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DE SERVICIOS DE INFORMACION

INTRODUCCION

La evaluacidn de los servicios en un centro de
informacién es un factor indispensable, que permite medir en
gue grado esta cunpliendo con 5US objetives. El
Departamento de Informacion Técnica (DIT) del IIE, desde
1981, empezd a recabar informaciédn estadistica del wuso de
los servicios proporcionados a sus principales usuarios:
CFE, INDUSTRIA vy el propic IIE, con el fin de& poder
evaluarlos a futuro. Estos servicios de informacidn estan
cocnstituidos por los que tradicionalmente proporcionan las
bibliotecas v los centros de informacifon {(definiciones en =1

ANEXO 1).

El Instituto de Investigaciones El&ctricas tiena
establecido gque las Divisiones v Departamentos que 1lo
constituyen preseﬁten un informe tanto semestral como anual
de las actividades desarraolladas cor los investigadores., lo

Efa

cual sirve de eavaluacién para medir avance de 1los

provectos vy los problemas que £e les presentan. En el caso



del DIT., no ha sido tarea facil., dado que las actividades de
servicioc son dificiles de medir. Para cumplir con aste fin,
desde 1980, se han llevado estadisticas sencillas de 1la

demanda d2 cada servicio proporcionado.

LA EVALUACION DE SERVICIOS Y LA NORMALIZACION

De acuerdo con (LANCASTER), la evaluacién es una etapa
importante del procesc administrativo, gque consiste en
comparar el comportamiento de un sistema con los objetivos

para les que fue creado. Mediante 1la evaluacién se

determina:

+ 51i hubiercn cambios en el comportamiento del sistema en

un periocdo dado.

+ 51 los cambios fueron en la direccidn deseada.

+ En gque medida se efectuaron los cambies.

O

La evaluacién se basa en el andlisis y la comparacion.
Se analiza un sistema para adguirir conocimientos saobre s0.s
caracteristicas operacicnales de disefio vy despues sa
comparan éstas con las obtenidas bajo condiciones
ambientales. Para el andlisis v la comparacidn se reguiere

gue las caracteristicas del sistema o de los elementos a



medir estén claramente especificados,

En teoria. la evaluaciéan =s simple; se requiere tener
objetivos claros y especificos asi como elementos de
medicion faciles de aplicar y adecuados al proposito
deseado. En 1la practica, el proceso de evaluacién es
comple jo debido a que en muchos casos no se tienen objetivos
claros v bién definidos; v a aque es necesarioc integrar

diversos factores para formular un juicio.

En los estudios de evaluacidn, se n=cesitan mediciones
que permitan explicar o identificar cémo y porqu2 un
programa o actividad ha tenide éxito o ha fracasado, lo que
servira para 1la adopcién de un programa de mejoras. Los
criterios de evaluacidn y sus wvariables dependen de las
expectativas del wusuario respecto al objeto gque se esta

evaluando.

2
La evaluacion de servicios de informacidn =25 una
herramienta administrativa gue se aplica para: decernminar
que tan eficaz v eficientemente se atienden las necesidades
del wusuario; identificar limitaciones vy carencias en los
servicios: encontrar formas mediante las cuales se puedan
me j rar (o] incrementar su uso: Yy para Jjustificar su

importancia y su financiamiento.

LJ



En el proceso de evaluacibn, es importante contar con
datos que estén unormalizados, es decir, perfectamente
definidos. La normalizacidén conduce a evaluaciones mas
consistentes y significativas, por lo que es recomendable
que los centros de informacion cuenten con normas mediante
las cuales puedan evaluar su comportamiento con relacidn a

sus objetivos.

Las normas en el campo de la informaciéon difieren
grandemente de las normas industriales debido a que s6lo son
modelos o guias a sequiﬁjy estan basadas, en gran medida, en
prac ticas actuales, consideradas aceptables, 2n
instituriones existentes. Las normas para b.bliotecas estan
orientadas a medir las entradas al sistema y no las salidas
(servicios) o beneficics para el wusuario (LANCASTER, o.

288) .

{MANTHEY ., p. 23) reporta que mientras vya existen
riertas gulas para la evaluacién de bibliotecas publicas en
Estados Unidos, para las bibliotecas especializadas no las
hav. Tambisn encontréd gue las gqulas para las biblictecas
piublicas pueden aplicarse en cierta medida a las biblictecas

aspecializadas.



EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INFORMACTION A CFE

Los servicios a la Comisién Federal de Electricidad se
han estado proporcionando formalmente desde 1978. En estos
nueve afios, se han estado evaluando v modificando con el fin
de que respondan mejor a las necesidades cambiantes de los
usuarios. Al mismo tiempo. con cada una de las evaluaciones
se ha obtenido experiencia gque ha servido para mejorar la
metodologia en evaluaciones posteriores y para normalizar el

registro de datos.

A través de estas evaluaciones se ha tratado de lograr

los siguientes objetivos:

+ Estimar la utilidad de los servicios.

+ Determinar en que medida se conocen los servicios.

+ Conocer la opinién del usuario respecto a los servicios.,

+ Determinar factores gque influven en la oportunidad de

las servicios v en el uso de los mismos.

