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RESUMEN 3 El obietivo primord:al de 1

infagrmaclion técnica para el sector Pléctrac :
cumplir como un mecanismo eficiente de
actualizacian vy apoyo en la solucidn de problemas
técnicos de sus  1ngenieros. Fara lograr este
obietivo s& requlere de una permanente deteccidn vy
anadlisis de necesidades de informacidn vy una
consecuente adecuacidn de servicios de informacian
técnica a dichas neces:dades.

El presente articulo muestra un ejemcic  dE
adecuacion de sEBErvicios para 2l Laboratoric dge la
CFE, como una metodoleooia aplicable a otras Areas
del sector energético.
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PONENCI A ; ADECUACION DE SERVICIOS DE INFORMACION TECNICA

AL SECTOR ELECTRICO

RESUMEN

El! objJetlvo primordlal de los serviclos de |Informaclon tecnica
para el sector eléctrico, es cumpllir como un mecanlsmo eflclente
de actuallzaclén y apoyo en la solucldon de problemas técnlicos de
sus Ingenieros. Para lograr este objet]lvo se requlere de una
permanente detecclen y anallslis de necesldades de |Informaclan y
una consecuente adeguaclon de serviclos de Iinfgrmacl|on tecnlica a

dlchas necesldades.
El presente artliculo muestra un e jemplo de adecuac|én de

serviclos para e | Laboratorlo de I a CFE, como  una
metodologla apllcable a otras Areas del sector eléctrico.

| NTRODUCZ | DN

Los Centros de Informacldan Teéecnlca (CIT) tlenen dentro de sus
obletivos primordliales les sigulentes:

a) Disefar serviclios que atlendan las necesldades de
informac|én técnlica de sus usuarlos.

B Definlr v apllicar mecanismoas de retroal imentacldn
¥ comunlcaclan con las usuar los para la
ldent | flcaclon permanente de necesidades de

Informaclon técnlca.

&) Adecuar sus serviclos de Iinformacldén técnlica a la
dinamica de camblos dentro de las actlividades de
los  wusuarios y la modernizaclén tecnologlca de su

medio de trabalo.

Fara realizar ios objetlvos descrltos se requliere de una
metcdologla blen cefinida hacla Ja atenclon de necesldades de
informaclon tecnica de los usuarlaos. Esta metodologla debera
dirigirse hacla el aprovechaml ento de recursos humanos Y
mater lales gue redunden en el desarrollo de slistemas y serviclos
de Iinformacian técnlca adecuados Yy Qque logren cubrir las

espectativas de desarrollo de sus usuarlos.

Los servicios de Informacldn técnilca para las Areas del sector
electrico en particular, vy del energetico en general tienen ia
flnalt'dad de cumpllr comgo uUn mecanlsmé de actual lzaclon tecnlica
para suUus |ngenlieros Y sSer una herramlenta de apoyo para l|a
soluclan de prcolemas tecnlcos, que se les presenten en el
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desarrollog de sSus actlvidades. El conocer cuales son sSuUs
expectativas de actuallzaclan técnilca que enfrentan los
Ingenierocs es determinante para el eéxito o fracasc de los
serviclos de Informacidén técnlca que se les proporclionen. En Ics
slgulentes puntos de este artliculo se plantea una metcdologla
para |la adecuaclén de servicios de informacion técnica gque

satisfagan tas demandas de los Ingenleros del Sector Electrico y

Energetico.

METODOLOGIA PARA ESTUDIOS DE NECESIDADES.

En la graflca (1) se muestran las etapas gque comprende la
detecclan de neceslidades de Informaclon de los ingenlercs y gue
se descrlben a contlnuacion.

ANTECEDENTES (PERFIL DEL USUARIQ)

Las caracterlisticas de laos suyarlos se ldentl flcan con sus
antecedentes, organligrama, locallzaclodn geografica,
objetivos, clientes, proveedores etc. Esta Informacldén sobre
nuestrns usuarlos permitira obtener un perfll Iniclal
general de sus caracterlsticas, con io cual podremas deflinir
gue otra Informaclon especlfilica debemos reecopllar sobre
cada uno de los elementos de la organizacion, gLe
representen potenclalmente la oportunldad de ser nuestrcs
usuarios. ldent|flcadas las aAreas de gportunidad procedemos
a la detecclan de necesldacdes espec|flcas de informacloan.,

Uno de los medlios mas eflcaces para ello es el disefo y
ap!lcaclan de cuestlionarijo-entrevista que representa una
recopllaclen y analisls de Iinformaclén raplda y preclsa
aungque representa un costoc mayor. QOtra manera es el envio de
un cuestlonarlo cuyo proceso de respuesta regulere de un
t lempoc mucho mayor ¥ con resultados que dependen de la
actltud ¥ habltos de traba)o de las perscnas y su medlo. Una
tercera opclon es la comblnaclén de los dos anterlores de
tal manera que se puedan tener resultades a corto y medlano
plazo ¥ cuya estrategla de la recopllaclién de datos podra
apoyarse en estudios de mercadotecnlia como la segmentaclan
de mercados o Areas de oportunidad y competitividad etc.

