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El Servicio de Informacién Técnica de México forma parte d“é'l Centro de
Servicios de Informacién y Documentacién ael Consei.o Nacional de Cien-
ciay Tecndiogfa. Nacié de 1d necesidad de que la industrid mexicana uti-
lice el cqnéci'mi%nfo '_g:iehfl’ﬁw y féchico que se genera en todo el mundo
pcro_mcm{ienerse compefifiva: y gozar de los Gdéldhfés técnitos que le ;Sérn
mitan desa?rollarsg éh_Un clémc de innovacién que favorezca u-na capaci-
dad cientifica y tecnoldgica propia. En otras palabras, se cred para lograr

en la industria de manufactura mexicana la innovacién a través de la infor-

macién.,

\

La innovacién a través de lo informacién es la preocupacién central del

Servicio de Informacién Técnica, y su efectividad depende, por lo tanto,
de lo medida en que propicie innovaciones en la industria. La informa -
cibn que se proporcione tendrd asf un efecto real y medible en la opera -

cidn de la empresa, ya sea en su administracién o en su produccidn,

Debemos estar de acuerdo con Servan = Schreiber (1) cuando dice que "el
poder moderno esfa basado en la capacidad de innovacién, que es la in
vestigacién, y en la capacidad para transformar la invencién en productos
terminados, que es la tecnologia”. La transformacidn del conocimiento téc-

nico en productos y servicios demanda una actitud innovadora por parte del

industrial, y una comunicacién franca, constante y profesional entre éste y

el Servicio de Informacién Técnica, usando un lenguaje que el industrial en-
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tiznda para orientarlo en la toma de decisionss tanto tecnoidgicas como admi~

nistrativas.,

En un reporte especial de Busiress Week sobre la competitivided de ia tecrnio=
logia Americana se decic " Dénde lievabamos ventaja ne asa en of desariolio
de la Tecnologia sind en la aplicaci®n de la mizma y en su administracién para
hacerla Hegar al mercado a través de la produceidn masiva de productos, uti-

lizando procesos e ideas a menudo desarrolladas en el exierior™ {2).

Esto es una gran leccidn para nosotros ya que nuestra verdadera utilidadiesté en
legrar que nuestros industriales aprovechen el conocimiento genercdo en todo
e! mundo y obtengan, mediante nuesira participacidn, gue esos conocimientos

les ayuden a establecer nuevas plantas, a mejorar la calidad de los productos ,

a aumentar sy productividad, etc.

Por esta razén la informacién que manejames ne  es solamente téenica, sino.
también administrativa, pues la " uiilizacién del conocimiento por . parte de la
industria de los pafses en desarrollo debe tomar en cuenta dos aspectos muy im=
portantes y relacionados ‘enfre st: la falia de ﬁopocidcd técnica y. la falta de ca-
pacidad ac!ministrafiva,v cuyo resuliado es la pobre ecapacidad de negociacién en

estos palfses para adquirir tecnologla en condiciones favorables” (3)

El Servicio de Informacién Téenica puede contribufr notabliemente en el incre -
mento de la capacidad técnicay de la capacidad administrativa para que a su vez
" aumente la capacidad negociadora de las empresas establ ecidas en el pafs, a

f'n de permitirles adquirir tecnologlas en mejores condiciones, tanto para sf mis~

mas cuanio para la economla en conjunto. En la medida en que haya la mds am~

plia y mejor informacién sobre las variantes tecnolégicas, los diferentes proveedo=-
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res y las ventajas e inconvenientes de: ciertos pr@cedim:'-a:nfos técnicos de
fabricacién o comercializdeién con respecto a otros dimensiones de la po=
Iftica economica y social, en esa medida bodré realizarse mejor la etapa

evaluadora y de seleceién de tecrologia por parte del empresario” (4)

Para lograr esto, el SIT desarrolla fres actividades que formar una unidad
completa de apoyo técnico, que no deben verse como cetividades distin -
tas, sino que son complementarias una de la otra. Estas son; de enlace

industrial, de pregunta - respuesta y de Noticias ~Técnicas.

