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RESUMEN

TITULO: DIRECCIONAMIENTO DEL CENTRO DE INFORMACION TECNICA, CIT,
DEL INSTITUTO COLOMBIANO DE PETROLEO, ICP, A TRAVES DE LA
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DESCRIPCION:

El objetivo general de este proyecto es establecer estrategias de mejoramiento a
corto, mediano y largo plazo para los procesos del Centro de Informacién Técnica
(CIT), que permita su desarrollo en forma eficiente y eficaz con base en los resultados
obtenidos de un diagnostico interno y la aplicacion del proceso de Inteligencia
Competitiva. Con el fin de contextualizar el proyecto se describe el marco institucional
del CIT y la influencia que sobre él ejerce el Instituto Colombiano del Petréleo (ICP)
mediante su mision, vision, politicas y objetivos.

El primer paso en la ejecucién del proyecto es el disefio de la metodologia de
inteligencia competitiva en la cual se establecen las actividades a desarrollar para
obtener la informacion de las unidades de informacién. A continuacion se documentan
las tendencias identificadas en las unidades de informacién y los pasos realizados en
la ejecucion de la inteligencia competitiva. Se describe el analisis realizado a los
procesos del CIT, el cual comprende el conocimiento y analisis de valor agregado de
los procedimientos y el disefio y aplicacion de una encuesta de satisfaccion a los
clientes del centro, Con base en la informacion recopilada se identifican falencias y
oportunidades de mejora en los procesos.

A continuacion se formula el modelo en el que se describe el perfil de un centro de
informacion ideal. Dicho modelo se divide en tres médulos (procesos, servicios y
recursos) y estos a su vez en parametros, factores y variables. A partir de este modelo
se diagnostica y evalla el centro con el fin de disefiar estrategias a corto, mediano y
largo plazo, las cuales se integran en un plan de gestién estructurado en cuatro
perspectivas: aprendizaje, interna, del cliente y financiera. Finalmente se evalta el
impacto de la implementacion de las estrategias en la valoracion del CIT y se
presentan finalmente las estrategias a corto plazo implementadas, las
recomendaciones y las conclusiones.

* Tesis de grado, modalidad de practica empresarial en gran empresa.
Facultad de ingenierias fisico mecénicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Universidad de Industrial de Santander, Director Dr. Humberto Pradilla.
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TITLE: GUIDING OF THE CENTER OF TECHNICAL INFORMATION, CIT, OF THE
COLOMBIAN INSTITUTE OF PETROLEUM, ICP, TO INCLINATION OF THE
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INTELLIGENCE, AND THE INTERNAL ANALYSIS OF THE PROCESSES
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DESCRIPTION:

Establish strategies of improvement to short, medium and long term for the processes
of the Center of Technical Information (CIT) that allows its development in efficient and
effective form with base in the obtained results of an internal diagnosis and the
application of the process of Competitive Intelligence is the general objective of this
project. With the purpose of contextualize the project is described the institutional mark
of the CIT and the influence that it has more than enough it exercises the Colombian
Institute of the Petroleum (ICP) by means of its mission, vision, politicians and
objectives.

The first step in the execution of the project is the design of the methodology of
competitive intelligence in which the activities settle down to develop to obtain the
information of the units of information. Next the identified tendencies in the units of
information and the steps carried out in the execution of the competitive intelligence
are documented. The analysis carried out to the processes of the CIT is described,
which understands the knowledge and analysis of added value of the procedures and
the design and application of a survey of satisfaction to the clients of the center. With
base in the gathered information fallacies and opportunities of improvement in the
processes are identified.

Next the pattern that describe the profile of a center of ideal information is formulated.
This model is divided in three modules (processes, services and resources) and these
in turn in parameters, factors and variables. Starting in this model, the center is
diagnosed and evaluated, with the purpose of designing strategies to short, medium
and long term, which are integrated in an administration plan structured in four
perspectives: learning, interns, of the client and financial. Finally the impact of the
implementation of the strategies is evaluated in the valuation of the CIT and the
implemented short term strategies, the recommendations and the conclusions are
presented.

:*Grade Thesis, modality of managerial practice in great company.
Faculty of physical Mechanical, School of Industrial and Managerial Studies, University
Industrial of Santander, Advisor, Dr. Humberto Pradilla.



INTRODUCCION

La constante evolucion en la gestion y direccionamiento de las organizaciones ha
propiciado cambios que exigen una concepcion integral de la organizacion que administre
efectivamente la interrelacién de los recursos, garantice el aprendizaje continuo y permita

el aseguramiento y divulgacién del conocimiento generado al interior de la institucion.

Para mantener la competitividad en los actuales entornos complejos, es necesario que la
empresa posea la capacidad de percibir las sefiales indicadoras de cambios significativos
en el entorno, que representen nichos de oportunidad para su desarrollo, asi como de

controlar dia a dia las actividades de importantes actores dentro y fuera de su sector.

En respuesta a este requerimiento surge la inteligencia competitiva como un proceso de
recopilacion, analisis y uso sistematico de informacion relevante sobre eventos externos y
tendencias que afectan el desarrollo de la organizacion y que le permite mantener su

ventaja competitiva e incrementar sus oportunidades.

Actualmente, las organizaciones, reconociendo a la informaciéon como la fuente de valor
mAas importante en sus operaciones, estdn disefiando e implementando sistemas
dinAmicos de gestion de informacion, que les permitan transformar los simples datos
recopilados en un producto inteligente (conocimiento Gtil y con valor estratégico) para

tomar decisiones con oportunidad y bajo mayor certidumbre.

Un proceso de inteligencia competitiva de calidad deberd orientarse hacia el mercado,
identificar cuéles de las numerosas fuerzas presentes en el entorno son las de mayor
importancia, y permitir anticipar tanto las amenazas como las oportunidades derivadas de

los cambios producidos.



Como complemento a un sistema de inteligencia, las organizaciones deben apropiarse del
mejoramiento continuo de sus procesos internos con el fin de contribuir a mejorar las

debilidades y afianzar las fortalezas de las mismas.

El proceso de mejoramiento continuo contribuye a optimizar el desempefio de la
organizacién, aumentar la percepcion de la calidad del servicio y/o producto de los
clientes y desarrollar mecanismos que involucren activamente al personal de la

organizacioén en la mejora progresiva.

Parte de las acciones que deben realizarse para lograr la competitividad en las empresas
es el analisis continuo de los actividades que se llevan a cabo, con el fin de identificar
cudles no le agregan valor al producto y/o no le aportan a la organizacion para ser

eliminadas, redisefiadas o evitadas.

La implementacion de los procesos de mejoramiento continuo y de inteligencia
competitiva en el Centro de Informacion Técnica, CIT, del Instituto Colombiano del
Petréleo, ICP, permite ratificar su concepcion de unidad estratégica dentro del Instituto y
de ECOPETROL S.A., cuyo objetivo principal exige la interaccién con el cliente para

producir un servicio que satisfaga plenamente las necesidades del mismo.

Es importante destacar que el desarrollo y crecimiento del Centro de Informacion Técnica
debe dar respuesta a los lineamientos planteados por el Instituto Colombiano de Petroleo
en las area de innovacién, competitividad y mejoramiento continuo, y debe apoyar a
ECOPETROL S.A. en sus objetivos estratégicos.