+ Detectar deficiencias en los serviclos o necesidades de

informacién no cubierktas.



+ Ewaluacién del servicio REFERENCIAS en Transmisién v

Distribucidn (analisis de la demanda., 1986).

+ Ewaluacidtn de los servicios REFERENCIAS vy Busqueda
Bibliografica (analisis retrospectivo de la demanda,

1986) .

+ Evaluacién continua de los servicios (andlisis de leos

comentarios v sugerencias de los usuarios).

2

A cortinuacidtn se describen con detalle dos de estos

casos de evaluacién.

ANALISIS DE LA DEMANDA DEL SERVICIO REFERENCIAS

En el Area de servicios a CFE, ademas de 1la necesidad

de evaluar periddicamente el desarrollo de loa proyectos,
existe la necesidad de informar a nuestros clientes sobre el
usp de los servicios. Esto origind gue desde hace mas de
ocho afics, se empezara a llevar una serie de estadisticas

relacionadas con el uso de los servicies.

Las =s5tadisticas. en principio, se 1llevaron e=n forma
manual; sin embargo, a partir de 1981, vya con cierta
capacidad en equipo de computo y experiencia en su manejo.
ge empezarcn a llevar en la computadcra. La necesidad de

poder comparar los datos para diferentes periodos, oblige a



que fueran consistentes, 1o gque necesariamente requiriod
cierta normalizacién. Con esta normalizacién, en algunos
casos, fue necesario completar ¢ modificar datos en forma

retrospectiva.

Lo importante de iniciar =1 registro de este tipo de
datos estriba en gue los resultados de un afio especifico
impulsan a superarlos e el siguiente, es decir, a fijar
metas basadas en la experiencia. En el caso de gue en un
aflo no se hallan superado los resultados del afio anterior,
esto deberia hacernos investigar causas vy tratar de
corregirlas. Ademds, desp '¢s de llevar registro del uso de
un servicio por wvarios afios, se podra tener una idea

bastante clara del desarrollo del mismo.

Para REFERENCIAS, se tienen datos consistentes desde

1981. Los datos que se registran son:

+ Clave que identifica a cada Centro de Informacion del
ITE (CITIIE} que atendid la solicitud (B CITIIE's).

+ Clave que identifica el tema de RBEFERENCIAS (17 tomas).

+ Numero de registro yue identifica a cada wuneo de los

usuarios (poco mas de 3000).



+ Clave que identifica el 4rea de CFE a la gque pertenece

el usuario (cerca de 50 Areas).
+ Clave del documento solicitado.

+ (Clave para indicar si se solicitd traduccién del

documento.

+ Mes v afio en que E? atendid la solicitud.

Reunisndo v analizando esta informacién para el periodo
1981-1986 se obtuvieron las graficas mostradas en la figura

2.,

La primera grafica muestra el nilmero de wusuarios de
REFERENCIAS Vg el numero de wusuarios que solicitan
informacion de REFERENCIAS por afio. Puede observarse que
mientras que el ntmero de usuarios tiene ligeras altas y
bajas, el ntmero de usuarios que sclicitan tiene tendencia a
aumentar. De 23% de usuarios gque solicitaban informacién en

1381, aumentd a 54% en 1986.

En la segunda grafica., e muestra el ndmero de
documentos solicitados. En esta grafica puede verse también

aque se ha incrementado notablemente el nimerc de documentos
solicitados. de 15,000 en 19581 a 51,000 en 1986 (240% mas).

gl mimero de documentos por usuario aumentd de 20 a 30.
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Lo anterlor permite inferir que el interés del usuario
por el servicio REFERENCIAS ha aumentado y que actualmente

lo usa con mayor Esqularidad+

EVALUACION DEL SERVICIO REFERENCIAS EN TRANSMISION ¥
DISTRIBUCION

En 1986 se inicid la evaluacidn del wuso del servicio
REFERENCIAS, en el Area de servicios a CFE en Transmisidén y
Distribucién. a través del anAdlisis de las estadisticas de
las soliclitudes acumuladas en el periodo de 1982 a 1985, en

los temas:

+ Transmision de Energia Eléctrica

+ Distribucidn de Energia Eléctrica

+ Disefio v Construccién de Subestaciones y Lineas de

Tranamisidn

11
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.‘|_ "
;;&entificar los Temas de Mayor Demanda

- Identificar los Articulos de Mayor Demanda
. Contar con las Estadisticas de los Articulos Traducidos

. Cuantificar la Demanda de Traducciones

Metodologia:

Como se menciond antes, la creacidn de las bases de
datos se inicié en 1981, con la finalidad de llevar un
control de la demanda de articulos del servicio REFERENCIAS.
Estos datos se almacenaron en un manejador de archivos
(DATATRIEVE); gue es uno de los paquetes con gque cuenta el
equipo VAX 11/730, del IIE. Para efectuar el analisis de la
demanda se tuvieron gque conjuntar dos bases de datos. De
una se obtuvieron 1los siguientes campos: clave del
articulo, clave del Area encuestada v si fue traducido:; de

la otra se obtuvo el tema, para completar la informacidn.

12



Una wvez definidos los objetivos del analisis. se

procedid a recuperar y procesar la informacidn almacenada.