Para lograr la fertilizacién cruzada de tecncbgia entre las diversas indus-

trias, el personal del SIT, en quien descansan la efectividad y la eficien
cia del servicio, visita empresas diferentes, y més importante aln, una
misma persona realiza visitas, , responde pregurtis y selecciona arifculos
para Iogl koletines de Noticias Técnicas. No tenemos dividi’do‘ei Servicio
por Greas, sino que cada uno de nosoftos se vé involucrado en el conjunio
de servicios que se ofrecen a la indusiria, porque para l'ogrc;r la innovacidn
que buscamos, es necesario que nos veamos a nosotros mismos como agentes
de.l _conoci'mi’enfo, . De acuerdo con Kimball (5) en el proceso de transfe -
g'er;cic;l de: tecnologfa el agente es la clave, y su papel es vital para la inno-

vacién, ya que la tecnologla, per sey pudiera ser el elemento menos impor-

tante.

- Creo que es conveniente comentar algundas de nuestras experiencias.

El SIT se inicib o uh nivel experimental para que nos permitiera controlary

evaluar cada uno de nuestros movimiéntos. Asf pasamos siete meses, de ene-
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ro hasta Julio de 1972. Durante este fiempo modificamos nvesiros pro=
cedimientos dos veces, disefiamos nuevos controles y registramos toto a=

quéllo que nos pudiera servir para evaluar nuestre actuacidn. En esios

meses visitamos 53 industrias y contosiamos 207 préguhtas.

En julio de 1972 hicimos una revisisn detallada & nuestros :“‘esu‘i’rodos y
llegamos a la conclusidn d(;:z que era necesario ampiiar el sérvvicio, asf

que en qgosfo iniciamos nuestra segunda etapa de la fose experimental

Estd Gohisistis en haser uh plan para los siguientes seis meses, que inclufa
o sisfgmdfizacién dé l\ds ’v‘isims& del servicio de preguntc-respuesta, asf
como la iniciacidn del b’é'eﬁ’n de Noi'ic'ia; Técnicas,

En el Servicio de enlace industrial los ingenieros del SIT visitan las empre=

sas que no cuenten con la capacidad necesaria para conseguir la informa =

4

cién que las hagan progresar y ser competitivas, . En este sentido, la mayo-
ria de las empresas que se visitan son pequefias y medianas, aunque se han
atendido problemas muy interesantes e importantes de emprezas que pudieran

considerarse como grandes.

Durante el primer afio de operacidn, las visitas se han utilizado para promo~

vér todos los servicios y se han dirigico a los directores o gerentes de las em-
presas, ya que son ellos quienes e;1 primer t8rmino deben comgrender la impor=
tancia de los servicios que se promueven. U n aspecto ‘im.porfcnfe‘de la visita
es el de crear ;Jn elima de confianza fal que invite af empresario a discutir sus

problemas y ios planes de su empresa.  Esto es fundemental para quael indus=

trial se sienfa motivade a formular una pregunta , va sea enae momento o bien

despbes por teléfono o corta. Cuando ek industrial formula una pregunia fo




més importante es sin duda, obtener fodos los datos necesarios para poderle
contestar apropiadamente, En este sentido, la persona que hace la visita
puede decirle si es necesario un recorrido por la planta o bien phaticar.

con los supervisores y adn con los obreros.

La definicidn exacta del problema ahorra muchas horas de bisqueda. Se
puede ilustrar &sto con la siguiente: historia: Se nos pide que solucione-
mos un problema de goteras de una fébrica. Se envia @ un ingeniero In-
dustrial quien disefia un sistema computarizado de manejo de baldes de
agua, de tal manera que en un tiempo caleulado estadisticamente la ey~
beta se llena y se desplaza para dor lugar a otra.  Las cubetas llenas des~
cargan el agua en un sistema de filtracién para serxus.c'da en la red potable
de la cocina. Un sistema digno de elogios pero que se habrfa resuelto més
economicamente clavando una teja en la azotea. La moraleja de la historiase |
que debemos trabajar con fas causas de los problemas y no con sus efectos. /
f