Las actividades llevadas a cabo en el Centro de Informacion Técnica para el desarrollo de
los procesos de inteligencia competitiva y mejoramiento continuo, asi como la
presentacion del modelo de valoracion propuesto para los centros de informacion y su
validacién para el CIT se exponen en los capitulos desarrollados en el presente trabajo.
De igual manera, a partir de las deficiencias identificadas en el centro, se documentan las
estrategias disefiadas a corto, mediano y largo plazo que forman parte del plan de gestién

formulado para el periodo 2004 — 2006.



El siguiente trabajo ha sido concebido con el fin de sensibilizar a los directivos del Centro
de Informacion Técnica del Instituto Colombiano del Petréleo sobre la incorporacion de
dichas préacticas a su estilo de gestion actual, para que con un cambio de actitud y
direccion de esfuerzos puedan garantizar la permanencia del centro en el tiempo, en una

economia globalizada y cambiante.

Serd el lector quien juzgue el alcance de estos propositos, por cuanto concluida la obra,

ya no nos pertenece y esta fuera de nuestras manos la reiteracion de nuestro aporte.



1. DIRECTRICES ORGANIZACIONALES DEL INSTITUTO
COLOMBIANO DEL PETROLEO, ICP.

El Instituto Colombiano de Petrdleo, ICP, con sede en el municipio de Piedecuesta,
Santander, fue creado por ECOPETROL S.A., el 11 de Junio de 1.985, con el objetivo de
prestar apoyo tecnoldgico a la industria petrolera y petroquimica en las areas de
exploracién, produccién de petréleo y gas, refinacién y transporte, asi como la industria
nacional para la reduccion paulatina de la dependencia tecnoldgica externa en el campo

de los energéticos y conexos.

El Instituto Colombiano del Petr6leo brinda soluciones tecnoldgicas de calidad que
generan valor agregado para toda la industria de los hidrocarburos. ECOPETROL S.A.
como uno de los principales clientes del ICP, aplica en toda su cadena productiva las
soluciones tecnoldgicas desarrolladas por el Instituto de manera conjunta con las areas

operativas de la empresa.

Para dar soporte a sus actividades, el Instituto cuenta con un excelente equipo humano
conformado por investigadores formados al mas alto nivel, comprometido con la

innovacion, la competitividad y el mejoramiento continuo.

En las instalaciones del Instituto Colombiano del Petréleo se encuentran 27 laboratorios y
28 plantas piloto, adecuados para proveer servicios técnicos especializados para la
realizacion de los proyectos de desarrollo tecnol6gico y de investigacion, ademas de un
Centro de Informacion Técnica que le permite conservar y mantener la memoria técnica

documental generada en el Instituto y analizar estratégicamente la informacion.

Los 18 laboratorios del Instituto estan acreditados por la Superintendencia de Industria y
Comercio segun la Norma ISO 17025, garantizando la confiabilidad y la competitividad de

sus resultados con estandares nacionales e internacionales.



1.1 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

@ Contribuir a disminuir el riesgo exploratorio petrolero, mediante el desarrollo de
fortalezas tecnoldgicas en las areas relacionadas con los procesos de generacion de

petréleo y gas y caracterizacion de reservorios.

@ Contribuir con apoyo tecnoldgico a la optimizacion de la perforacién y produccion de

los campos petroleros.

@ Brindar soporte tecnolégico en procesos, productos y equipos para optimizar y

agregar valor a los negocios de ECOPETROL S.A.

@  Contribuir al aumento de la competitividad de la Empresa mediante la formacion
técnico-cientifica de alto nivel, divulgacién del conocimiento y optimizacién del proceso

de innovacion tecnoldégica.

@ Incrementar los beneficios econémicos mediante el posicionamiento de los productos

tecnoldgicos del ICP en el mercado.

@ Generar y desarrollar tecnologias para contribuir al mejoramiento y conservacion del

ecosistema.

1.2 MISION

“En el Instituto Colombiano del Petréleo realizamos investigacion, desarrollo vy
transferencia de tecnologias estratégicas, que contribuyan a maximizar el valor agregado
de la operacion y el crecimiento 6ptimo de ECOPETROL S.A. y del sector

hidrocarburifero, dentro de un marco de desarrollo sostenible.

Somos un equipo de trabajo comprometido con la innovacion, la competitividad y el

mejoramiento continuo, en funcién de satisfacer las necesidades de nuestros clientes. “



1.3 VISION

“En el 2010 el ICP seré& un factor imprescindible, por su pericia y calidad en las soluciones

tecnolégicas que mas impacten la basqueda y explotacién exitosa de hidrocarburos en

Colombia.

Entre nuestros elementos de distincion estaran los grupos de excelencia reconocidos

internacionalmente, en temas fundamentales relativos a los procesos y el control

ambiental de toda la cadena de valor de la industria hidrocarburifera.

Nos relacionamos con los mejores para ser mas competitivos. “

1.4 VALORES

@

@

@

@

Defiendo con lealtad el patrimonio de la Empresa.

Cumplo mis deberes con alto grado de responsabilidad

Trabajo con gran sentido de compromiso, contribuyendo al cumplimiento de los

objetivos de la Empresa.

Procedo con honestidad frente a la Empresa y a mis compafieros.

Actlio con tolerancia, respetando las diferencias y valorando las ideas de los demas
para mantener relaciones armdénicas en el trabajo.
Comparto los conocimientos con mis compaferos para tomar decisiones en equipo

sobre bases de mutua colaboracion.

Busco la permanente superacién en el trabajo como elemento fundamental para mi

realizacién personal.



@ Aplico el criterio de austeridad en el manejo de todos los recursos de la Empresa.

1.5 POLITICAS

1.5.1 POLITICA DE CALIDAD

“Nuestro compromiso es la satisfaccion creciente del cliente. Aportamos soluciones
innovadoras, oportunas y eficaces, mediante un efectivo trabajo en equipo. Aseguramos y
mejoramos continuamente la calidad de nuestras actividades. Garantizamos confiabilidad

y competitividad en los resultados. *

1.5.2 POLITICA DE PERSONAL

“Nuestra gente debe ser innovadora y visionaria, con alto potencial, comprometida en
satisfacer las necesidades de nuestros clientes de hoy y del mafiana. Dispuesta al
aprendizaje continuo, para alcanzar el mas alto nivel del conocimiento, que nos permita

lograr un Instituto con clase mundial. *

1.5.3 POLITICA CON CLIENTES

“El cliente es nuestra razon de ser. Trabajamos para satisfacer sus necesidades en forma
efectiva y permanente. Procuramos su participacion para obtener la mejor solucion a sus

expectativas. “
1.5.4 POLITICA CON PROVEEDORES
“Estimulamos el desarrollo permanente de nuestros Proveedores y Contratistas, basados

en la mutua conviccion por la Calidad, dentro de un marco de competencia sana y

participativa. “



1.5.5 POLITICA DE COMERCIALIZACION

“Orientamos la comercializaciéon hacia la blusqueda y realizacion de negocios que
maximicen los beneficios y nos permitan identificar nuevas oportunidades de investigacion
y servicios. Desarrollamos una agresiva politica de comercializaciéon dentro del marco de
nuestra ideologia institucional, mediante un equilibrio racional entre nuestras necesidades

y la satisfaccion de nuestros clientes. “

1.5.6 POLITICA DE COMUNICACIONES

“Fomentamos la comunicacion asertiva para lograr el compromiso de todos con la cultura
del mejoramiento continuo y su practica en nuestras actividades. Unificamos criterios de
promocién y divulgacion en medios de comunicacion, con el fin de proyectar una imagen

