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EL DIAGNOSTICO DE UN AREA DE ADQUISICIONES A TRAVES
DE ALGUNAS HERRAMIENTAS DE CONTROL DE CALIDAD

INTRODUCCION

A. CONTEXTO INSTITUCIONAL

El Departamento de Informacidén Técnlca del Instituto de
Investigaciones Eléctricas es el amblente institucional en el gue
se ha desarrollado este dlagndstico.

El Instituto creado en 1975, es un organilsmo publico
descentralizado, con cardacter clentificeo y tecnoldgico. Su misidn
es "promover Yy apoyvar la sinnovacldédn tecneoldglica en el sector
eléctrico, en sus proveedeores, Y usuarios, mediante la
investigaclidn aplicada, el desarrollo tecnoldégico y los servicios
técnicos especializados". (1)

Para llevar a cabo sus funcilones, el IIE cuenta con 23
departamentos, originades en cinco Divisiones. Dentro de la
Divisidén de Informacidn Tecnoléglica vy Desarrollo Profeslonal, se
ubica el departamento de Informacidn Técnica.

El Departamento de Informacldédn Técnlca coordina y centraliza
las operaclones de gseleccldn, adguisicidn, organizacién,
almacenamiento, recuperacién, transformacidn, consulta ¥
diseminacién de toda aquella 1informacién técnica que apoye la
investigacién, el desarrollo y la operaciédn del sector eléctrice
del palis.

El Departamento, ublcado fisicamente en  la ciudad de
Cuernavaca (Estado de Morelos), es el nodo central de la Red de
Informacién Tecnoldglca del Sector Eléctrico ({RITSE), Qque

interrelacicne a 12 centros de informaciédn ublcadeos en diversas
ent ldades del pais. Para llevar a cabo sus funciones cuenta con
cuatro coordinaclcnes de Area: 1) Servicios de Informacidédn a la
Comislén Federal de Electricidad, 2) Servicios de Informaclén al
Instituto de 1Investigaclones Eléctricas, 3) Serviclecs Béasicos
Bibliotecarios, y 4) Nuevas Tecnologias. Adicionalmente, el IJefe
del Departamento tilene apoyo de "S5taff" para proporclionar
servicies a la 1ndustrla, para gestlidn administrativa vy para
procedimientos y automatizacién.

La mayor parte de los serviclos que se preg8tantienen un costo
y ge ofrecen baijoc condiciones especificas en contratos negoclados
por lo que, el presupuesto total del departamento es
autofinanciable hasta en un 4%, 1incluldos gastos de operacién e
indirectos y los salarlecs del personal.



En 1los cuatro proyectos de operacldn que forman la
Coordinacién de Servicios Basicos, se llevan a cabo actilvidades de
adqulsicidén de documentos y de materlial monogréfico de adqgqulsicidn
y adminlistracidén de publicaclones periédicas y de organizacién y
normalizaciédn bibliograficas. 8Su obletlvo fundamental es dar
serviclo y prestar apoyo a las otras 4reas del departamento gue
proporcionan directamente, el gervicio al usuario. Dentro de esta
coordinaclién se ubica el proyecto de adquisicilones dgue es
justamente donde se centra el diagnéstico gque aqui se describira.

B. EL CONCEPTO DE PLANEACION ESTRATEGICA

1. Definicién

Aungue existen dilversas tendenclas y definiciones hacila
este concepto, nos vamos a referlr agui a 1la qgue presgsentan
Giral y Gonzalez:

"La planeacién estratégilca en la empresa es una funclon
gue Intenta maximlizar en el largo plazo, los beneficlos de
los recursos de que se dispone medlante la definicldn clara
de misiones, obietlvos y metas. La planeacidn es una funcion
global e 1integradora, pues para 8Su anélisils convergen,
practicamente, todas las Areas de la empresa. Tiene como
caracteristica una continuidad que no puede ser acelerada,
porque va pasgsando de la 1incertidumbre a la decilsidn,
paulat inamente, conforme se va captando 1informaclén un
entorno que es dinamico y mediante un proceso lterative en el
gue se replten varlas veces las mismas actividades, cada vez
con mayor preclsion”.(2)

De acuerdo a este enfogue, los componentes basicos de la
planeacién estratégica serian: 1} una misidén; 2} un medlo
ambiente, 3) un diagnéstico, 4) una esgstrategils, 5) una
evaluacldn vy 6) un seguimiento.

2. El Plan Estratégico Departamental

L.a mieidn del Departamento es ‘"promover y apoyar la
innovacién tecnoldgica en el gector eléctrico, 8gus
proveedores y usuarlog, medlante la elaboracldn y suministro
de servicioa especializados de 1nformacldn tecnoldglca™. De
acuerdo a esta migién vy al resto de factores conslderados
dentro del plan estratégico departamental, los aspectos
prioritariocs para el desarrcolle de la infraestructura que
apoye dlcha estrategla serian.



IT.

El control de la calidad

lLa formacldn de usuarios

La capacitacién de recursos humanos

El degarrollo y adguisicién de sistemas y bases de
datos.

