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El Servicio de Información Técnica de México forma parte del Centro de

Servicios dé Información y Documentación del Consejo Nacional de Cien

cia y Tecnologra. Nació de Id necesidad de que la industria mexicana uti

lice el conocimiento científico y técnico que se genera en todo el mundo

para mantenerse competitiva y gozar dé los adelantas técnicos que le per

mitan desarrollarse en un clima de innovación que favorezca una capaci

dad cientffica y tecnológica propia. En otras palabras, se creó para lograr

en la industria de manufactura mexicana la innovación a través de la infor

mación.

La innovación a través de la información es la preocupación central del

Servicio de Información Técnica, y su efectividad depende, por lo tanto,

de la medida en que propicie innovaciones en la industria. La informa -

ción que se proporcione tendrá asi" un efecto real y medible en la opera -

ción de la empresa, ya sea en su administración o en su producción.

Debemos estar de acuerdo con Servan - Schreiber (1) cuando dice que "el

poder moderno esfa basado en la capacidad de innovación, que es la in -

vestigación, y en la capacidad para transformar la invención en productos

terminados, que es la tecnologra". La transformación del conocimiento téc

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

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

el Servicio de Información Técnica, usando un lenguaje que el industrial en-



tienda para orientarlo en !a toma de decisiones Santo tecnológicas

rmtrafivas*

En un reporte especial de Business Weak sobre la compeíitividad de Ja tecno

logra Americana se decía " Dónde Ilevábamos ventaja no ero en oí desarrollo

de la Tecnologra sino en la aplicación de Sa misma y en su administración para

hacerla ¡legar al mercado a través de la producción masiva de productos, uti

lizando procesos e ¡deas a menudo desarrolladas en el exterior" (2).

Esto es una gran lección para nosotros ya que nuestra verdadera urilidadcestó en

legrar que nuestros industriales aprovechen el conocimiento generado en todo

el mundo y obtengan, mediante nuestra participación, que esos conocimientos

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

a aumentar su productividad, etc.

Por esta razón la información que manejamos no es solamente técnica, sino

también administrativa, pues la " utilización de! conocimiento por parte de la

industria de los países en desarrollo debe tomar en cuenta dos aspectos muy im

portantes y relacionados entre sf: la falta de capacidad técnica y la falta de ca

pacidad administrativa, cuyo resultado es la pobre capacidad de negociación en

estos países para adquirir tecnologra en condiciones favorables" (3)

El Servicio de Información Técnica puede contribuir notablemente en el incre -

mentó de la capacidad técnica y de la capacidad administrativa para que a su vez

' "aumente la capacidad negociadora de las empresas establ ecidas en el pais, a

fin de permitirles adquirir tecnologías en mejores condiciones, tanto para st mis

mas cuanto para la economía en conjunto. En la medida en que haya la más am

plia ymejor información sobre las variantes tecnológicas, ios diferentes proveedo-

como admi"
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res ylas ventajas e inconvenientes de ĉiertos praeedirrfentos técnicos de
fabricación ocomerciaiizdción con respecto a otras dimensiones de la po

lítica económica ysocial, en esa medida podrá realizarse mejor la etapa

evaluadora yde selección de tecnologra por parte del empresario" (4)

Para lograr esto, el SIT desarrolla tres actividades que forman una unidad .

completa de apoyo técnico, que no deben verse como actividades 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 fertilización cruzada de tecnobgfa entre las diversas indus

trias, el personal del SIT, en quien descansan la efectividad y la eficien

cia del servicio, visita empresas diferentes, y más importante aún, una

misma persona realiza visitas, , responde preguntas yselecciona artículos

para los boletines de Noticias Técnicas. No tenemos dividido el Servicio

por áreas, sino que cada uno de nosotros se vé involucrado en el conjunto

de servicios que se ofrecen a la industria,porque para lograr la innovación

que buscamos, es necesario que nos veamos a nosotros mismos como agentes

del conocimiento,. De acuerdo con Kimball (5) en el proceso de transfe -

rencia de'-tecnología el agente es la clave, y su papel es vital para la inno

vación, ya que la tecnología, per se., pudiera ser el elemento menos impor

tante.

las.Creo que es conveniente comentar algunas de nuestras experienc

El SIT se inició a un nivel experimental para que ños permitiera controlar y

luar cada uno de nuestros movimientos. AsF pasamos siete meses, de ene-
eva
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ro hasta Julio de 1972. Durante este tiempo modificamos nuestros pro

cedimientos dos veces, diseñamos nuevos controles y registrarnos toto a-

quéllo que nos pudiera servir para evaluar nuestra actuación. En estos

meses visitamos 53 industrias y contestamos 207 preguntas.