sélida y dinamica a la comunidad. “

1.5.7 POLITICA DE PUBLICACIONES

“Estimulamos la divulgacion de los resultados de Investigacion y Desarrollo a través de
publicaciones especializadas, con el propdsito de contribuir al avance de la ciencia y la

tecnologia y al fortalecimiento del prestigio institucional. “

1.5.8 POLITICA CON EL ENTORNO

“Compartimos con el entorno nuestros valores y logros. Orientamos nuestros esfuerzos
hacia la proteccion del medio ambiente. Concientizamos a la comunidad sobre la
importancia de la autogestiéon y la necesidad de un esfuerzo mancomunado hacia el

desarrollo del pais, para conseguir una mejor calidad de vida. “



1.5.9 POLITICA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

“Realizamos las actividades de Investigacion, Desarrollo y Servicios del ICP, buscando
acreditar y certificar nuestra competencia técnica en pruebas, ensayos, procesos,

proyectos y productos, de acuerdo con normas internacionales. “

1.5.10 POLITICA DE VALORIZACION DE TECNOLOGIAS

“Reconocemos la valorizacion de tecnologias como un proceso fundamental en el ICP y la
orientamos hacia la maximizacién de los beneficios econémicos y del prestigio
institucional. Apoyamos a los distritos operativos de ECOPETROL S.A. en el proceso de

valorizacién de sus desarrollos tecnolégicos. “

1.5.11 POLITICA DE APROPIACION Y PROTECCION DE TECNOLOGIAS

“Garantizamos la proteccion de nuestros desarrollos tecnolégicos atendiendo criterios
econdémicos (beneficio/costo), comerciales, de competitividad del producto y de prestigio
institucional. Mantenemos procedimientos rigurosos para una efectiva documentacion de
todos nuestros resultados de investigacion, desarrollo y servicios, para asegurar su
apropiacion institucional. Velamos por la justa distribucion y respeto de los derechos de

propiedad intelectual en nuestras actividades tecnolégicas con terceros. “



2. MARCO INSTITUCIONAL DEL CENTRO DE
INFORMACION TECNICA, CIT

A continuacién se exponen los aspectos generales relacionados con el Centro de

Informacion Técnica:

2.1 UBICACION

El Centro de Informacién Técnica se encuentra ubicado en el tercer piso del edificio 1 del
Instituto Colombiano del Petroleo, en el Limonal Km. 14 en la Autopista Bucaramanga en

el municipio de Piedecuesta (Santander).

2.2 DIRECTOR

El actual director del Instituto Colombiano del Petréleo es el Doctor Alirio Hernandez y el
coordinador del Centro de Informacion Técnica es Martha Ligia Galindo, quien junto con el
interventor del ICP Ricardo Pardo, representan el punto de integracion entre la
administracion del centro y la Unidad de Servicios Técnicos y Laboratorios del Instituto

Colombiano de Petroéleo, ICP.

2.3 OBJETO SOCIAL

El Centro de Informacién Técnica, CIT, es una unidad de informacién especializada en el
area de hidrocarburos cuya finalidad es la satisfaccion creciente de sus clientes
apoyandolos en el desarrollo de programas y proyectos de investigacion cientifica y

tecnoldgica.



2.4 ANTECEDENTES

El Instituto Colombiano del Petréleo, ICP, fue incorporado a la organizacion de
ECOPETROL S.A. a mediados de la década de los ochenta, como un centro
especializado para proveer soluciones tecnoldgicas a la actividad operacional de la
industria petrolera en las areas de exploracion, produccion de petréleo y gas, su refinacion

y transporte.

Resaltando la importancia que tiene la informacién como elemento indispensable en el
desarrollo de diversos proyectos relacionados con la industria petrolera, medio ambiente y
gas, ECOPETROL S.A. requiere monitorear selectivamente la misma, accediendo a
fuentes internacionales de datos y consulta, actividad realizada en el Centro de
Informacion Técnica CIT, unidad de informacién especializada en el area de hidrocarburos
cuya finalidad es apoyar en el desarrollo de programas y proyectos de investigacion

cientifica y tecnologica.

El CIT cuenta con 450m? donde se distribuye colecciones generales, revistas y libros,
coleccidn institucional (Memoria Institucional), sala de lectura, sala auxiliar para lectura de

periodicos y revistas, sala de audiovisuales, sala de microformas y oficinas.

Las colecciones generales de libros y de publicaciones periddicas contienen informacion
permanentemente actualizada en areas como exploracion, produccion, transporte y
almacenamiento, petroquimica, ambiental, gestion tecnoldgica, tecnologia de materiales y

sistemas.

También existen algunas colecciones especiales como:

@ Coleccidn Institucional.

@ Patentes registradas en los Estados Unidos.

@ Normas industriales internacionales: ASTM, ASME, ANSI,API, EPA, NFPA, AWS,
SAE, AWWA, NACE, ASQC, ASNT, SSPC, WSS, Earth Law/Enviromental & Safety
Libraries.

@ Catélogos industriales.



@ Coleccién de informes técnicos de la Sociedad Americana de Ingenieros de Petréleos
(SPE).
@ Coleccién de preimpresos de la Sociedad Americana de Quimicos (ACS).

@ Coleccion de audiovisuales.

El CIT tiene acceso a mas de 450 Bases de Datos internacionales a través de los
servicios de DIALOG, ORBIT y a muchas otras por medio de Internet. Ademas cuenta con
algunas bases de datos en disco compacto (CD-ROM) disponibles localmente o a través

de la red de microcomputadores.

Toda esta infraestructura y fuentes de informacion se utilizan a través de diversos

servicios especialmente disefiados para satisfacer las necesidades de sus clientes.

2.5 PROYECTOS DE MEJORA REALIZADOS EN LOS ULTIMOS TRES ANOS

En el afio 2001, en su condicion de empresa contratista encargada de la administracion
del Centro de Informacion Técnica, la Universidad Autbnoma de Bucaramanga, UNAB,
llevo a cabo un Plan de Mercadeo cuyos resultados fueron estrategias disefiadas para el
mejoramiento del centro que no se llevaron a la practica en ningdn momento por motivos

no expuestos.

Con el fin de brindar un ambiente mas amigable para los usuarios al momento de realizar
la consulta en la base de datos del centro de informacién y gestionar los procesos
técnicos de manera integral, se adquiri6 el sistema de informacion Alleph soportado en
Oracle al cual se migraron los datos de la antigua base de datos Microisis. Sin embargo,
Alleph aln no se encuentra a disposicion de los usuarios por problemas en el soporte

técnico necesario previo a su aplicacion.

Para mejorar el servicio de consulta se emprendio el proyecto de “Libros Azules”, el cual
consisten organizar y clasificar los articulos ubicados en 23 volimenes de la sala de
colecciéon restringida, en dos grandes grupos de conformidad con las lineas de

investigacion del ICP: Upstream y Downstream, ubicados en la coleccion general de libros



del CIT. Este proyecto fue concebido para poner a disposicion de todos los usuarios los

articulos recopilados en afios anteriores.

2.6 CLIENTES

Sus principales clientes son los funcionarios de ECOPETROL S.A., principalmente del
ICP, empresas asociadas del sector petrolero, contratistas, unidades de informacién de
Instituciones Universitarias, UNIRED, otros centros de investigacion del pais vy
exfuncionarios de ECOPETROL S.A.