Los datos generales son:

PERIODO ANALIZADO: 1982 - 1985
NUMERO DE SOLICITUDES: 35227
ARTICULOS INCLUIDOS: 1025
INGENIEROS INSCRITOS: 1074 (promedio)
INGENIEROS ACTIVOS: 521 (promedio)
Resultados:

Como ejemplo. se presenta una parte de 1los resultados

obtenidos, en donde se asienta la clave del articulo, el

numero de solicitudes recibidas, el tema y si se tradujo.

13 INFOBILA




REFERENCIAS
DATOS ESTADISTICOS 1982-1985

CLAVE SOL T MA - SUBTEMA TRA
D-397 8 ACCIDENTES ELECTRICOS - INVESTIGACION
L-245 66 ACCIDENTES ELECTRICOS - INVESTIGACION
M-043 20 ACCIDENTES ELECTRICOS - INVESTIGACION T
L-253 90 ACCIDENTES ELECTRICOS - INVESTIGACION
D-393 7 ACCIDENTES ELECTRICOS - PREVENCION
D-347 16 ACCIDENTES ELECTRICOS - PRIMEROS AUXILIOS
M-060 14 ACCIDENTES ELECTRICOS - SEGURIDAD :
L-118 40 ACCIDENTES ELECTRICOS - SEGURIDAD T
261
M-059 14 ACEITES AISLANTES ANALISIS
D-366 12 ACEITES AISLANTES ANALISIS
T-266 1 ACEITES AISLANTES ANALISIS T
L-264 47 ACEITES AISLANTES ANALISIS
L-176 59 ACEITES AISLANTES - ANALISIS
L-074 43 ACEITES AISLANTES - ANALISIS CROMATOGRAFICO
T=315 7 ACEITES AISLANTES FUGAS
L-116 35 ACEITES AISLANTES - MANTENIMIENTO
M-108 30 ACEITES AISLANTES - MANTENIMIENTO
T-349 9 ACEITES AISLANTES MANTENIMIENTO
D-365 5 ACEITES AISLANTES MANTENIMIENTO 4
M-124 46 ACEITES AISLANTES NORMAS
M-099 38 ACEITES AISLANTES PURIFICACION
M-027 18 ACEITES AISLANTES REGENERACION
364

El ntmerg de temas incluldos en este periodo fue de B4,

de

los cuales 54 recibieron entre 2 y 1000 solicitudes, con

un total de 12427 articuleos, 35.28% y, 10 temas recibieron
entre 1000 v 5000, gue convierten 2en los de mayor
demanda,., con un total de 22800 articulos solicitados, que
representa el 64,72% del  universo. En 1la tabla 1 se

muestran los 10 temas de mavor demanda, asi como el

numero

de articulos incluidos en cada uno.

14



TABLA 1. TEMAS DE MAYOR DEMANDA

TEHNAS ARTICULOS SOLICITUDES B/A
o (A) (8)
LINEAS DE DISTRIBUCION AEREAS 49 3094 63
REDES DE TIERRA 37 2092 56
TRANSFORMADORES DE DISTRIBUCION 23 1188 54
ADMINISTRACION 53 2322 42
TRANSFORMADORES DE POTENCIA 55 2070 38
MEDICION 31 1075 35
SISTEMAS DE POTENCIA 83 2008 24
SUBESTACIONES DE POTENCIA 99 2281 23
SISTEMAS DE DISTRIBUCION 109 2342 21
LLINEAS DE TRANSMISION AEREAS 221 4428 20

En la tabla anterior se aprecia 1la demanda gque tuvo
cada uno de 1los temas de mayvor demanda en el periodo
analizado. Un resultado notable es la demanda que se tuvo
en el tema sobre Administracién. Puede verse ademas, que en
el tema sobre Lineas de Transmsion Aéreas, el namero de
artlculos incluidos fue el mayor asi como también el numero
de splicitudes recibidas, szin embargo, la relacién entre
egtos parametros demuestra que por cada articuleo incluido en
eate tema se demandan 20: al contrario del primer tema,
Lineas de Distribucién Aéreas., en el gque por cada articulo

incluldo., solicitan 63.

Con relacién a la demanda de los articulos incluidos en
este servicio, el andlisis demostrd que todos los artlculaos
fueron solicitados por lo menos una vez., A continuacién se
presenta un listado con los 20 articulos con mayor demanda,
en 21 que se asienta la clave, 2l nimero de solicitudes, el

titulo con gque aparecio y., si se traduijo.

15



en el que se asienta la clave, el numero de solicitudes, el

titulo con que apab®cié y, si se tradujo.