En julio de 1972 hicimos una revisión detallada di nuestros resultados y

llegamos a la conclusión de que era necesario ampliar el servicio, así

que en agosto iniciamos nuestra segunda etapa de ¡a fase experimental

Esta coHsísísó en haííér un plan para los siguientes seis meses, que incluía

ja sistematización dé las visitas y del servicio de pregunte-respuesta, así

Como la iniciación del boletín de Noticias Técnicas.

En e! Servicio de enlace industria! ¡os ingenieros de! SIT visitan las empre

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

ción que las hagan progresar y ser competitivas,. En este sentido, la mayo

ría de las empresas que se visitan son pequeñas y medianas, aunque se han

atendido problemas muy interesantes e importantes de empresas que pudieran

considerarse como grandes.

Durante el primer año de operación, las visitas se han utilizado para promo

ver todos los servicios y se han dirigido a los directores o gerentes de las em

presas, ya que son ellos quienes en primer término deben comprender !a impor

tancia de los servicios que se promueven. Unaspecto importante de la visita

es el de crear un clima de confianza tal que invité ai empresario a discutir sus

problemas y ios planes de su empresa. Esto es fundamental para que el indus

trial se sienta motivado a formular una pregunta , ya sea enese momento o bien

después por teléfono ocarta. Cuando eh industrial formula una pregunta lo
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mportante es sin duda, obtener todos 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 obien platicar,

con los supervisores y aún con los obreros.

La definición exacta del problema ahorra muchas horas de búsqueda. Se

puede ¡lustrar ésto con la siguiente: historia: Se nos pide que solucione

mos un problema de goteras de una fábrica. Se envía a un ingeniero In

dustria! quien diseña un sistema computerizado de manejo de baldes de

agua, de tal manera que en un tiempo calculado estadísticamente la cu

beta se llena y se desplaza para dar lugar a otra. Las cubetas llenas des

cargan el agua en un sistema de filtración para ser usada en la red potable

de la cocina. Un sistema digno de elogios pero que ss'habría resuelto más

económicamente clavando una teja en la azotea. La moraleja de la historiase

que debemos trabajar con las causas de los problemas yno con sus efectos.

Desde que iniciamos las visitas tuvimos muy presente que nuestra responsa

bilidad era la de crear una demanda por servicios de información, por lo

cual hemos tenido el cuidado de no exceder nuestra capacidad de respues

ta. Esta depende de la experiencia y contactos de nuestro personal y de

los recursos bibliográficos con los que contamos. Actualmente nos toma 7,5

horas contestar una pregunta y estamos realizando una serie de esfuerzos

tendientes a reducir ese promedio.

En este sentido estamos involucrados en la creación de! Sistema de Informa -

ción para la Industria del cual somos los coordinadores. Este sistema hará

posible que otras instituciones nos ayuden acontestar peguntas. Por ejemplo,

¡pí'j^s^tííwíSi^^
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el Centro de Información Pecuaria del Instituto Nacional de Investigaciones

Pecuarias ya nos ayuda con les preguntas relacionadas con la industrialización

de productos animales; manufactura de quesos, productos farmacéuticos para

ganado, etc.

Nosotros vemos al SIT como un " grupo dé excelencia" que marcha a la van

guardia en la información industrial de! país, yque asesora aotros centros a

los cuáles habremos de referir las preguntas que sean necesarias. Como un

grupo de excelencia nosotros atenderemos casos importantes con cuyos resulta»

dos podremos retroa!¡mentar a todo el sistema. Es decir, contaremos con una

masa crítica para poder emprender una serie de medidas que beneficien a la

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

Actualmente estamos en la etapa de aumentar nuestra efectividad en e! servi

cio de pregunta - respuesta. Hasta la fecha, la promoción del servicio de pre

gunta-respuesta se ha hecho primordialmente mediante visitas a industrias, de

las que se obtiene, en promedio, una pregunta por cada dos visitas. Sin em -

bargo, la demanda que hemos creado es tal que actualmente recibimos por

carta un gran número de preguntas que nos obligan a abandonar las visitas pa

ra dedicarnos a contestarlas. Lo que pensamos ahora, con la nueva promoción

de Noticias Técnicas, de la cual hablaré más adelante, es lograr que la mayo

ría de las preguntas de la industria se reciban por correo, por lo menos mientras