2.7 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Los servicios ofrecidos por el CIT se encuentran disefiados de acuerdo a los
requerimientos y necesidades de los usuarios. Su descripcion es presentada a

continuacion;

2.7.1 ADQUISICION DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

A través de este servicios el usuario solicita la compra de material bibliografico necesario

para sus diferentes proyectos y programas.
Los libros, material audiovisual, revistas o articulos adquiridos hacen parte de las

colecciones y son puestos a disposicion de todos los usuarios a través de los servicios de

consulta y préstamo.

2.7.2 CONMUTACION BIBLIOGRAFICA

Consiste en la adquisicion de articulos fotocopiados o escaneados; cuya solicitud se

tramita a nivel nacional o internacional.



2.7.3 CONSULTA EN BASES DE DATOS

El usuario tiene acceso a la consulta de diferentes bases de datos en CD ROM en la sala

general del centro y a la base de datos del CIT desde su puesto de trabajo.

El acceso a bases de datos internacionales estd disponible Unicamente en las
instalaciones del CIT, debido a que son adquiridas para consulta monousuario y no para
consulta en red. Sin embargo, para el caso de las Normas Técnicas Industriales, se
cuenta con el indice puesto en red de tal forma que desde cualquier parte de

ECOPETROL S.A. pueda consultarse la norma y solicitar al CIT la impresién de la misma.

2.7.4 CONSULTA EN SALAS

Toda persona autorizada para ingresar a realizar consultas en el CIT podra hacer
basquedas en las bases de datos, material impreso, digital, electronico, microfilmado y
audiovisual. Para la consulta de material institucional es indispensable la autorizacién que

cada documento amerite segun la tabla de confidencialidad vigente en el Instituto.

2.7.5 FOTOCOPIADO

El material solicitado por el usuario en las salas de consulta, puede ser prestado para su

reproduccidn en el centro de fotocopiado ubicado en las instalaciones del ICP.

2.7.6  REPRODUCCION DE MICROFORMATOS

El CIT cuenta con una coleccién en microformatos que pueden ser visualizados por el

usuario en la sala general del CIT.



2.7.7 REFERENCIA GENERAL Y ESPECIALIZADA

El CIT brinda la orientacién y ayuda basica en el uso de las herramientas disponibles y en
la localizacion de informacion de caracter general. En las salas de consulta (general e
institucional) el personal del CIT suministra la informacién requerida por los usuarios.
También se presta asistencia en la consulta y en la investigacion bibliografica de temas

especializados.

2.7.8 DISEMINACION SELECTIVA DE LA INFORMACION

Mediante la elaboracién de perfiles, el CIT apoya a los investigadores en la localizacion y
analisis de informacion y en la elaboracion de tendencias de cada uno de los productos
que desarrolla el ICP y ECOPETROL S.A.

2.7.9 PRESTAMO DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

Teniendo en cuenta las caracteristicas de cada documento y del tipo de usuario que lo
solicita, se cuenta con un reglamento interno del CIT que determina el préstamo a

domicilio del material bibliografico.

2.7.10 SALA DE AUDIOVISUALES

En esta sala se encuentra ubicado el material en formato de video, audio o diapositiva,
con temas administrativos, técnicos, institucionales, de seguridad industrial, de relaciones
interpersonales y de crecimiento personal. También existen cursos de idiomas y casetes
que incentivan la creatividad, la memoria y la relajacion. La sala estd provista con los

equipos necesarios para la consulta de estas obras.



2.7.11 SERVICIO DE ALERTAS

Estan orientados a servir necesidades individuales o de grupo (areas, equipos de

trabajos, proyectos). El servicio esta constituido por:

@ Distribuciéon de informacién promocional de editoriales a las unidades, segun sus
areas de trabajo.

@ Envio a los funcionarios del ICP de referencias y/o documentos que puedan ser de su
interés de acuerdo con el conocimiento que se tenga de sus areas de trabajo.

@ Suscripcion a listas de distribucion de tablas de contenido de las revistas que son de
interés para el usuario.

& Alerta para el vencimiento de préstamos.

@ Alerta para la entrega de informes y cuadernos de investigacion.

2.7.12 PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

Préstamo de material bibliografico entre unidades de informacién o bibliotecas a nivel
local y unidades de ECOPETROL S.A.

2.7.13 MEMBRESIAS

Afiliacién a organismos internacionales que permiten acceder a informacion especializada

y recibir asesoria de expertos.

2.7.14 DIVULGACION CIENTIFICA Y TECNOLOGICA.

Dar a conocer a la comunidad cientifica y técnica las investigaciones, logros y desarrollos

tecnoldgicos de ECOPETROL y de la industria petrolera a través de la revista CT&F

Cabe resaltar que ademas de las funciones propias de una biblioteca especializada, el

CIT cumple una funcion primordial de apoyo a la investigacién que realiza el ICP,



controlando el trabajo realizado por los investigadores, almacenando y preservando los
resultados del mismo, bajo niveles de confidencialidad definidos de acuerdo al grado de
importancia de la informacién contenida en el proyecto llevado a cabo (informacién sobre
nuevos pozos petroleros, patentes, software creado por los investigadores, avances

tecnoldgicos, nuevos productos, entre otros).

2.8 PROVEEDORES

Los principales proveedores del Centro de Informacién Técnica, con los cuales se realiza
un contrato para la adquisiciéon de publicaciones periddicas o se tramita una compra
directa para la adquisiciéon de libros y material audiovisual, son:

@ EBSCO

@ SWETS

@ |LEON

@ |INFOENLACE.

2.9 RECURSOS HUMANOS

2.9.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Para la prestacion de un eficiente servicio al cliente, el CIT cuenta con un personal
altamente calificado y comprometido con la razén de ser de la organizaciéon. Actualmente,
se encuentran laborando doce personas especializadas en Bibliotecologia, Ingenieria de

Petréleos, Ingenieria Quimica y Geologia.

Sin embargo es importante mencionar que el personal que labora en el CIT es contratado
por outsourcing y su permanencia en el centro esta estipulada por el lapso de tiempo para
el cual se contrata la empresa administradora (en este afio el plazo se ampli6 de 1 afio a

2 afios, con el objetivo de lograr una mayor eficiencia en la administracion del centro)



Gréfico No. 1 Organigrama del CIT.
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2.9.2 NIVEL DE ESCOLARIDAD DEL PERSONAL

Soporte de
Procesos Fisicos

Para la prestacion de un eficiente servicio al cliente, el CIT cuenta con un personal

altamente calificado y comprometido con la razén de ser de la organizacion.

@ Coordinador del CIT: Geologo.

& Interventor: Ingeniero Mecéanico con estudios en Ciencias de la Informacién.

@ Coordinador de adquisiciones: Bibliotecélogo.

@ Catalogador: Bibliotecélogo.

@

@ Analista de informacion: bibliotecélogo

Diseminadores: Ingenieria Quimica e Ingenieria Mecanica.

@ Soporte de Memoria Técnica Documental: Ingenieria Quimica

@

Soporte de Material Geogréfico: Delineante de Arquitectura e Ingenieria

con



e @

e @

Especializacion en Sistemas de Informacion Geografica.
Soporte de adquisiciones: Estudios en mercadeo
Soporte de referencia: Ingenieria de Sistemas

Soporte de Procesos Fisicos: Bachiller

Soporte de Préstamos: Bachiller

Soporte de Sala General: Bachiller

Soporte de Sala Institucional: Estudiante de Administracion de Empresas



3. MARCO TEORICO

Las bases tedricas que soportan el desarrollo del presente proyecto se fundamentan en el
conocimiento y entendimiento de los procesos de Inteligencia Competitiva vy
Mejoramiento Continuo, su evolucién histérica, su definiciéon y el estado actual o estado

del arte.