CLAVE SOL TITULO TRA

M-248 160 COORDINACION FUSIBLES TRANSFORMADORES T
DE DISTRIBUCION

M-223 156 PROTECCION DESCARGAS ATMOSFERICAS T
APARTARRAYOS

L-203 151 MANTENIMIENTO ACEITE TRANSFORMADORES DE
POTENCTIA

M-221 149 METODOS PARA MEJORAR EL FACTOR DE
POTENCIA

M-202 135 CALCULO RESISTENCIA A TIERRA
L-199 135 GUIA DE INSTALACION DE TRANSFORMADORES

POQTENCIA
M-121 131 ADMINISTRACION DE LA INGENIERTA ) T
M-187 130 SELECCION FUSIBLES TRANSFORMADORES DE
DISTRIBUCION

M-147 129 DISEMO SISTEMAS DE DISTRIBUCION URBANA
M-259 128 ANALISIS DE CORTO CIRCUITO

M-184 128 REDES DE TIERRA PARA SUBESTACIONES T
M-228 127 EMPLEO DE RESTAURADORES Y SECCIONALI-
ZADORES
M-211 126 TRANSFORMADORES AUTOPROTEGIDOS T
M-198 126 PRACTICAS DE PROTECCION DE LINEAS DE T
DISTIBUCION

M-158 123 PROTECCION DE LINEAS DE DISTRIBUCICN
CONTRA RAYO0S

M-190 121 METODO PRACTICO PARA CONEXION A TIERRA
EFECTIVA

M-125 121 COORDINACION FUSIBLES PRIMARIO TRANSFOR-
MADOR DISTRIBUCION

8-177 116 EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

M-219 115 ADMINISTRACION DE LA DEMANDA DE ENERGIA
ELECTRICA

M-260 114 LA FROTECCION ADECUADA DE CIRCUITOS DE T
DISTRIBUCION SIGNIFICA MAYOR CONFIABILIDAD

Las estadisticas muestran que por cada articulo
traducido. se demandan 2B, en promedio. El articulo
traducido que mavor demanda tuvo, también fue el qgque mavor
demanda tuvo en general. Lo cual indica la preferencia del

usuario por articulos traducidos o Bn espafiol.

16



ARTICULOCS
TEMA TRADUCIDOS SOLICITADDS D/C
(C) {D)
DISPOSITIVOS DE PROTECCION 1 160 160

ATSLADORES 1 88 a8

TRANSFORMADORES DE DISTRIBUCION 2 165 82
REDES DE TIERRA 3 213 71
RECIERRE AUTOMATICO 1 69 09
LINEAS DE DISTRIBUCION AEREAS 8 408 51
SUBESTACIONES DE DISTRIBUCION 3 143 47
TRANSFORMADORES DE POTENCIA 3 137 46
CABLES DE CONTROL 33 33
INTERRUPTORES DE POTENCIA 2 64 32
SISTEMAS DE POTENCIA 3 75 25
LINEAS DE TRANSMISION AEREAS 18 417 23
CONDUCTORES 1 22 22
TRANSFORMADORES DE CORRIENTE 1 18 18
ADMINISTRACION 2 23 13
| REACTORES 1 12 12
| SISTEMAS DE DISTRIBUCION 5 56 11
COMUNICACIONES 1 11 11
MICROPROCESADORES 1 9 9
EQUIPQO ELECTRONICO 1 9 9
EQUIPO ELECTRICO 1 8 B
TORRES Y ESTRUCTURAS DE TRANS- 1 8 B
SUBESTACIONES DE POTENCIA 17 132 B
MEDICION 2 12 6
SISTEMAS DE TRANSMISION 2 B 3
TOTAL: 82 2298

17




EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL II

o

Las estadisticas gque actualmente se presentan -en las
eyvaluaciones semestrales referentes a los servicios de
informaciéon proporcionados a los investigadores del IIE,
sirven para mostrar las wvariaciones en el uso de los
servicios, cudl divisidn es la mas demandante?, y establecer
ciertos indices de wuso por investigador; mas$ no permiten
explicar el porqué de dichas variaciones. Estos datos se
presentan en algunos casos comparando histéricamente con 5
affos atras, en otros dnicamente con el aMo anterior. Para
ilustrar este hecho a continuacidn se citan los resultados
de los servicios de: Boletin de Tablas de Contenido de
Publicaciones Periddicas, REFERENCIAS, v Busquedas

Bibliograficas.

El Boletin de Tablas de Contenido de Publicaciones
Peritdicas se 1inicid en 1980 como una respuesta a la no
circulacién de las publicaciones periédicas. En la fig. 2a
se presenta la demanda histérica de este servicio mientras
en la fig. 2b se relaciona esta demanda con el nimero de
perfilas, En' 1982, afic de crisis econédmica v reduccidén
presupuestal, 21 analisis de la demanda por titulo en este
servicio, sirvid como un factor para determinar los titulos

de revistas gque debian renovarse.

18
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El servicio REFERENCIAS esta disefiado para los
ingenieros de CFE o de la Industria, v también se distribuve
a los investigadores, en las figs. 3a v 3b se presenta la

demanda que ha tenido de 1981 hasta 1986. v en la tabla 2 se

muestra la demanda por divisidn del dltimo aflo. Lo deseable
es hacer wun analisis a detalle como el reportado para

Transmision v. Distribucion.