aumentamos nuestra capacidad de respuesta., . Sabemos que es muy difícil, pe

ro si logramos seremos capaces de utilizar las visitas como resultado de una so

licitud concreta, aumentando así la efectividad del servicio. Esto no quiere

decir que abandonaremos las visitas de promoción, sino que haremos que el ser-

?S3s^p3Sp§í57££ESiC"^^
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vicio sea más efectivo, tratando de que por lo menos el 75% de las preguntas

provengan de la ¡ndustria. Por ejemplo, recibimos una llamada de una fábri
ca de galletas que solicitaba se les hiciera una visita. Enviamos aun Ingenie
ro en Alimentos que visitó la piante yformuló un sinnúmero de preguntas sobre
diversos aspectos de su funcionamiento yoperación. La empresa quería fabri
car galletas de soya yno sabía como hacerlas. Nuestro Ingeniero les proporcio
nó información técnica yel nombre de un experto de otra empresa que ayudó a

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

Antes de hablar sobre nuestras experiencias ien fa ^Hiecctón de Noticias

Técnicas es preciso mencionar su filosofía básica. . Este servicio ofrecido
a! .industria! nos permite una comunicación constante con eí, la cual es
muy importante ya que el pequeño ymediano industria!, .por lo general ,

está acostumbrado a leer literatura técnica, y primero recurre a sus

laboradores y proveedores en busca de información cuando la necesita

(6). Noticias Técnicas es, pues, un medio de promoción de ese bien

llamado conocimiento.

Por medio de las Noticias Técnicas, el industrial se entera de los avances

tecnológicos de todo el mundo, y se mantiene informado acerca de proce -

sos y técnicas no-necesariamente nuevas, pero aplicables a su medio,. Por
otro lado, a través de Noticias Técnicas promovemos el Servicio de pregun

ta-respuesta, particularmente en la Provincia del país. En una ocasión un
usuario de este servicio solicitó un artículo que trataba sobre la fabricación
de un cierto metal , utilizando medios no convencionales. El industrial , un
ingniero, decidió que con sus instalaciones actuales podría obtener ese metal,

no

co

^í^^^^í?!™,^K$r^7^rís?:£'Ss§^



-8-

así que puso a hacer yarfos"éxperií>ientos hasta que logró obtenerlo en pe

queña escala. Recientemente nos hizo una pregunta relacionada con Ja

producción de ese metal ya que está decidido a producirlo ¡hdustridlmente.

Este caso muestra claramente como la conjugación de todos los servi

cios dá por resultado una nueva línea de negocios.

Cuando iniciamos Noticias Técnicas se pr<p araban cinco boletines sobre:

administración, contdmí naciórt, industria metal-mecánica, industria quími

ca e iridusfrla alimentaria. Cada boletín, dé una pagina, contenía no mas

de 20 artículos , y á cada usuario se le enviaron durante seis meses , 4

boletines siri ninguna restricción para solicitarnos el número de artículos que

le interesara. Así pudo evaluarse el interés por las noticias.

Para noviembre de 1972 habíamos incluido dos nuevos boletines, el de la

industria eléctrica preparado en colaboración con la Comisión Federal de

Electricidad y él de Céramicci y vidrio, con ía colaboración de la Socle -

dad Mexicana de Cerámica. Actualmente contamos además con los boleti

nes de ingeniería industrial, introducido en febrero de 1973 y el de la

industria farmacéutica que iniciamos en mayo. En total publiccenos men-

sualmente nueve boletines. Al evaluar la segunda etapa de la fase expe

rimental obsérvanos que, en promedio, los usuarios solicitaban aproximada

mente 15 artículos, así que a partir de febwa limitamos la demanda de

ese número y sólo hemos recibido una docena de solicitudes de amplia -

ción.