RECOPILACION Y ANALISIS DE |INFOARMACION

El contenlido del cuestlonarlio es muy Importante, tanmto como
la perscha a la qgue =se aplicara, ya gue comunmente éste
rapresenta a un grupo de Ingeniercs gue se desempefan en la
mlisma area Y con necesldades simllares de Informaclon yv los
datos recabados seran |la base para ei dlisefio de serviclios.

La estructura del cuestlonarlo comprenderd:
a) Caracterlsticas del personal: nombre, puesto,
local |lzaclon, telefono, escolarldad, |dlomas,

asoclaclones etc.
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Experiencia teécnica: en la Institucidn, en su
especial ldad o campo relaclonados de acuerdo a sus
‘puestos desempefiados asl| como experliencla en otras
Instltucliones.

Funclones y actlvidades: caracter(isticas de su
puesto, objJetlivos, metas, proyectocs, equlpos con
los que traba]ja.

Problemas técnlcos Y temas de Interées e
ldentl flcaclén de problemas tilplcos &n su area de
actividad. Frecuencla de tos problemas, temas de
Informaclén referida a los probiemas tiplcos,
temas de su especlalldad Y Ccampos Cconexes,
slstemas Y egqulpo dentro de Ssu campgo de
especlal ldad.

Caracteristicas de la Informacldn: detectar 5US
fuentes de Informaclén Yy suUu acceso, tlpo de
Informacloén: datos, metodos, exper imental,
practlcas, de actuallzaclon, retrospectiva,
especlallzada, general etc. Expectatlvas de
Informaclaén necesarls, acceso, disponibilidad,
claridad, certeza, oportunldad etc.

anallsls ce la Informaclon recabada permlitira
homogen | zar, neces|dades de Informacton en perfilles
seme jantes y agrupados de tal manera gue se tenga un
enfogque
materiales para dlsefiar serviclos con un anallsls qe
costo-beneflclo adecuado.

hacla la optimacion de recursos humanos y

resul tado del anallsls de Infarmaclén sera
retroal imentado con el grupo de usuarios para correglr
y aumentar detallies para el diseflo de los serviclos de
Informacidon.

RESULTADOS

La

Seran

revision final de la Informacldn recabada, dara
comao resultado |a deflinlc|lon de necesldades, baslcas y
especlales de los usuarlaos o grupos de usuarlos y gue

la

base para la etapa sigulente de dlsefio de

serviclos de informacion técnica Que satisfagan las
demandas del usuarlio.

ATENCION A NECESIDADES DE |NFORMAC ION

En la graflica (2) se plantean las actlvidades de |los
especiallstas en Informacton técnlica ¥y las funclaones de los
centros de informaclon para la atenclan de las neceslgaages
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detectadas.

DISERO Y ADAPTACION DE SISTEMAS Y SERVICIOS DE INFORMACICN

TECNI!CA

Tomando como base las caracteristicas teécnlicas de las
neces|dades asl| como |los aspectos de la Informaclan tecnlica
que ilas cubren contamos con los datos convenlentes para
dlseflar sistemas y serviclos y adaptar otros exlstentes,
para cubrir de acuerdo a los recurscs optimaos las
neces | cades de informacidgn de ios usuar los, tanto para su
actual lzaclén comg para apoyarios en la soluclon de los
problemas teécnicos que afrontan en el desempefic de sus
actlvidades. Estas necesidades prodran cubrirse con el
diseflo de centros de Informaclton (CIT), de biblliotecas o
colecclones basicas oge Iinformacton o© con dWna gama ds
serviclos que cumplan con las expectativas de |os grupas d=
usuarlos.

PRUEBA DE SERVICIOS Y RETROALIMENTACION

tos sistemas y serviclos de Informacléan técnica dlseffados
para cubrir las necesldades de Informaclion pasaran a la
etapa de prueba y retroallmentaclon, que consiste en mostrar
al usuar!lo o grupo de uJsuarlos los sistemas vy servicios,
para efecto de que evaluen sus caracteristicas y qgue
expongan sus opinliones sobre las ventalas Y desventajas de
los mismos, dirlgldos hacla un enfogue del costo-beneflclo
esperado. Esto tamblén permitira gue eI Usuarlio adopte
comprom!sos acerca del uso ¥y apllcaclon de los serviclos de
Informacldn teécnlca ya que es una labor conjunta para e|
éxlto de |la Implantaclion ¥ el buen funclonamlento de los
mlsmos: nuestro compromiso serad dlisponer de los recursos
necesarios para cumplir con lo ofrecldo.