La adguisicién de egulpo de comput o ¥
comunicaciones.
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El tipo de usuarios al que se sirve vy la naturaleza de
los servicloe que se prestan, hace que las caracteristicas
proplas del departamentoe difileran, en gran medida, de las que
prevalecen en una bilblioteca tradiclional. Este fendmeno
tamblén 1lo reflejda en algunas tendencias actuales del
Departamento. Entre estas ltimas, se pueden mencionar la
disminucién paulatina del subsidio, la descentralilizacldén
administrativa, la eficlentizacién interna, la evaluacldon de
lo realizado hasta la fecha, la elaboracién de diagndsticos
parclales y generales, el aseguramiento de calidad, la
diversificaclidn de serviclos y la modernizaclidn. (3)

EL. AREA DE ADQUISTICIONES

A. OBJETIVO Y FUNCIONES

En esta area se adgulere y recilbe el material biblilografico,
se mantienen relaciones con los proveedores, se factura a los
clientes vy se prepara informacidn dirigida a auditorias
contables,

Para llevar a cabo sus funcilones, divide su trabajo en selis
actividades: 1) verificaclidén, mormalizacién, ublcacidn y atencidn
de documentos; 2) verificacldén, ublcacidén y precatalogaclén de
acervo patrimonial monografico; 3) pagos a proveedores,
facturacién a clientes e informacién para auditoria; 4) colocacidn
Yy segulimiento de pedidos; 5) recepciédén y distribucién de material;
y B) desincorporacitn (descarte),

B. EL DIAGNOSTICO

Para elaborar el diagnéstico del area se utilizaron tres

"herramlientas” recomendadas para actividades de planeacldn
estratégica y control de calldad: 1} diagrama sistematico o
dendograma, 2) dlagrama de causa-efecto, Y 3) parametros

estadisticos de control. Las dos primeras ayudan a "pensar" y la
ultima a "controlar".{4)



1. Diagrama Sistematlco o Dendograma

Bajo este método se establece un obijetivo fundamental
del area. A partir del migmo, se proponen metas a alcanzar
con los cuales se pretende lograr el objetivo fijado. A cada

meta a su Vvez,se le asignan medlos para lograr su
consecucion. Estos medleos a su vez, se convierten en metas
dque, consecuentemente, regquerirdan de otros medics para

lograrse. Egste ejerciclo se concluye, cuando se explora hasta
la Ultima posgibilidad de alcanzar todas lasgs metas. (Ilus. 1)

Es gumamente 1mportante gue para 1a realizacildén de este
ejercicio, participe todo el personal involucrado del Area.

A partir de este: ejercicio 8e tuvo la 1lnformacidén
gsuficiernte para estapblecer, a rasgos generales, un
dlagnéstico del Aarea. En particilar, se detectd gque se
tendria la necesidad de.

- Desarrollar un sistema 1ntegral, al gue se le
incorporen capacidades de apoyo contable v &l que
se le 1ncremente su nivel de confiabillidad.

- Relacilonar en forma léglca, las archivos
administrativos, con la informacion paralela,
contenida en las pases de datos.

- Abatlr 1los tilempos de atencidn obtenidos, a la
fecha, para las solicitudes de material
bibliografico, generadas por los usuarios.

- Abatir 1los costos de operacidn, mediaﬁte la
eficlentizacidn interna.

Con la reallzacidn de este ejercicilo se obtilenen algqunos
beneficlos adlcionales, tales como:

- Se ilnvolucra a los partlclpantes desde el
planteamiento del problema, hasta gu misma solucidn
haclendo suyas, de esta manera, las soluclones que
surjan en el proceso, y ¢és8te puede hacer la
diferencis de trabajar por una causa, por
conviccldn, en lugar de hacerlo por 1mposicidn.

- Se hacen claras las delimitaciones de
responsabillidad de <c¢ada uno de los participantes,
en la resolucldédn de los problemas.

- Se clasgifican los oblet ivos Y las metas,
diferencidndolos de 1los medios.



- Se determinan los recursos humanos y materlales con
los que =se cuenta para el logro de las metas
establecidas.

- Se pueden enlistar, jerarquizando los
requerimientos de infraestructuras a corto, medianc
y largo plazo.

- Sirve de base para la planeacidén anual y la
programaclén mensual y semanal de actividades.

- Se Ilntegra el grupo, al ldentificarse 1los mlembros
del mismo, con objetivos y metas comunes.

- Sirve como herramlenta de comprensidén del area, a
los investigadores de nuevo 1ingresgo.

- Se convierte en una herramienta de evaluacidn del
desempeno de los participantes, cuyo Pproceso
resulta transparente al evaluador y al evaluado.

Para particularizar, acerca de los factores gue estaban
afectando 1la efilclencia 1nterna se trabaijd con la segunda
herramlienta mencionada: el dlagrama de causa-efecto.