Desde que iniciamos las visitas tuvimos muy presente que nuestra responsa- /f
bilidad érc la de crear una demanda por servicios de informacién, por lo (
cual hemos tenido el cuidado de no exceder nuestra capacidad de respues-
ta. Esta dependede la experiencia y confactos de nuestro personal y de

- los recursos bibliogréficos con los que contamos. Actualmente nos toma 7.5
horas contestar una pregunta y esiamos realizando una serie de esfuerzos
fendiéni'es a reducrr ese promedio,
En este sentido estamos involucrados en la ereacién del Sistema de Informa -

cién para la Industria del cual somos los coordinadores. Este sistema haré

posible que otras instituciones nos ayuden a contestar peguntas. Por ejemplo,
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. : Lo b N o . ; . o
el Centro de Informacién Pecuaria del Instituto Nacional de investigacionas
Pecuarias ya nos ayuda con {cé pregunias relacionadas con la indusizializocion
de productos animales, manufactura de quesos, productos farmacéuticos para

ganado, ete.

¢

Nosotros vemos al SIT como un * giupo dé exceiéneia® due marcha a la vah-

guardia en la informacidn industrial del paf‘s, );qbe Qsesora a otros dantros a
los cudles habremos de referir las preguntas que sean necesarias, Como un

grupo de excelencia nosotros gterdleremos casos impo riantes con cuyos resuita=
dos podremos retroalimentar a todo el sistema. Es decir, eontaremos con una

raasa erfiica para poder emprender una serie de medidas que beneficien a la

industria a través del Sistema de Informacidn para la Industria.  (Figura 1).

Actualmente estamos en la etapa de aumentar nuestra efectividad en el servi-
cio de pregunta = respuesta. Hasta la fecha, la promocién del servicio de pre-
gunta=respuesta se ha hecho primordialmente mediante visitas a industrias, de
las que se obtiene, en promedioc, una pregunta por cada dos visitas, Sinem -
bargo, la demanda que hemos creado es ral que actualmenie recibimos por
carta un grén némero de preguntas que nos obligen o abandonar las visitas po-
ra dedicarnos a contestarlas. Lo que pensamos ahoia, con la nueva promocién
de Noticias Técenicas, de la cual hablaré maés adelante, es lograr que la mayo-
ria de las preguntas de la industria se reciban por correo, por lo menos mientras
aumentamos nuestra capacidad de respuestc, . Sabemos que es muy &i’ﬂ‘cil , pe-
ro si logramos seremos capaces de utilizar las visitas como resultado de una so-

ticitud concreta, aumentando asf ia efectividad del servicio. Esto no quiere

decir que abandonaremos las visitas de promocién, sino que haremos que el ser-
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vicio sea mds efectivo, tratando de que por lo menos el 75% de las preguntas
provengan de la industria. Por ejemplo, recibimos una llamada de una fébri=
ca de gallei‘ds aue solicitaba se les hiciera una visita. Enviamos a un Ingenie=
ro en Alimentos que visité la plania y formuld un sinndmers de preguntas sobre
diversos aspectos de su funcionamienio y operacidén. La empresa querfa fabri-
car galletas de soya y no sablia como hacerlas. Nuestro Ingéniero les proporcio~

né informacién téenica y el nombre de un experto de otra empresa que ayuds a

que la galletera haya lanzado yé al mercado sus nuevas galletas de soya.

o

Aates de hablar sobre nuestras expericncias ‘en lo Jpublicogisn de Noticias
Téenicas es preciso mencionar su filosoffa bdsica. Este servi’éio ofrecido
al .industrial nos permite uno comunicacién constante con el, la cual es
rmuy imporiante yo que el pequeio vy mediano industrial, por lo general ,
no esté acostumbrado a leer literatura téenica, y pri’mero‘ recurre d sus
colaboradores y proveedores en busca de informacién cuando la necesita
(6). Noticias Técnicas es, pues, un wmedio de promocién de ese bien

llamado conocimiento.