CEFINICION DE SISTEMAS Y SERVICIOS

Con las observacliones captadas se haran los ajustes
necesarlos a los sistemas y serviclos, ¥y pasaremos a su
deflniclan final para praseguir con suUu proceso de
Implantac lon, la anteriar dara origen a un documento
donde se |Informe de las actividades necesarias, para
tal efecto; desde |a detecclon de necesldades hasta la
Impl!antac!on de los serviclos v slistemas pasando por la
descripclon de los recursaos y etapas del procesoc
necesarlaos para fa elaboracléon ae los serviclos ¥
desarrol lo de los sistemas. Cocumentado de esta forma
servira de experlencla para estudlos simllares tanto

en el |IE como &n otras Instltuclones.
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ADECUACION DE SERVICIOS DE [INFORMACION TECNICA.

Cen el transcurso del| tlempo los sistemas ¥y serviclos d|sefiados e

Implantados previo estudio de necesidades, s wveran en | &
s|ltuacian de evaluar su utlilldad y manera de adaptarse a |os
camblos del amblente de trabajo de los usuarlos: nuevos
proyectos, adqulsicldn de nuevo equipo, camblos en su

organizacién, etc. Lo que exiglira una adecuaclon al camblio y una
modernlzaclon de slstemas y serviclos que se ajusten a las nuevas
demandas Yy necesidades de Informaclon técnica.

Para |la adecuacl!on de serviclos se debe reallzar una evaluaclén
de recursocs del centro de informacion (ver grafica 3}, en
distintas etapas tales como: fuentes de Informaclon, procesos de
ia Informaclén, ¥ de los sistemas y servicios.

Respecto a las fuentes de Informacldén el centro vy el especiallista
en Informacidn estaran pendlientes de nuevas bases de datos,
indlces, editoriales, catalogos de nuevas publ lcacliones etc. Se
deberan actuallzar para e| procesa de la Informacldan con slstemas
modernos de almacenamlento y recuperaclén que resulten atractives
por sU costo-beneflclo. Dicho proceso, que da como resul tado una
gama de serviclos de Informacldon tecnlica tales como: Referenclas,
Actual ldad Tecnlca, Busgquedas Blbliograflcas, Actual lzacldé&n de
normas, Tablas de Contenldo etc; resdltara mas ex | toso cuando
me jor se adapte a los camblos en las necesldades de |los usuarlos.

MANTENIMIENTO ¥ MEJORAS DE SERVICICS

La adecuaclon de servicios de Informaclén se Jogra con una
estrategla permanente de anallsls de necesldades de los usuarlos
de tal manera gue sea |la fuente del plan de disefio, Iimplantacldén,
evaluacion, mejoramlento ¥ mantenimlientoc de slstemas y serviclos.

La graflca (4) presenta algunas acclones a segulr para lograr
mantener y mejorar (os serviclos de |os centros de |nformaclan:

a) SEGUIMIENTO Y APLICACION DE SERVICIOS POR PARTE I
DE LOS USUARIOS. Con una estrecha comunlicacldén con l1os

Jsuar |los para la captacldan de resultados por e uso de

las serviclos ldent!| flicanda SsSu Uso para soporte en
publ lcaclones en Informes |Internos de resultados, para
ser posiblie documentar el Impacto de los serviclos

dentro de las actlvidages y proyectos del usuarlo.

B MODERMNIZACION Y PROYECCION DEL CENTRO DE INFORMACION
EM SUS SISTEMAS Y SERVICIOS.
Se debe planesar el desarrollo del centro Jjustiflcandose
con la atenclién de las necesigades de nuevas demandas
de los Jsuarlios. Soportando sus planes con estudios de

mercadotecnlia donde se establezZca la captaclaon de
recursos como parte del plan de mantenimiento y me joras
de esos serviclos aorlentados al baneficlo de SUS

usuarios. Asl tambleén el centro Justiflcara como parte
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actlva de proyectos de Invest|lgaclan y desarrollo del
pals estudlangdo la tecnologla apllcada y desarrol lada
para desempefar las actlvidades de Informacldén dentro
de un marco de permanencla y competltividad en el medlio
amblente de (a Infaormaclan.

=3} CAPTACION DE RECURSOS. Para ser competltivo y avanzar

con desarrollo, los centros de informacldon deben
obtener mayores recursos meta que se soporfta con
acclones que muestren tales beneflclos de su

existencia.