3.1 INTELIGENCIA COMPETITIVA

3.1.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA INTELIGENCIA COMPETITIVA

La inteligencia competitiva, IC, es un concepto relativamente nuevo, que tiene como
objetivos la busqueda de informacién del entorno externo de la organizacién y la

conversién de la misma en un producto inteligente para la toma de decisiones.

Si bien las actividades de inteligencia orientada hacia el beneficio de los negocios tienen
una trayectoria de muchos afios, so6lo desde 1986 con la creacién en EE.UU de la Society
of Competitive Intelligence Professionals (SCIP), se comienza a desarrollar acciones
enfocadas hacia su reconocimiento formal como disciplina. A partir de la creacion de la
SCIP, se observa un incremento de las publicaciones centradas en dar a conocer este
campo: beneficios de los sistemas de inteligencia aplicados a los negocios, caracteristicas
de las unidades de vigilancia, recomendaciones generales para su implementacion,

aunque las aplicaciones concretas son escasas.

En los afios 90 se introduce en el campo empresarial el concepto de inteligencia con un
caracter mas integral en relacion a los métodos tradicionales de seguimiento del entorno.
Mientras que estos sistemas de revisidn del entorno proveen informacién sobre las

amenazas y oportunidades que puedan existir para la organizaciéon, la inteligencia,



pretende determinar ademas, qué informacion sobre el entorno es la de mayor valor, y
que por lo tanto es necesario obtener, qué medios utilizar, como trasmitirla y sobre todo,
cdmo generar oportunamente un resultado incorporable a la toma de decisiones de la

organizacion.

Japon estd considerado como el pais pionero en inteligencia competitiva, el gobierno
japonés ha apoyado a sus empresas para lograr un solido equilibrio entre las habilidades
de obtencién de informacion y la aplicacion de los resultados. También, los programas de
inteligencia suecos gozan de un significativo reconocimiento internacional. Se estima que
al menos 50 de las principales empresas suecas incluyendo L.M. Ericsson, Volvo y ABB,

cuentan con unidades de inteligencia altamente exitosas.

En Francia, la evolucion del concepto de monitoreo del entorno, se inicié en el campo de
la informacion cientifica y técnica, llamandose entonces veille technologique. Mas tarde el
campo de accion se extendié al marketing y al departamento de ventas, desarrolldndose
la nocion de vigilancia competitiva y comercial. Este pais es lider en el desarrollo de
programas informaticos para la elaboracion de mapas tecnoldgicos. También existen

equipos especializados en paises como Holanda o Espafia.

La Inteligencia Competitiva, también conocida como Inteligencia del Negocio (Business
Intelligence), Inteligencia del Competidor, Inteligencia Economica (Veille Economique) o
Vigilancia Estratégica ha sido definida por muchos autores. Ettorre’ plantea que la
inteligencia competitiva no es un andlisis del mercado, sino que constituye una
investigacion en la que se identifican hechos y evidencias valiosas para la competitividad
de la organizacién, y se determinan acciones a seguir, a partir de la deteccion de los
movimientos estratégicos, presentes o futuros del entorno. Por su parte Gibbons? la define
como el proceso de obtencidn, analisis, interpretacién y difusion de informacion de valor
estratégico sobre la industria y los competidores, que se trasmite a la gente apropiada en

un tiempo oportuno. De estas definiciones se reconoce a la inteligencia como un proceso,

! ETTORRE, Barbara . Managing Competitive Intelligence, Management Review, Vol.84. 1995

2 GIBBONS, Patrick y PRESCOTT, John. Parallel competitive intelligence processes in
organizations, International Journal of Technology, Special Issue On Informal Information Flow
Management, Voll1, No. 1-2. 1996.



con un producto inteligente, con valor para la toma de decisiones estratégicas por los
responsables de tomarlas, con lo cual se confirma, ademas el caracter organizacional del

concepto.

El proceso de inteligencia se realiza mediante un ciclo sistemético de etapas (ver grafico

No. 2), las cuales varian en cantidad al seguir el criterio de cada organizacion.

Gréafico No. 2. Diferencia entre vigilancia e inteligencia competitiva.
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Como se observa en el esquema, el término vigilancia se asocia mas con las acciones de
observacion, captacion de informacion, analisis y difusion precisa de la misma para
convertir sefales dispersas en tendencias y recomendaciones para tomar decisiones. En
cambio, el término inteligencia competitiva recoge las fases de difusién de los resultados
del andlisis hacia quien debe tomar decisiones o ejecutar acciones y su uso en el proceso
de decisidn. En los paises francofonos, principalmente Francia y Canada, se acepta el
término vigilancia tecnolégica, vigilancia estratégica, como el conjunto de etapas desde la
captacién hasta la utilizacion. Mas recientemente en estos paises se ha adoptado el
término inteligencia econémica como la practica de la vigilancia en todos los ambitos de la

empresa: tecnologico, comercial, juridico, con caracter estratégico para la empresa.



En los paises de habla inglesa, asi como paises escandinavos e israelies, el término
inteligencia competitiva se asocia a la captacion de informacion, su andlisis para
convertirlo en conocimiento en base a tendencias y recomendaciones para la accion, y su

difusion hacia quien debe tomar decisiones.

3.1.2 ESTADO DEL ARTE

En la época contemporanea, las necesidades de informacién de las organizaciones se
han vuelto cada vez mas apremiantes para una toma de decisiones estratégica, oportuna
y efectiva que les permita, méas alla de subsistir, ser lideres en un ambiente altamente
competitivo, dinamico, diversificado e innovador. En este contexto, los sistemas de
inteligencia competitiva adquieren un rol estratégico en el manejo de fuentes de
informacion al proporcionar una metodologia que conduce a la transformacion de datos
hacia el conocimiento de valor estratégico para las operaciones de la organizacion,

especialmente las vinculadas con la tecnologia y el desarrollo de negocios.

“Una empresa que tenga acceso a informacién valiosa para su competitividad,
en una forma oportuna y adecuada, que cuente con una cultura en la que se
promueva la discusion y donde los miembros clave de la empresa mantengan
contactos con fuentes externas de informacién, y mas importante adn, que
pueda transformar esta informacién en un producto “inteligente”, es decir, que
brinde resultados de alto valor estratégico, vera incrementada

significativamente sus posibilidades para obtener innovaciones exitosas”

La inteligencia competitiva se enfoca en las necesidades del presente y las fortalezas
potenciales, las debilidades y las actividades de organizaciones con productos y servicios
similares dentro de un solo segmento de la industria; por tanto el proceso de inteligencia

se desarrolla de forma particular de acuerdo a las necesidades especificas de

3 ESCORSA, Peré y RODRIGEZ, Marisela. De la Informacién a la Inteligencia tecnolégica: Un
avance estratégico. 1997.



informacién, la orientacion estratégica y de crecimiento de las organizaciones que desean

llevar a cabo el proceso.

3.1.2.1 Aplicaciones y contribuciones de la inteligencia.

Se identifican cuatro enfoques basicos de organizacion de la inteligencia competitiva en la

practica, la cual puede variar considerablemente en funcion de su estrategia, su tamafio y

del sector en el cual actla.