2. Bl Dilagrama de Causa-Efecto

B partir de la informacidén obtenlda con el ejercicilo del
diagrama sistem&atico, gse detectd que se tendria que trabajar
sobre silete aspectos fundamentales. Estos aspectos dque se
esguematizaron en el dilagrama de causa-efecto, (1lus. 2}, son
los siguilentes:

2.1. El desarrollo de herramlentas de trabajo mAas
poderosas.

Particularmente, agquellas manejadas a través de la
computadora; paquetes compatibles para el manejo de
informacién biblliografica que a la par permitieran un
facll acceso a la informacidén (MICRO-CDS-ISIS); uso del
correo electroéonico para interactuar con algunos de los
proveedores (ARTTEL-British Library); la implementacidn
de un sistema 1Integral de adqgquisiciones dque incluya los
agpectos de control contable y de Informacildén a los
clientes; etc.

2.2. La optimizacién de los patrones de bUsqgueda.
En este rubro se esta contemplando la separacldn de
tramites de 1libros y documentos con el cbleto de no

mezclar tiempos de tramitacidn cortos, con largos.
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La caracterizaclén de las estrateglias en bases de
buisqueda y el vaciado de esta 1informacidédn para ser
utilizada en un sistema experto; Yy por dltime, el
procesamlento previo a 1la compra, de todas las obras
cuya adquilsicién se tramita.

2.3, La evaluacldén de proveedores.

Esto se plantea con el objeto de delimitar una
cartera basica de proveedores cuyos serviclos mejor se
adecllan a nuestros -propésitos, en base a criterios tales
como el tipo de material gue proveen, el tiempo de
respuesta, el manejo de cuentas (formas de cobranzaj,
los medios de comunicaclén a través de los cualeg se
accede a ellos {(fax; telex, correo, correc electrdénicoy},
y los medlos de difusidédn de sus existencilas.

Esta informacldén, una vez recabada, seria la parte
medular del sistema experto ya menclonadeo (6 vy 7).

Al contar con patrones de Dblsqueda optimlzados ¥y
una cartera de proveedeores evaluados, se puede caminar
hacia: "hacerlc bien a la primera"” como acostumpran
decir los Japoneses.

2.4. La evaluaclén de herramlentas comerclales de
verificaciédn y normallzacién bibliogréafica.

Este factor incluye 1la evaluaclién de obras,
cualqulera que sea su formato, cat@logos comerclales,
impresos, micreoformatos, discos compactog, etc., con el
propdsito de mantener una coleccldn nucleo actuallizada
que permita estar siempre al tanto de 1o mas reclente.

2.5, La 1mplantacién de un sistema de aseguramliento de

calidad.
En especial se contempla el ident ifcar
sistematicamente los requerimientos del cliente;

enmarcar el slstema dentroc del plan estratégico
departamental, conclentlzar vy capaclitar al personal;
ublcar parfmetros estadisticos de control del procesoc; Y
disgeriar el sistema mismo de aseguramiento de calidad.

2.6. Involucrar el area de adquisgsicilones en actividades,
no 86l1c de 1la mera obtencién de libros y documentos,
sino de desarrollo y administracién de coleccicones,

2.7. Implementar un servicilo especlial de "ORDENES
URGENTES", en las que 1ndependientemente del costo del
proceso, se garant ice al cliente un tlempo
extracrdinariamente corto de atenciédn.
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Desde el punto de vista de los componentes del
slstema (muy simplificado), se detecto que los tilempos
de atencldén gravitaban a lo largo de todo el proceso
{i1ius. 3); por lo que, en forma paralels, se trabaijd
para ubilcar parametros estadisticos de control.(5)

3. Parametros Estadisticos de Control de Calidad

El obijeto de trabajar con la ubicacién de estos
parametros, fué la deteccidn de problemas especificos de
calidad, sucedildos durante el proceso con la 1dea de
"prevenlirlos” en lugar de “corregilrlos”. En particular se
concluié gque la primera norma de calildad del Area, y primer
punto de mejora, serfa el disminulr 1los tiempos de atencidn
de 1las solicitudes des material Dbibliografico, aunado a
conceder mayor confilabllidad a la Iinformacidn vertlda en los
archivos de control. (6}

IV. CONCLUSTIONES

El tipo de herramlientas sugeridas por Shigero Mlizuno para control
de calldad, poseen la suficiente universalldad como para ser utiles aun
en medlos de trabajJo ajenos a la manufactura: en este caso en una
unidad de serviclos de transferencilia de informacién,

Los dos aspectos basicos gue resultan muy Utiles de ellas son el
facilitar la wvisién de conjunto v a la vez facllitar el analisis de
detalle vy proporcilonar una liga nacional entre ambos.

El poder establecer un dlagnéstico es el primer pagso obligado pars
llevar a cabo la planeaclidn estratéglica en una organizacidn.

El poder establecer un diagnéstico vya normalizado a través de
herramlentas egpeciflicas permite a gu vez Jue ese primer paso gea un
soporte de calidad para el resto de laplaneacidén estratégica.
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ABRIL DE 1992



