 1 0
0 ] 1 1
1 0 1
1 1 1

Ubiquenmdénos en la matriz anterior, para ver en que renglédn esta-
mos. Si estamos en el rengldn (1,1,1) entonces todo va bien.

En nuestro caso, el interés del Coordinador del CAOI ha sido
definitivo para el desarrollo del Centro de Informacién.

2) ESPIRITU DE SERVICIO

El Jefe del CIT es el que le da vida y direccidén al trabajo. Sin
&1 no hay movimiento. Su capacidad, experiencia, conocimiento,
espiritu de servicio, fidelidad y motivacidén son muy importantes.
La atencién adecuada al usuario depende del Jefe del CIT.
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E1l Jefe de CIT debe tener las sigulentes caracteristicas:

- Debe tener conocimiento de la actividad del usuario y su
tematica.

- Debe traducir al menos el inglés.

- Debe conocer y operar una computadora personal y varios pa-
guetes de informacién.

- Debe tener buen trato y conocimiento de las Relaciones
Humanas.

- Debe tener conocimientos basicos de Ciencias de la Informa-
cidén y Administracién.

- Debe interesarse por los problemas del usuario y hacerse un
auxiliar suyo. Debe estar motivado.

- Debe aprender a definir con precisién la necesidad del
usuario y traducirla a documentos gque la satisfagan.

Un buen Jefe de CIT, para nosotros, es aquel que tiene estas ca-
racteristicas, S5 anos de experiencia de trabajos profesionales y
3 afios de experiencia en el campo de la informacidén. En el caso
del Jefe del CIT-CAOI, se cuenta con la mayoria de estos atribu-
tos.

La recompensa para el Jefe de CIT es un salario remunerador, el
reconomiento de su labor y la asignacidén de retos profesionales
en su area de accién.

De nosotros depende que el personal este motivado o desmotivado.
Por tanto, debemos mostrar interés por nuestro empleado y promo-
ver que nuestro empleado muestre interés por el usuario.

3) CONTROL DEL ACERVO Y CALIDAD DEL MISMO

Este es otro elemento importante. Lo que ofrecemos es informacidn
y servicio. Si falta uno de los dos no estamos completos.

Primero se necesita tener un control abscluto de todos los mate-
riales disponibles, pues cualquier cosa que no esté bajo control
causa mala impresidén en el usuario. El control de los materiales
se definié de la sigulente manera, mediante COLECCIONES en com-
putadora.

+ CONTROL DE PLANOS (COLECCION CAOQIP).
+ COLECCION ESPECIAL (CAOIE).

~ CURSOS.

~ MANUALES DE OPERACION.

~ NORMAS.

~ MATERIALES DIVERSOS DE LA CFE.

-~ LIBROS DE ENTRETENIMIENTO.

+ COLECCION DE ARTICULOS (CAOIAR).



+ COLECCION DEL SIMULADOR I (CAOIS)
+ COLECCION DEL SIMULADOR II (SIM2).
+ COLECCION DE REVISTAS (SCPP, REVITA y REVIS).
+ COLECCION BASICA (REMIS-CAOI).
~ LIBROS TECNICOS.
~ CONFERENCIAS.
- MANUALES.
-~ ENCICLOPEDIAS.
+ COLECCION DE REFERENCIAS (REFE).
El paquete utilizado para estas bases de datos es MICROISIS, sis-
tema para el manejo de informacidén bibliogrédfica que tiene una
gran rapidez de recuperacidén mediante combinaciones booleanas de
terminos.
Sin embargo tener control de informacidn "basura” no tiene tras-

cendencia. Por tanto se busca guardar sb6lo informacién que se
evalia como interesante y de posible uso posterior.

4) RAPIDEZ DE RESPUESTA

La rapidez es el sigulente factor de calidad. Tenemos la informa-
cidén y los medios, pero ahora hace falta accionarlos en favor de
la necesidad y requerimiento del usuario.

AGn cuando la computadora nos da rapidez en la recuperacién, los
procedimientos, la carga de trabajo, la desmotivacién del per-
sonal y la indisponibilidad de material, pueden hacer que la
rdpidez se pierda. Sin embargo, el buen servidor buscarid iden-
tificar los cuellos de botella vy eliminarlos. Esto hemos tratado
de hacer en CAOI y se esta logrando.