@

@

Enfoque ad hoc. Se realiza como anticipacidon o respuesta ante un acontecimiento
determinado como las actividades de un competidor o la aparicion de un producto de
la competencia. Puede llevarse a cabo siempre por un mismo equipo o por distintos
equipos segun las circunstancias, pero no implica la existencia de un departamento

formal de IC en la empresa, que generalmente suele ser informal y poco coordinado.

Enfoque continuo y general. Lo lleva acabo un equipo formal de IC que investiga el
entorno de la empresa en sentido amplio. Analiza a los competidores, la industria, las
tecnologias y a otros factores criticos. Requiere el desarrollo de un amplio sistema de

informacion.

Enfoque continuo y especializado. Un equipo formal de IC investiga temas especificos
considerados como muy estratégicos por los responsables y directivos de la empresa.
Se centra s6lo en algunos competidores o en algunas tecnologias claves. Este
enfoque requiere definir con detalle unos pocos temas de gran importancia estratégica

y concentrarse en ellos para obtener toda la informacién de valor necesaria.

Enfoque basado en proyectos. La IC es efectuada por un equipo que trata de conocer
especificamente como los competidores pueden influir en el éxito de un proyecto
determinado. Se centra en los competidores mas relevantes para este proyecto
concreto y, por tanto, este enfoque no esta lejos del benchmarking, al estudiar

aspectos especificos de organizaciones determinadas.



Si se parte de definir la inteligencia como informacion analizada a tal punto que es posible
definir oportunamente recomendaciones para la accion, se puede plantear que la misma
contribuye a la definicién de estrategias y a la toma de decisiones, a partir del analisis de

la informacion relevante extraida del entorno externo.

En general, se considera que los resultados de la Inteligencia Competitiva y de la
Inteligencia Tecnol6gica deberan constituir una fuente de informacion muy importante
para orientar las politicas de investigacion y de transferencia de tecnologias, asi como de

mejora de los procesos de toma de decisiones en estas areas.

3.1.2.2 Metodologia de aplicacién

En relacibn con la metodologia sistemética a seguir en el proceso de inteligencia
competitiva existe un consenso que permite identificar etapas que van desde la
formulacion de los objetivos, los factores criticos o los problemas relevantes, hasta la
entrega del informe con recomendaciones para la toma de decisiones por parte de la

unidad de inteligencia.

Diferentes autores han expuesto sus metodologias presentando las etapas previas,
propias y posteriores a la realizacion de la inteligencia competitiva. A continuacién se

desarrollan algunas propuestas de distintos autores, todas ellas muy similares:

I. Segun Cartier, la vigilancia/inteligencia comprende un conjunto de actividades que se
desarrollan y pueden ser ejecutadas por grupos o de forma individual. Las tres etapas

contempladas son:

a. Recogida de informacion.

En esta etapa se definen los aspectos relacionados con:

¥ Objetivo de la busqueda.

¥ Inventario de las informaciones existentes dentro de la empresa.
¥ Plan de busqueda (Internet, bases de datos)

¥ Almacenamiento de la informacion recogida (bases de datos privadas).



b. Andlisis y sintesis.

b

Seleccion y clasificacion.

Andlisis (identificacién de las grandes tendencias)

v v

Sintesis (validacion de resultados, sintesis textuales y visuales, elecciones

estratégicas, preparacion de escenarios)

c. Difusion y decision.

Contempla las siguientes actividades:

P Presentacion de diversos escenarios a los responsables
¥ Toma de decisiones.

P Evaluacion (seguimiento de las acciones, estudio de los beneficios obtenidos).

II. La propuesta de Martinet y Marti* define los sistemas de inteligencia tecnoldgica como
aquellos que permiten a la empresa determinar las areas de donde vendran las
mayores innovaciones tanto en procedimientos como en productos o servicios. Su
propuesta brinda una clara idea de los sistemas de inteligencia competitiva,
abordando aspectos generales como los tipos de informacion a consultar,
herramientas de analisis, barreras a superar, reglas de circulacion de la informacion,
procedimientos para la comunicacion de los resultados y estrategias generales de

contrainteligencia y proteccién de la informacion.
Los principales elementos de su aporte comprenden las siguientes fases:

a. Planificacion:
Identificacidon de las necesidades de informacién que tienen los responsables de la
toma de decisiones: objetivos y estrategias en curso.

¥ Determinacion de los elementos que definen los ejes de busqueda y seleccion de

participantes.

b. Obtencién de la informacion.

La informacién necesaria puede recopilarse de:

* MARTINET, Bruno y MARTI, Yves-Michel. L ‘intelligence économique. Les yeux et les oreilles de
I'entreprise, Les éditions d'organisation, Paris. 1995.



¥ Fuentes formales tales como prensa, television, cine, radio, libros, revistas, bases
de datos y CD ROM, patentes, fuentes de informaciones legales y estudios
publicos (privados o estatales).

¥ Fuentes informales tales como competidores, proveedores, misiones y viajes de
estudio, exposiciones y salones, coloquios, congresos, clubes, estudiantes,

personal interno. Frecuentemente son las de mayor valor.

c. Tratamiento de la informacién para crear inteligencia

Lo cual implica un conjunto de operaciones tales como:

P Evaluacion. La validez de la fuente ha de expresarse en los siguientes términos:
fuente digna de fe (con contenido verdadero en practicamente todos los casos),
fuente digna de fe pero con riesgos de error o de subjetividad, fuente poco segura
(frecuente en las fuentes informales) y fuente sospechosa y subjetiva

(informaciones que han de tomarse con reserva).

¥ Tamizado. La seleccion de la informacion util y valiosa se determina de acuerdo a
los siguientes parametros: importancia y prioridad, intereses para la organizacion

y utilidad.

¥ Analisis e interpretacion. Se trata de encontrar sentido a la informacion a través de
la multiplicidad de observaciones. Para el analisis de la informacion cientifica y
tecnolégica se recomienda el uso de la cienciometria, particularmente para el
tratamiento de bases de datos incluyendo patentes. De igual forma se
recomiendan las matrices de atractivo tecnolégico (con diagndstico sobre su
beneficio en el mercado) y matrices de tecnologia/producto (estudiando la

aplicacion de las tecnologias en varios productos).

Para los sistemas de inteligencia tecnolégica, relacionados también con la
prospectiva, se sugieren andlisis tales como: Extrapolacion de tendencias pasadas
(sistemas graficos como las curvas en "S"), consulta a expertos (método Delphi,

lluvia de ideas) y analisis del mercado (asumiendo que la mayoria de las



I11.

innovaciones tecnoldgicas no proceden tanto del progreso de la ciencia como de

demandas del mercado).

¥ Sintesis y difusion. Requiere de una actividad intelectual profunda que implica:
asumir el riesgo y la responsabilidad del autor, quien da su interpretacién de la
informacidn analizada, el valor de tomar una posicion neutral e independiente de la
influencia del usuario final y el conocimiento de técnicas de presentacién escrita y

frecuentemente oral.

d. Incorporacion en la toma de decisiones.
Hace referencia a las implicaciones para el desarrollo de nuevas estrategias

tecnoldgicas o modificacién de las estrategias en curso.

Jakobiak®, responsable del departamento de vigilancia de Elfatochem, considera que,
paralelamente al andlisis del entorno cientifico y tecnolégico, se deben evaluar
también los impactos econdémicos. Afirma que los sistemas de vigilancia en su
enfoque actual, destinados a los que toman las decisiones, adquieren un caracter

estratégico analogo al de los sistemas de inteligencia.