TABLA 2. SERVICIO REFERENCIAS
DOCUMENTOS SOLICITADOS POR DIVISION

E DIVISION i DOC.SOLICITADOS i
i’éé%ﬂﬁiéé"i&'ﬁ&ém}ﬁﬁ}f; """ 3543 (36.2%)
CEouteos L 2602 (26%) |
%'éiéﬁﬁé'ﬁé'éaﬁéﬁ""; """ 2047 (21% :
| FUENTE S DE ENERGIA 1;""'1;;;"?1;;? """""""
. p.1.0. L 176 (1.8%) -'
‘toTar T l """ o864 5

En el caso de Basquedas Bibliograficas {(consulta a base
de datos, Unicamente se reporta la demanda anual (fig. &)
dato insuficiente para hacer una evaluacidn del servicioc en
cuante a su beneficio. Ante esta situacién (en 1986) las
Busguedas Bibliograficas se clasificaron por tema para
identificar 1l1la tendencia temdtica. y fue necesario hacer lo
pmismo con las de 1985 a fin de poder lograr una comparacidén:

sin embargo, sigue siendo una apreciacidn subjetiva.

20
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Asl mismo se hizo un seguimiente a cuatro Dbisgquedas
bibliograficas mediante entrevista con 21 usuarioc, con los

siguientes cobjetivos:

+ Qué porcentaje de citas resultd relevante?

+ (Qué porcentaje de las citas se solicitd en adguisician?

+ De este material solicitado, gqué porcentaje fue

relevante?

+ Cémo se ha utilizadeo esta informacion?

Con esta prueba, se confirmé la necesidad de establecer

un método especifico de evaluacidn, el cual se encuentra en
vias de desarrollo. La evaluacién costo-beneficio en este

servicio es de suma importancia por los costos tan altos de
algunas bases de datos, ejemplo: las patentes cuya hora de

conexién en promedio es de 300 délares.

Can el correr del tiempo, la adguisicién de madurez del
equipo humano del DIT, el advenimiento de los medios
automatizadecs v la consolidacidn de 1los servicios, se ha
manifestado la necesidad de contar con sistemas que permitan
obtener datos consistentes que conlleven a una evaluacién
gue resulte comparable a través del tiempo. Esto ha forzado
a establecer cierta normalizacion en los parametros a medir

vy en el establecimiento de 1los requerimientos para su

23



medicién.

Por lo anterior, cuando en 1984 se inicié un proyecto
de transferencia de tecnologia para 1la fabricacison de
turbinas geotermoeléctricas, se empezaron a elaborar tres
boletines de tablas de contenido para cubrir las Areas de
manufactura, turbina v generador: y se decidid establecer un

control mas estricto a fin de poder identificar:

+ Titulos incluidos en cada boletin.
+ Demanda por titulo y por usuario.
+ Titulos con mayor frecuencia de uso.

+ Grado de satisfaccidn del perfil del usuario.

En el anexo 2 se presenta la frecuencia de demanda de
los titulos durante un afo. Este muestreo demostrd gue
efectivamente era necesario un control automatizado para
poder hacer una microevaluacidn de dicho servicio.
Actualmente, se estad desarrollando dicho sistema. cuyo
phjetivo es el de gptimizar la elaboracidn v atencién del
boeletin asi comec también generar reportes de su uso. La
informaciton basica de captura estd constituida entre otros
por las claves de cada titulo de revista, la clave del
usuario 1la cual se ha normalizado utilizando el numero del

departamento al gue pertenecen. la clave de la biblioteca a

24



la gue pertenece el titulo, numero de boletin, etec. E1
sistema seria capaz de generar reportes de: numera de
boletines enviados por usuario, usuarios suscritos al
servicio, a gqué titulos esta suscrito cada usuario.
articulos mas solicitados. demanda de articulos por usuario

y por titulo, titulos enviados, titulos sin demanda, etc.

Sigquiendo esta tonica. en 19B4 se decidiéd llewvar a cabo
un estudio de necesidades de 1los ingenieros del sector
eléctrico (GOLDSTEIN), gque si) re de plataforma para iniciar
la microevaluacién de los s rvicios. Como continuacion d=
este estudio, para resolver lgunos cuestionamientos aue
surgisron del mismo y evaluar lirectamente los serviciﬁs, se
planted la necesidad de ha er un sequimiento mediante
entrevistas a wuna muestra de . total de investigadores que

participaron en el mismo. Lo3 ‘bijetivos de este seguimiento

san: conocer s1 existen dife encias en las necesidades de
informacion por segqmentos (investigadores, jefes de
departamento, jefes de proyecto); evaluar los servicics

desde tres aspectos t(accesibilidad, facilidad de uso,
utilidad); niveles de interconun .cacidn e identificacién de

‘gatekeepers’,

Se selecciond una muestra de 80 investigadores al acar
y 20 Jjefes de departamento. la dnica restriccion fue gque

debian haber contestado el cuestionario del estudio inicial.
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En la tabla 3 se presenta el resultado preliminaf de la
evaluacidn de los servicios actuales y dos herramientas de
apoyo y difusién: catalogo de publicaciones periddicas y el
boletin bibliografico (adguisiciones). La interpretacién de

estos resultados lleva a:

l.- Identificar que servicios son los mAs conocidos en

funcidén de la frecuencia le respuesta.