Por medio de las Noticias Técnicas, ¢l Industrial se entera de los avances

tecnolégicos de todo el mundo, y se manfiene informodo acerca de proce -
sos y técnicas no ‘necesariamente nuevas, pero aplicables a su medio,. Por
otro lado, a trovés de Noticias Téenicas promovemos el Servicio de pregun-

ta=respuesta, particularmente en la Provincia del pals. En una ocasidén un

usuario de este sérvicio solicité un arifeulo que trataba sobre la fabricacién

de un ciertc metal , utilizoando medios no convencionales. El industrial , un

ingniero, decidié que con sus insialaciones actuales podrio obtener ese metal,
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asl que puso. a thacer ‘varios “experimentos _hasta que logré obtenerlo en pe-
quefia escala.  Recientemente nos hizo una pregunta relacionada con la
produccién de ese metal ya que esté decidido a producitlo industrialmente.

Este caso muestra claramente como la conjugacién de todos los servi. =

cios d& por tesultado una nueva Ifnea de megocios.

qu‘ndo iniciamos Noficiés Técnicas se prep ofq.f.aancinéo boletines sobre o
qdmfnfsfrdf:ifén, cOnfdmf n‘:aciér!‘i',‘- iyhdusi‘ri’q rnétqiéi;ﬁeéénfcd, indﬁsi;ric quimi=
ca e iﬁcjuéfi;io climeﬁ_tdﬁc. Cada bolei;.l.'n,' d:e'rbnc paéfno, éonfénfa no mds
de 20 qré*iéglds: % ;‘:.cha Gsuc:ri’o._ se le én&é&fcr{ duianfé se'is meses , 4
bole;}hes sm hin_gund_ restriccién parfa sol_féi’fcxfno; el nﬁmei‘o_ de artfculos qdé

le interesata, Ast pudo evaluarse el interés por las noticias.

Pc:ia ﬁoVie‘mbi‘:e_‘i de |§72 habyfamos ih&:iurdo dos h-de_vosi boleffnés, el de la
ihduéﬁid- eiéctéic‘:a pfépdrcdo en colc%iborc'xc‘ién con .IqAComisié-n;Fédercl ae
Electricidad y of de Cetémied y vidfio, con la colabotacién de la Socie
dad Mexicana de Cerémica. Actualmente contamos ademc‘:s con los boleti=
nes de ingenierfa industrial, introducido en febraro de 1973 y el de |
industria farmaceGtica .que iniciamos en mayo. En total '.puls-licqmos. men=
sualmente nueve boletines. Al evaluar la segunda etapa de la fase expe-
rimental observanos que, en promed?q, los usuarios solicitaban aproximada~
mente 15 artfeulos, ast que a partir de febrera: limitamos la demanda de

ase nomero y sSlo hemos recibido una docena de solicitudes de amplia -

cibn.

Los thtulos de los artlculos resefiados en Noticias Técnicas se traducen al



-
espafiol y se modifican, si es necesario, para que den una mejor idea
de su contenido. Neo incluimos en el boletin la referencia bibliogré -

fica porque queremos medir la respuesta y conocer las necesidades rea=-

es ‘,_de nuestros usuarios. Por ejemplo, lo mayoria de los indusiriales re-
ciben la Revista de la Cémara Nacion<a| de la i.hé!usfrio de la Transfor-
macién, y sin embargo, de esta revista inclufmos en Noficias Técnicas
vh oi';f’culo sobl‘e Anélisk Einariciero. Nuesffcs estadlsticas registraron
q’de dite fub un aftieulo muy solicitado, asf que dos meses més tarde
inclulmos 6 grffqulos sobrg ol tema, los cuales han f'en:i'do“ uht ciémbﬁda
fab'uloéa. | Este es un ejemplo tfpico en que nos dimos cuenta de una
necesidad real, la :cual fué atendida debidamente; una  verdadera .cyzcﬂﬁ-

. tud de " marketing".