5) PROCEDIMIENTOS EFECTIVOS Y DOCUMENTANOS

Aqui hemos establecido que el Jefe del CIT es el alma del centro
de informacidn; sin embargo, el acervo, las bases de datos y los
servicios son el cuerpo o estructura material. De esta manera, si
el Jefe de CIT se va, buscaremos otro Jefe de CIT y esto no debe
implicar problema, porque la estructura estid definida.

Es asi como decidimos elaborar un Manual de Procedimientos muy
preciso, mostrando todos los detalles del trabajo. A continuacién
se presenta una lista de los procedimientos en elaboracién gue en
su conjunto forman el Manual de Procedimientos:

01 Inventario :
02 Recibo y Reclamacidén de Publicaciones Periédicas
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03 Visita mensual de Supervisién

04 Recibo y clasificacidédn de material recibido del CAOI
05 Adquisicidén de material

06 Acceso al sistema VAX con Moden

07 BGsqueda de Informacidédn en PC

08 Elaboracidén de tarjetas de Préstamo en PC
09 Cartas de no adeudo

10 Llenado de Bitdacora

11 Préstamo de material

12 Registro de Tablas de contenido

13 Elaboracidn de boletin mensual

14 Elaboracidn de Alerta bimestral

15 Lectura de Microfichas

16 REFERENCIAS

17 Servicio de Busquedas Bibliograficas

18 Servicio de Pregunta-Respuesta

19 Induccidén a los Servicios de Biblioteca
20 Cambio de Jefe de Biblioteca

21 Capacitacidn del nuevo Jefe de Blblloteca
22 Actualizacidon de las Bases de Datos

23 Préstamo interred

La Estructura de los procedimientos es la que utiliza la CFE en
el CAOI y es la siguiente:

Portada

Indice

Antecedentes

Objetivos

Marco Legal

Politicas

Normas

Descripcidn del Procedimiento
Diagrama de Flujo

Mecanismos de Control

A NEXOS

11 Formatos

12 Instructivos de llenado de formatos

QW OO LN

=

6) PROGRAMACION DE ACTIVIDADES

Las actividades que se desarrollan en un CIT son muy numerosas Yy
se complican. Es como una fébrica dénde se procesa la informacién
para tener mejor informacidén (con un valor agregado). Por tanto,
‘se hace necesario programarlas para optimar tiempos vy asegurar
los resultados.

7) SUPERVISION CONTINUA Y EFECTIVA

Realizamos 12 visitas al afo al CIT-CAOI para supervisar su fun-
cionamiento. También, se ha designado un responsable técnico por
parte de la CFE, con quién, en estas visitas mensuales, se revi-
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san los avances y resultados y se programan las act1v1dades del
centro de informacidn.

8) ESTETICA
Finalmente, se ha estudiado y se ha buscado la forma de mejorar
el CIT-CAOI haciéndolo funcional y estético. Recientemente se han

realizado algunos cambios gque esperamos sirvan para crear un
ambiente mas agradable en el centro de informacidn.

D. CONCLUSIONES

1. Concluimos que el buen servidor no se alaba a si mismo, sino
que recibe el reconocimiento con base en los resultados. Es el
usuario quien tiene la posibilidad de evaluar el servicio.

2. Sabemos que es dificil aplicar un programa de calidad a una
unidad de servicios; sin embargo, la experiencia nos ha demos-
trado que si se puede aplicar y que se pueden obtener buenos
resultados.

3. El CIT-CAOI tiene relaciones con areas y proveedores de servi-
cios sobre los cuales no tiene control. En este sentido esta
situacién puede afectar la calidad de servicio. Sélo el poder
de compra, puede hacer y forzar a los proveedores a dar buenos
productos o servicios.

4. Hay una idea en aspectos de Calidad gue dice: "Somos los re-
presentantes del cliente en nuestra Empresa". Nosotros debemos
pensar como piensa el cliente, ponernos en sus zapatos.

5. La vitalidad de la organizacidén depende de la aplicacidén de
los conceptos vertidos. La organizacidén puede estar viviendo
vegetativamente, sin wvitalidad. La wvitalidad da alegria vy
dnimo por trabajar, en todo nivel jerdrquico, pero esa vitali-
dad proviene del espiritu de servicio y esta a su vez de la
certeza de gque hacer bien las cosas nos conducird a mayor
bienestar.

E1l hombre debe aprender a armonizar: El poder, el traba-
jo, y los problemas. Esto es calidad total; calidad de
vida.
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