FOTOCOPIA 94
PRESTAMO FUERA DE SALA 23
PRESTAMO EN SALA 21
ADQUISICION 88
CONSULTA 85
BOL. TC. PUBL. PERIODICAS 83
BUSQUEDAS BIBLIOGRAFICAS 68
FOTOCOPIA MICROFORMATOS 66
REFERENCIAS 60
BOLETIN BIBLIOGRAFICO 52
CATAL. PUBLIC. PERIODICAS 50
BOL. T.C CONFERENCIAS 42
BOLETIN DE PATENTES 8

2.- La falta de conocimiento de algunos servicios
proporciona en sS1 wuna indicacidn de gque requieren de una

mayor difusién.
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3.- Los resultados iniciales se normalizaron,

obteniendo los porcentajes correspondientes y a grosso moao.
de ellos se infiere:

a) FACILIDAD DE USO
\

Adquisiciones |

Boletin Bibliografico | Existen

Fotocopiado de Microformatos > barreras
Boletin de Tablas de Contenido | para

de Conferencias | wusarlos

/

b) ACCESIBILIDAD

Adguisiciones |
Fotocopia de microformatos | Presentan
Boletin de T.C. Conferencias | problemas
Boletin de Patentes > en
Boletin Bibliografico |  su
Boletin T.C. Publicaciones | acceso
Periddicas |
'l
¢} UTILIDAD
\
| Convenlente
] analizar
Boletin Bibliografico > su utilidad
| en su formato
| actual.

Aun hace falta analizar estos dateos wutilizando algquna
prueba estadistica para poder identificar si existe

correlacidn entre estas variables.

28




Eata evaluaclén se pretende realizar anualmente a fin

de poder efectuar las comparaciones respectivas.

EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA

La composicitn del acervo, sin apartarse de patrones

conocidos en otras colecciones especializadas, consta
principalmente de una selecta coleccién de publicacicnes
periédicas, vy otra de memoriis de conferencias que son, sin
duda, una de las fuentes mas saliosas para la obtencién de
informacién teécnica. El ac:rvo se complementa eficazmente
con una buena coleccién de normas técnicas, y con el acceso
a todas aquellas otras con las que no se cuenta en el acervo

local.

En general. la seleccidn para adquirir monografias v
obras de consulta ha sido normada, en el caso de las
primeras, por la demanda directa de los investigadores vy por

la de los responsables de las bibliotecas, en 21 casc de las
v

sequndas.

Dado gue, los servicics de informacién al IIE, en sus
primeras etapas de implementacién tuvieron un crecimiento
casi geométrico. no hubo la oportunidad de planear, 2n forma
sistematica. el desarrollo de la infraestructura

bibliografica. Es, hasta 1985, cuandos se rplantea en el
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Departamento de Informacisén Técnica del IIE la necesidad de
un provecto de "Desarrollo de Coleccion2s” cuyos propositaos

s0n:

A. Evaluar las diferentes Areas de las colecciones
en términos de calidad. cantidad v utilidad, con

el objeto de desarrollarlas racionalmente.

B. Estudiar la demanda pasada para sentar las bases

que permitan predecir la demanda futura.

C. Balancear las colecciones en base 2 perfilles

previamente desarrocllados.

D. Elaborar un manual de politicas de seleccidn.

Para la ejecucién del provecto, ¥y en base a los
rezultados obtenidos en el estudio de Eileen Goldstein
(GOLDSTEIN) respecto de los materiales de mayor wuso, el
proyecto se divididé en wvarias etapas, de acuerdo a la
prioridad requerida en el procesamientoc de cada tipo de

material:

- Publicaciones periddicas

- Conferencias

- Informes técnicos

— Moncaraflas v obras de consulta

- Normas y patentes
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A la fecha se encuentra en fase de desarrollo. todo lo
concerniente a publicaciones periddicas, y en fase de
delimitacién de la metodologia, el resto de las etapas

mencionadas.

A su vez, para desarrollar 1la primera etapa. a la
coleccidén de publicaciones periddicas se 1le subdividis,

artificialmente., en cinco ndcleos.

+ Primer ntcleo. Titulos wvigentes.

+ Segqundo nticleo. Titulos solicitados en pristamo

interbibliotecario nacional o al extranijero, no
incluidos en 2l primer nucleo.
+ Tercer niclec. El resto de tituleos incluildos en el

catilogo de publicaciones periddicas del Sistema

Computarizado de Control.

+ Cuarto ndcleo. Titulos incluidos en bYsquedas
bibliograficas en linea., y/o citados en trabaijos

publicados por los investigadores del Instituto, no
referidos en los nfAcleos anteriores.

+ Duinto nucleo. Titulos no soclicitados, de origen

desconocideo ¥ ubicados en Muestras, no referidos en

los miacleos anteriores.
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EVALUACION DEL USO DE PUBLICACIONES PERIODICAS

El antecedente directo del Provecto de Desarrollo de

Calecciones, fué un estudio gue se realizo en 1982. La
urgencia de evaluar =21 usoc de la coleccién aunada a la

crisis econdmica, llevd a desarrollar rapidamente un

mecanismo sencillo v efectivo gque sirviera de 1Indicador

general de cuales titulos podriamos dejar de renovar.

En 1 estudio se consideraron basicamente cuatro

parametros:

1. Numero de solicitudes que, de cada titule, se giraron a

la British Library Lending Division.