Lo informacién c;bfen'ido pora preparaf las Noticias Téc‘n:‘c’askée procesa

en la compu_tddorc de la Secretaria de Comun'icc:c'iones y leansporfes,-por
medio de nue;f_ro Sistema de Informacién Téenica en Computadora (SﬁEC)
(Flgurc 2)’ Los diez progromas con IosAque cuenta SITEC nos permiten
preparar e- dfréérér»jd de usuarios;el fistado dg acceso, que cuenta ;:on o~
da Vld informacién confenlrda‘ en los boyletines ; un KWOC, y un vocabula=
rio NOC) que génfiene todqs,‘lds'pqlcbras clove. Ademds de esto SITEC
nos prﬁopb‘rcionq étfquefds‘ para el envio de .los“béleﬁnes y es‘i‘odi:'sﬁccs de

los usuarios,

Es muy importante. haesr notar que al iniciar las Noticias Técnieas no
tenfamos a. la mano un directorio de industrias, asl queescogimos a 300

usuarios y les enviamos tres boletines a cada uno: el més directamente re-
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tacionado con su industric y los de administracién y contaminacién,
Letucimente, y para reducir costos, enviamos al usuario un sobre con
i promocidn del servicio v formas para que se suscriban a las Greas
aue sean de su mayor intesés. Los datos de la forma de suscripci’én
I>s procesa SITEC y prepara un directorio de usuarios: por orden alfa-
kético de empresas y por orden numérico. Con objeto de conocer mejor
ruesizos usuarios, entre los datos que se solicitan en la forma estan. el
rimero de obreros e ingenieros, las dreas a las que desean suscribirse y

el giro de ia empresa.

Actualmente hemos enviade 2.250 sobres con promocidn; han sido devuel-
ios por el correo 156 (6.9%) y hemos recibido 391 solicitudes de suscrip=
cién, o sea un 18.8%. En algunos meses esta cifra ha pasado del 20%;
sin embargo no estamos conformes, por lo que estamos disefiando nuevos
frlletos de promocidn tomando ideas de las revistas fécni’cics de ofros paf-
sas, a las cuales estén acostumbradas los industriales. Para finales de es=
tz afio, o principios del que entra, habremos cambiado de nuevo estos fo-
lietos de promocién. Creemos que esios cambios son muy importantes tan-
t> pora los industriales como para nosofros, ya que nos permiten clevar

continuamente la efectividad del servicio.

[n cuanto al nivel de respuesta a los boletines, Hevamos estadisticas de so-
ficitud giobal por empresa y por arifeulo. Este nivel anda més o menos por
¢l 50% y aqul también estamos trabajando para incrementarlo; el objetivo pa-

13 1974 es elevario al 70%. [Desde junio cada uno de los ingenieros del

“IT es responsable de la preparacidn de un boletin y tratamos, en la medida
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de Auestras posibilidades, de inclufr el mayor némero posible de aitfeulos

en ruestra lengua.

Pof Gltimo quiero decir algo sobre un tema diffeil: El cobro de los servicios.
El SIT no ha cobrado un centavo a la persona que solicita informacién, ya

sea una pregunta o noticios técnicas,

La inversi6én se recu’peror a lcifgo plazo; ya que contamos con presupuesto del
gobierno; |c17i'nyer$i'6'n que s¢ hace en el SIT por sueldos y salarios, renta ,

‘I.v ‘ . . . ) . : ’ o
copias, ete. deberd terier urd rotacidn - eni los impuestos que los industria-
les habrén de pagar al incrementar sus uﬁlidcsde; como resultado de la intro-
duccidn de un nuevo produ;:fo, al mejorar la aceptacién en el mercado de
sus productos existentes, o bien por el hecho de haber reducido sus costos
al elegir uﬁ nuevo proceso. El i’ndusi‘r‘iGl debe quedar convencido de que
sus impuesi‘os‘son servicios y el SIT debe asegurarse de que sus respuési‘os au~.
mentan las utilidades de sus clientes. En diras pdlabros, la informacién que
proporciona el SIT debe de lograr un cambio vi’sibie en las utilidades ;!e la in-
dustria, parte de las cuales serén impuestos que recaudoré el fisco.
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