Dentro de este objletlvo es necesar|o segulr un programa
serlo ¥y consistente que comprenda una capacltaclien y
actualizaclén de los recursocs humanos definiendo un
programa de vislitas y asesorias de especlalistas e
Intercamblo c¢on otras instltucliones del ramo. Para
logrario se propondra un presupuesto previamente
calculado con coberturas prilorlitarlas y programas a
corto, medlianc ¥ largo plazo Y esto tlene un papel
determinante para el desarrollo delslstemas ¥ serviclos
del centro.

d) NUEVOS DESARROLLOS Y MEJORAS. La ap!llcacldén ordenada de
los recursos orlentadeos hacla el desarrollo del centro
Y principalmente al de sus colecclones, equlpes,
perscnal y serwviclas, reflejaran Inmedlatamente sus
me |aras de las que se benefliclaran princlpaimente sus
usuarlos.

e NUEVOS PROYECTOS. Lograr mayores recursos permite a |los
centros reallzar proyectos de Investigacldn orlentados
a determlinar las caracteristicas de los usuarios,
evaluaclon de serviclos Impiantaclén de grupos de
lectura y evaluaclén de Informacién, estudlos sobre
nuevas tecnologlas, estanclas de especlallistas de
Informaclan etc, formaran las bases para aue los
especlalistas de Informacléon sean dirlgldas a una mayor
proyecclén como formadores de recursos humanos Yy como
me Jores profesliconistas.

COMNCLUS IONES

Los resultados obtenides en el DIT con la adecuacldan de serviclos
de Informaclén tecnlca para el Sector Electrilco, como actividad
permanente y apllcanda la metocdolcogla descrilta, presenta los
slgulentes aspectos:

1) E|l Laboratorlo de la CFE reclbla en 1980 el serviclo
de Informaclon disefiado para sus necesidades denomlnado
Actual ladad Tecnlca, estructurado en 5 temas. El
desarrol lo del Laboratzsrlo, su nueva organlzaclan, su
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reublcacléen a2 la c¢cludad de Irapuato, los nuevos
proyectos, etc.. requirleron de una adecuaclon de
serviclos lograndose a la fecha una produccldén del
serviclo de Actualidad Tecnlca en 20 temas, que cubren
las nuevas neces|ldades de 1o0s uUusuar|os.

Paraleiamente en 1883, se disefio e Implantd un Centro

de Informaclon tecnica en las Instalaclones de|
Laboratorlo ¥ a la fecha se ha adecuado al crecimlento
y desarrclloc de la Instlituclon enrigueciendo sus

colecclones, especlal |dades Y equl/po para dar el
serviclo gue atlenda las demandas de sus usuarlos.

2) Para las Area de operaclion y construcclen de la CFE
el mecan|smo de adecuaclion de serviclos de
actuallzaclan ha sldo apl!lcado al serviclo denhomlnado
REFERENC IAS manlfestandose en e| enriquecimliento de las
temas tratados, anal |l zando ¥ atendlendo los nuevos
planteamientos de los usuarlos, as| como sus demandas Yy
espectativas de desarrollo.

AsImilsmo, la experiencia de los especlailistas de
Informaclon adecuada tamblen a los cambles vy
modernl zacldén de la CFE, permlte atender con mayor

preclslion las problemas tecnicos presentados en las
Instalaclones de la CFE. Esto se ve reflejadoc en e|
suminlstro de servi|clos de busgueda blbl lografica, cuyo
cbjetlivo es apoyar a la solucldon de problemas técnlcos
de sus usuarlios.

3) La Infraestructura del Departamento de Informacion
Tecnlca del IlE, se ha venldo desarrollando debldo a
que gran parte de sus proyectos generan Ingresos,
principalmente con los convenlos qQue se tlenen con la
CFE, Compafila de Luz y Fuerza vy | & Industrila de
Manufacturas.

Esto ha permitido el desarrollo de las colecciones de
sus centros de informacion, la adqulsiclidn de equipo
para automatizaclén ¥ la reallzaclan de proyectos de
Investligaclén en nuevas tecnologlas y evaluaclion de
serviclos.

Ei marco de acclan que se presenta de acuerdo a lo anter |lormente
descrlto, permlite vIislumbrar el beneflclo que se podra lograr en
nuestras Instltuclones del Sector Eléctrico ¥y Energetico si se
establecen planes estrateglcos para la aaecuaclon de serwviclos
que apoyen al desarrollo conjunto de los Centros de Informaclan
tecnica de les Sectores. Las experlenclias gue se Intercamblen
deben encaminarse a lograr un impuiso a los s!stemas y serwvl|clos
de Informaclon de cada area tecnoldglca unlflcando metodoliglas ¥
mostrando resul tados documentados de tal manera Que se garantice
que lg que se esta haclendo favorece el desarrclilo tecnoldéglce
del| Sector Electrico y Energético.
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