Los títulos de los artículos reseñados en Noticias Técnicas se traducen al
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español y se modifican, si es necesario, para que den una mejor ¡dea

de su contenido. No incluímos en el boletín la referencia blbllográ -

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

Ies de nuestros usuarios. Por ejemplo, la mayoría de los industriales re

ciben la Revista de la Cámara Nacional de la Industria de la Transfor

mación, y sin embargo, de esta revista incluímos en Noticias Técnicas

uft artículo sobre Análisis Financiero. Nuestras estadísticas registraron

que ¡iéte fué un artículo muy solicitado, así que dos meses más tarde

Incluímos 6 artículos sobre el tema, los cuales han tenido Una demanda

fabulosa. Este es un ejemplo típico en que nos dimos cuenta de una

necesidad real, la cual fué atendida debidamente; una verdadera acti

tud de " marketihg".

La Información obtenida para preparar las Noticias Técnicas Se procesa

en la computadora de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, por

medio de nuestro Sistema de Información Técnica en Computadora (SITEC)

(Figura 2)f Los diez programas con los que cuenta SITEC nos permiten

preparar el directorio de usuarios;el listado de acceso, que cuenta con to

da íá información contenida en los boletines ; un KWOC, y un vocabula

rio (VOC) que contiene todas las palabras clave. Además de esto SITEC

nos proporciona etiquetas para el envío de los boletines y estadísticas de

los usuarios.

Es muy Importante, hacer notar que al iniciar las Noticias Técnicas no

teníamos a. 1.a mano un directorio de industrias, así que escogimos a 300

usuarios y les enviamos tres boletines a cada uno: el más directamente re-

n§sjiíp£3!£i3í6Ssiij!!^r"sÉ^



-10-

hcionado con su industria y los de administración y contaminación.

Acíucsmente, y para reducir costos, enviamos al usuario un sobre con

la promoción del servicio y formas para que se suscriban a las áreas

que sean de su mayor interés. Los datos de la forma de suscripción

hs procesa SITEC y prepara un directorio de usuarios: por orden alfa

bético de empresas y por orden numérico. Con objeto de conocer mejor

nuestros usuarios, entre los datos que se solicitan en la forma están.-el

número de obreros e ingenieros, las áreas a las que desean suscribirse y

el giro de la empresa.

Actualmente hemos enviado 2.250 sobres con promoción; han sido devuel

tos por el correo 156 (6.9%) y hemos recibido 3°1 solicitudes de suscrip-*

ción, o sea un 18.8%. En algunos meses esta cifra ha pasado del 20%;

sin embargo no estamos conformes, por lo que estamos diseñando nuevos

folletos de promoción tomando ¡deas de las revistas técnicas de otros paí

ses, a las cuales están acostumbradas los industriales. Para finales de es

te año, o principios del que entra, habremos cambiado de nuevo estos fo

lletos de promoción. Creemos que estos cambios son muy importantes tan

to para los industriales como para nosotros, ya que nos permiten elevar

continuamente la efectividad del servicio.

En cuanto al nivel de respuesta a los boletines, llevamos estadísticas de so

licitud global por empresa y por artículo. Este nivel anda más o menos por

el 50% y aquí también estamos trabajando para incrementarlo; el objetivo pa-

¡a [974 es elevarlo al 70%. Desde junio cada uno de los ingenieros del

SIT es responsable de la preparación de un boletín y tratamos, en la medida

zíZe&^^BiiíSS!!^
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de nuestras posibilidades, de incluir el mayor número posible de artículos

en nuestra lengua.

Por último quiero decir algo sobre un tema difícil: El cobro de los servicios.

El SIT no ha cobrado uri centavo a la persona que solicita información, ya

sea una pregunta o noticias técnicas*

La Inversión se recupera a largo plazo; ya que contamos con presupuesto del

gobierno/ la inversión que sé hace en el SIT por sueldos y salarios, renta ,

copias, etc. deberá tener uña rotación eri los impuestos que los industria

les habrán de pagar al incrementar sus utilidades como resultado de la intro

ducción de un nuevo producto, al mejorar la aceptación en el mercado de

sus productos existentes, o bien por el hecho de haber reducido sus costos

al elegir un nuevo proceso. El industrial debe quedar convencido de que

sus impuestos son servicios y el SIT debe asegurarse de que sus respuestas au

mentan las utilidades de sus clientes. En dtras palabras, la información que

proporciona el SIT debe de lograr un cambio visible en las utilidades déla in

dustria, parte de las cuales serán impuestos que recaudará el fisco.
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