La metodologia que este autor propone para la puesta en marcha del proceso de la
inteligencia comprende basicamente cinco etapas de evaluacion: de los medios de
busqueda (para el acceso a las fuentes de informacién), de acopio, de tratamiento, de
analisis-validacion de la informacion, de difusiébn y una etapa de asimilacion de la
informacién. Los resultados obtenidos se presentan en .fichas técnicas dirigidas a
altos ejecutivos de [+D y mercadotecnia, que resumen la informacion detectada de
mayor valor (tanto de caracter tecnolégico como comercial), asi como acciones

recomendadas (programas de investigacion, de desarrollo, acuerdos de cooperacion).

Posteriormente, en 1995, Jakobiak reformuldé su metodologia y expuso las pautas de

su nueva metodologia para el desarrollo de la inteligencia, proponiendo:

® JAKOBIAK, Francois. L 'Informatjon scjentjfique et technjque, Que saisje. No. 3015, Presses
Universitaires de France, Paris. 1992



a.

Un dispositivo de inteligencia basado en una red de individuos.

Esta red debe estar integrada por tres elementos:

»

b.

Un conjunto de observadores que se dividen en "institucionales" que pertenecen a
la organizacion y los "externos"

Los expertos (encargados del analisis profundo de la informacion -agrupados en
divisiones de productos, de procedimientos, de aplicaciones y de estrategia), que
representan el elemento critico de la inteligencia

Los responsables de la toma de decisiones a quienes se dirige este proceso.

Para este autor en un proceso de IC que se realiza a través de la participacion de
las diferentes redes (observadores, analizadores y responsables de la toma de
decisiones) se desarrollan seis operaciones divididas en dos grandes bloques: La
bldsqueda, el acopio y la difusién, que son actividades de exploracion o vigilancia.,
y el tratamiento, analisis/validacion, y utilizacion que representan sucesivas y

distintas etapas de explotacién de la informacién obtenida.

Un sistema de control sobre cada una de las etapas del proceso.

Se sugiere basarse en herramientas informaticas de gestion de proyectos (entre ellas

el PERT) y considerar:

b

Busqueda de las fuentes de informacion y acopio, de acuerdo con un perfil de
necesidades establecido en contenido y tiempo.

Difusion primaria. Resumenes iniciales sobre la informacién obtenida: evaluacion
de su calidad y oportunidad.

Primer andlisis de la informacion.

Solicitud de documentos completos. Los observadores y/o expertos demandan el
total de la informacion que consideren importante.

Seleccion de la informacién a analizar. Depende de cada responsable de los
grupos de expertos. Debe incluir actividades de validacion de la informacién y
verificacién de su compaginacion con las necesidades planteadas.

Reuniones de expertos para discutir los resultados del analisis.

Redaccion y difusion de los resultados de la etapa anterior. Dirigido a los
responsables de las decisiones: evaluacion en calidad, oportunidad y via de

presentacion.



V.

¥ Actualizacion de los perfiles de busqueda y de acopio de acuerdo a los cambios
detectados en el entorno.
P Actualizacion de los grupos de trabajo: en funcion de las necesidades de la

organizacion.

Adicionalmente, el autor establece indicadores de funcionamiento de acuerdo con la
evolucion (calidad y nimero) de reportes de informacién proporcionados para cada
perfil de necesidades, por ejemplo: fichas de sintesis sobre un evento (incluyendo

recomendaciones) y alertas de informacion para los responsables de las decisiones.

Marisela Rodriguez® propone en su tesis doctoral su propia sintesis del proceso de la
inteligencia en las organizaciones, desarrollado a partir de cinco actividades

fundamentales:

a. El scanning o exploracion.
Se centra en la revisién continua del entorno a través de un amplio nimero de fuentes
de informacién. Su finalidad es la de descubrir acontecimientos y hechos que pueden

influir en el desempefio de la empresa.

b. El monitoring o monitoreo.

Se caracteriza por su naturaleza investigadora y descubridora. Implica un proceso
rutinario de busqueda, interpretacion y acceso a informacién enfocado hacia areas
seleccionadas para identificar los avances actuales y detectar tendencias. También
implica detectar eventos clave y cambios en forma de avisos de "alerta roja ",
frecuentemente denominados por la literatura como actividad de surveillance o
watching. Los participantes en estas etapas han de contar con elevadas habilidades
de pensamiento lateral que les permitan detectar nuevas soluciones a un problema o
deducir posibles efectos de acontecimientos ajenos al area de actividad de la

empresa.

® RODRIGUEZ, Marisela. La Inteligencia Tecnolégica: elaboracion de Mapas tec- nolégicos para la
identificacién de lineas recientes de investigacion en materiales avan- zados y sinterizacion, Tesis
doctoral, Universidad Politécnica de Catalufia, Barcelona. ROGERS, Debra M. (1996), The
challenge of fifth generation R&D, Research Technology Management, Vol 39, N.o 4. 1999



c. Lainvestigacion y andlisis.
Consiste en un proceso sistematico enfocado a determinar el impacto potencial de los
hechos detectados. Se identifican posibles oportunidades y amenazas para la

organizacion y se proponen recomendaciones al respecto.

d. La difusion de los resultados
La seleccion de la via de comunicacion de resultados se realiza en funcion de las
necesidades de los usuarios, a quienes esté dirigido este servicio. Las tres variables

clave a considerar son: calidad, oportunidad y tipo de presentacion de los resultados.

e. Lainternalizacion.

El fin altimo es el de incorporar los resultados a acciones especificas. Pueden tener un
alcance general o puntual en las operaciones de la organizacion. Se habla de
inteligencia tactica en temas concernientes al corto plazo y basados en el
conocimiento de actividades actuales de ciencia y tecnologia, mientras que la
inteligencia estratégica se dirige a determinar direcciones generales en el largo plazo.
La combinacion de ambos tipos de inteligencia contribuye a formar la base de un
conjunto de actividades, dirigidas a incrementar la competitividad de la empresa, a

través de la mejora continua en productos y procesos.

Sin esta etapa de internalizacion, aunque el sistema de inteligencia se haya realizado
optimamente en las fases anteriores, dificilmente aportard un valor real a la
organizacién. Es a través de un proceso de asimilacion de los resultados de
inteligencia, donde las empresas adquieren ventajas desarrollando capacidades

cientificas y tecnolégicas y evitando sorpresas negativas del entorno.

De acuerdo a Marisela Rodriguez el desarrollo de cada etapa en el proceso de

inteligencia competitiva implica:



Gréfico No. 3 Ciclo de Inteligencia.

P

| \
N A (ibjetivos / '\
rﬁ I': Prn:.lr-.l;|-'|r-|l de SELECCION
; ¢ I'i!!l.esul.l..lun : [ DELS ‘||
g | Auditaria de Recursos. FUENTES
1+ | FTre:-,..-_1|:P-'.1:1.'.|-'\n DE
D -! Designacson de INFORMACION
J'[:\ L Actividades § I|
; |,Il y Personal | ACOPIO
g N Galentizaciin ;J

-

Fuentes A
Frm abas | N
Fuentes A
L
Informales |
3
|
5

- Valsdacion de

& intormacidn
Tamizada

- Resultados con

Transiormaciin de
| Informacicn
a8 Inferpretacian

ECISHM Y

Retraalimentacion cantinua
ADAPTACION ¥ MEJORA

Claridad
Consistencia
- Al ractivo

= —CI0
| -
DM =IE=00200

a. ldentificacion de necesidades

El grupo directivo de las organizaciones es el encargado de definir y dar a conocer a la
unidad de inteligencia conformada en la empresa, las lineas de accion sobre las
cuales se desarrollara el proceso de inteligencia competitiva. Las necesidades de

informacion son el principal motor que permite la puesta en marcha, el desarrollo y el

direccionamiento de la inteligencia competitiva.