2. Evaluacidon de los investigadores a los titulos vigentes.

3. Numero de usuarios gque cada titulo tenia en ese momento

dentro de nuestro servicio de tablas de contenido.

4, Numero de articulos de cada titulo que se solicitaron,

dentro de este mismo servicio.

A estos param tros se les adjudicd un wvalor normalizado
y sSe cambiaron a un rango gue sirviera para ordenar los

titulos de las publicacionea en orden descendente de 48 a 0.



Esta lista sirvid para que los directores divisionales
determinaran sus “Areas criticas"”. De esta manera un
director, por ejemplo, estimé que los titulos que estuvieran
abajo de "5" en este rango. le resultaban de poco interés:
otro en cambio, los estimé de "3" o mencs. Lo anterior
permitié renovar los titulos de publicaciones periddicas en
el orden de “"importancia" que cada director indicé, v deijar
a un lado. los gue estaban por debajo de "3", salvo en
justificados casos de algunos 1indices y restmenes, o de

otros casos hnegociados.

En 1986 se 1inicié otro estudio de publicacicnes
periddicas. Este se hizo en base a la informacién
almacenada para nuestro servicio de REFERENCIAS. A partir
de dicha informacidn se obtuvo una lista de frecuencias de
titulos de publicaciones periddicas incoporados en dicho
servicio entre 1982 y 1985. El 1listado mencionado se

depurd, se ordent y se obtuvo, a partir de &1, wuna

distribucidén de Bradford.

Se concluyd gque, con 6 titulos se proveveron alrededor
del 33 % de los articules analizados en el periodo; con 41
titulos, el 66 % de ellos: vy con S2 titulos el 75 %
Concluyendo: para alcanzar el 100 % del insumo de
REFERENCIAS se reguieren 286 titulos, lo que significaria, a
un casto de ¢ 150.00 UE por cada titulo, una inversisn de 3

35,100.00 US.: v para cubrir el 75 % del 1insumo se
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invertiria sé4lamente ¢ 7.800.00 US,

Si se cuenta en forma oportuna con la informacidn que a
la par que almacenada esté normalizada, se pueden
fundamentar decisiones que como en el caso que
ejemplificamos, pueden resolver el 75 % de la disponibilidad
del insumo, con un 22 % de inversién. Lo importante es
poder saber cudles titulos componen el "Nicleoc". En el caso
del IIE decidimos 1la renovacién de los 52 titulos que

aseguraran el 75 % del insumo de REFERENCIAS.

Una forma distinta de establecer 1la prioridad en 1la
renovacién de publicaciones periodicas fuée tomar la lista de
titulos de suscripciones de 1986 y ordenarla por el ndmero
de usuarios en el servicio tablas de contenido, va
mencionado. Se procedid a renovar en ese orden, 1o que

permitird recibir primero los titulcs con mas usuarios.
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CONCLUSTIONES

La evaluacién es una herramienta de gran ayuda para
medir el desempefio de cualquier actividad, y mas adun cuando

la evaluacidn se hace con cierta normalizacidn.

En el IIE y particularmente en el DIT, se han realizado
esfuerzos encaminados a evaluar los servicios de informacidn
vy el desempefio de los Centros de Informacién. Se ha
tratado. al ir obteniendo experiencia, de normalizar los
criterios v los elementos gque se utilizan para la

evaluacién. Consideramos que sSe esta empezando ¥ gque aun

falta mucho por hacer.

La recopilacidn de estadisticas de uso de 1los distintos
tipos de materiales bibligraficos es requisito para poder

implantar modelos simples que permitan realizar evaluaciones

sencillas pero efectivas.

Se ha determinado gue en algunos servicios es necesario
definir perfectamente el objetivo ¥ normalizar el registro

de su uso (v. gr. el servicio de Pregunta-Respuesta).

Considerando gue la evaluacién costo-beneficio 23
esencial para justificar el financiamiento y existencia de
los servicios, =3e pretende, a mediano plazo, hacer

avaluaciones de este tipo.
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DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION TECNICA

REFERENCIAS

Este servicio tiene como objetivo mantener actualizado
al personal técnico del Sector Eléctrico mediante el envio
bimestral, a cada uno de los usuarios, seqgun s5U
especialidad, de las referencias biblicgrdficas mas
importantes en 17 temas. En B de los temas de REFERENCIAS
se cuenta con una copia de la traduccidén al espafiol del
articulo que se hava considerado el mas r=levante de los gque
se mencionan. Eate servicio cuenta también con un indice
anual por tema donde se agrupan los servicios de acuerdo con

su afinidad (v. gr. Centrales Termoeleéctricas).

ACTUALIDAD TECNICA

Este servicio tiene como objetivo mantener actualizado
a los ingenieros cuva especialidad esté enfocada a trabajos

dentro de laboratorics o instalaciones de prueba de las

compafiias : ministradoras de energla eléctrica. La
estructura de ACTUALIDAD TECNICA permite presentar en un

paquete los articulos técnicos de las publicaciones
relevantes v actuales de la literatura técnica mundial en &
areas principales. Para tratar estas dreas se publican 5
numeros al aflo en 16 temas.



BUSQUEDA BIBLIQGRAFICA

Este servicio consiste en la busqueda de informacidn
por solicitud expresa, en una o0 mas fuentes, sobre un tema o
problema, cubriendo un periodo determinado. El servicio
ayuda a los ingenieros del Sector Elécktrico a solucionar
problemas especlficos.

En el servicio se 1incluve una seccién de citas
bibliograficas y otra de copias de articulos técnicos
relacionados con el tema. De acuerdo con el tema o
problema, en alqunos casos se Incluve informacién sobre
normas, fabricantes, libros, especialistas o instituciones
relacionados con él. Para la elaboraciér de este servicio
se cuenta con el apovo del personal tecnico del IIE.

PREGUNTA-RESPUESTA

Consiste en proporcionar por teléfono, por télex o por
carta, datos tedricos estadisticos o de cualquier naturaleza
técnica a los 1ingenieros del Sector Eléctrico que 1lo
apliciten.

INFORMACION SELECCIONADA POR PERFILES

Este es un servicio bimestral de actualizaciébn a través
del cual se proporciona informacion en temas o perfiles

especiales, seflalados por el usuario. El contenido del
servicio consiste en un reporte con citas bibliograficas v
resumenes de documentos técnicos. producto de la

recopilacién, seleccidn y analisis de material bibliogtafico
gque personal técnico especializado en informacidon 1lleva a
cabo. El usuaric puede solicitar los documentos de su
interas, 1los cuales seran suministrados a través del
Servicio de Adquisicién de Documentos. El servicio ofrece
flexibilidad para modificar los perfiles o temas a fin de
adecuarlos a necesidades especificas.
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PAQUETE DE INFORMACION

El objetivo de este servicio es motivar a los usuarios
al usc de nuevas técnicas o procedimientos que son
detectados a través de nuestros acervos. El servicio no se
elabora bajo solicitud v no tiene periodicidad; su
distribucién es limitada vy esta dirigide a wun grupo
determinado de usuariocs. La elaboracidn de este servicio es
por iniciativa del Departamento de Informacidén Tecnica v los
temas son seleccionados considerando la detecciédn de algin
problema importante, de interés comun a un grupo de
usuarios; o por la deteccién en nuestros acervos de alguna
técnica innovadora. Consiste =n una bfisqueda en nuestros
acervos sSobre el problema en cuestidn, el envig de la
traduccion al espaficl del documento mAs relevante v en

algunos casos Iinformacién sobre catidlogos de fabricantes.
conferencias, comentarios de eapecialistas, etec.

CASO ESPECIAL DE INFORMACICN

Este servicio consiste de una busgqueaa exhaustiva de
informacidén en nuetros acervos previa solicitud del usuario.
Normalmente se incluye informacidn como citas
bibliograficas, copias de documentos, catadlogos o
informacién de fabricantes, datos especificos de compafilas
nacionales o extranjeras v opinidén de especialistas. E1
servicio, a diferencia de loa otros, se caracteriza por el
alto grado de selectividad v porgue son 1ncluidos
comentarios extraidos de los propios documentos. Ademds. la
informacion es presentada en forma resumida para su
aplicacién, ayuda en 1la solucion de algun problema
especiifico, ¥ exiate un constante seguimientc del caso.

ADQUISICION DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

Es wuna alternativa para satisfacer 1la demanda de
informacién cuando el documento que sSe requiere no se

localiza en el acervo de las bibliotecas; para lograrlo, s3e

cuenta con una red de proveedores a nivel nacional e
internacional., que permite la localizacién y adquisicién de

material biblicgrafico cualquiera que sea su procedencia.
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PRESTAMO DE LIBROS FUERA DE SALA

Este servicio permite a 1los wusuarics, el uso de
material bibliografico que le sea de utilidad fuera del
Centro de Informacién, por un periodo determinade.

FOTOCOPIADO

Facilita al wusuario 1la duplicacion de material
bibliografico de circulacién restringida (articulos de
publicaciones periddicas, ponencias de conferencia etcl.

SERVICIO DE ORIENTACION ¥ CONSULTA

Tiene como objetivo principal la asistencia u
orientacion a los investigadores del IIE en:

+ El1 uso de catalogos, indices y resumenes para el acceso
a la informacion.

+ La recomendacidn de bibliografia especifica.

+ Preagunta-Hespuesta.

BOLETINES DE TABLAS DE CONTENIDO

DE PUBLICACIONES PERIODICAS Y DE CONFERENCIAS

Conatituyen wuna herramienta que permite a los
investigadores del IIE, mantener3e actualizados con respecto

3 los avances cientifico-tecnolégicos mundiales. Ambos son

elaborados de acuerdo al perfil de interés de cada
Coordinador de Especialidad y Jefe de departamento. Su

periodicidad 23 quincenal y bimestral respectivamenta,
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OLETIN BIBLIOGRAFICO

Es una publicacién bimestral, su objetivo es dar a
conocer el material bibliografico (libros, obras de

consulta, informes técnicos y memorias de conferencias)
adquirido vy procesado para las bibliotecas del IIE y de CFE,
durante los dos meses anteriores a su publicacién. Su

distribucién es dentro y fuera del IIE.
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