Las necesidades de informacion varian segun la naturaleza de la empresa de acuerdo

al tamafio, sector, caracter publico o privado, entre otros.

Fuente: Rodriguez, 1999,



b. Planificaciéon

En esta etapa es importante definir los objetivos, recursos y actividades que se deben
desarrollar para dar estructura al proceso de inteligencia competitiva. Igualmente, el
grupo directivo y la unidad de inteligencia estableceran las responsabilidades en las
etapas a desarrollar y los resultados esperados en cada una, tomando en cuenta las

auditorias de recursos y de necesidades de informacion.

La definicibn de los objetivos de inteligencia competitiva puede enfocarse hacia el
apoyo estratégico en modernizacion, innovacion y expansion, ampliacion de nuevos

mercados, desarrollo de gama de productos, entre otros.

c. Seleccioén de las fuentes de informacién y acopio.

En la primera etapa practica del proceso de IC se ejecuta la recopilacién de la
informacién a través de las fuentes publicas, que pueden ser impresas, electrénicas o
comunicaciones verbales. El tipo de fuentes a utilizar es determinado de acuerdo con
el caso a tratar, poniendo especial atencién en la formalidad y confiabilidad de las

fuentes seleccionadas.

Identificar los lugares en los cuales se localiza la informacién necesaria y discriminar
las fuentes que proporcionan los datos mas adecuados constituye una parte

fundamental del proceso de inteligencia. Estas fuentes pueden ser:

¥ Fuentes locales nacionales o globales,

¥ Datos impresos, recogidos online o base de datos electronicos.

P Fuentes informales tales como contactos, entrevistas personales, reuniones,
conversaciones telefénicas

¥ Diarios, revistas, bases de datos, informes, libros

Fuentes de dominio publico tales como ferias, congresos, coloquios, Internet

v v

Cifras, tablas, gréficos

¥ Opiniones, editoriales de periodicos, investigaciones de mercado



Una vez recopilada la informacién, se somete a una evaluacion para asegurar la
veracidad de la misma, se coteja y valida contra otras fuentes y, finalmente, se

comenta entre los involucrados en el proceso.

d. Andlisis

El objetivo del andlisis es proporcionar informacion relevante para la toma de
decisiones. Para ello el andlisis debe enfocarse en proporcionar al usuario final de
inteligencia un producto que responda a sus necesidades de informacion especificas.
Fundamentalmente los responsables de las decisiones necesitan un analisis preciso,

argumentos y recomendaciones.

En el proceso de inteligencia hay un flujo claramente establecido desde la informacién
en bruto hasta el maximo nivel de la calidad de la informacién. Este proceso comienza
con los datos obtenidos en el mundo real. La informacion se analiza en el contexto de
los criterios y expectativas del responsable de las decisiones para dar lugar al
conocimiento. Finalmente, el responsable de las decisiones aplica este contenido a

una situacioén particular para crear inteligencia.

Existen diversas metodologias de analisis que se utilizan en el proceso de inteligencia
competitiva, entre ellas destacan las siguientes: el analisis del perfil de los
competidores, el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
aplicado a la propia organizacion y a sus competidores; el analisis de los escenarios
del mercado, de los competidores y las tendencias tecnologicas; los juegos y
estrategias de guerra mediante el uso de software especializado; la ingenieria en
reversa para conocer los materiales del disefio y funcionamiento de los productos
competitivos; el benchmarking para identificar mejores practicas, el analisis de
patentes a partir de los ciclos de vida especificos de las tecnologias, la cienciometria,

entre las mas importantes.

El factor clave en el proceso de analisis es el trabajo humano. Solamente la mente
humana puede proporcionar la capacidad necesaria para planificar y desarrollar con
éxito el analisis de la informacidn, y proporcionar soluciones y respuestas a los que

vayan a tomar decisiones.



e. Difusion de la informacioén

Una vez validada y analizada, la informacién ha de ser difundida en la organizacion:
primero, hacia aquellos que dirigen el proceso de inteligencia competitiva, y después,
hacia todos aquellos en la empresa que pueden encontrar la informacién util o
relevante para su trabajo. La estructura de la organizacion cobra importancia en esta

etapa, ya que para que la informacién circule debe adecuarse a la estructura interna.

Hacer que los resultados de la inteligencia competitiva lleguen al usuario en tiempo,
lugar y forma adecuada es el objetivo de la Ultima etapa del proceso. La diseminacion
de los resultados del ejercicio de inteligencia se debe llevar a cabo antes de que el
evento suceda, con la anticipacion suficiente para que se tomen las acciones

pertinentes.

La informacion clave para la empresa puede ser categorizada de acuerdo a un
sistema de clasificacion de modo que la informacion no se pierda, sea localizada

facilmente y asegure que los documentos centrales sean facilmente accesibles.

3.2 MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS

3.2.1 EVOLUCION DE LA FILOSOFIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continuo ha sido pilar fundamental para el desarrollo y evolucién de lo
que ahora se conoce como calidad total. Su origen se puede atribuir a Shewhart y
reforzado después por Deming, Taguchi y todos aquellos que han aplicado el enfoque

estadistico para el control de la calidad.

Por otro lado, los japoneses dieron un gran impulso al Kaizen. Maasaki Imai, creador del
concepto, plantea el kaizen como la conjuncion de dos términos japoneses, kai, cambio vy,
zen, para mejorar, por tanto, se puede decir que Kaizen es "cambio para mejorar".

Haciendo mas extensivo el concepto, Kaizen, implica una cultura de cambio constante



para evolucionar hacia mejores practicas. Kaizen no es un programa de eliminacion de
desperdicios o de reduccion de costos, entenderlo asi limita su verdadero alcance y hace

que no se implemente con su potencial verdadero.

El mejoramiento continuo se logra a través de todas las acciones diarias (por pequefias
gque estas sean) que permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivos en

relacion con la satisfaccion del cliente.

Aunque las compafias norteamericanas son pioneras en este campo, esta filosofia se ha
convertido en la piedra angular del método utilizado por los japoneses en las operaciones
contrario al enfoque tradicional occidental de depender de grandes innovaciones
tecnolégicas o tedricas para lograr mejoras importantes. Desde hace mucho tiempo, las
empresas tanto en Japon como en Occidente han implementado el mejoramiento continuo
en plantas manufactureras, de igual forma también se ha convertido en una practica

corriente en las empresas de servicio en los ultimos afos.

3.2.2 ESTADO DEL ARTE DE LA FILOSOFIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO.

El mejoramiento continuo es una filosofia gerencial que asume el reto de mejoramiento
como un proceso de nunca acabar, en el que se van consiguiendo pequefias victorias. Es
una parte integral de un sistema gerencial de calidad total que busca el mejoramiento
continuo en la utilizacién de la maquinaria, los materiales, la fuerza laboral y los métodos
de produccion mediante la aplicacion de sugerencias e ideas aportadas por los miembros

del equipo.

Algunas definiciones de mejoramiento continuo se presentan a continuacion:

Segin James Harrington’ mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas

efectivo, eficiente y adaptable. Qué cambiar y como cambiar depende del enfoque

"HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Santa Fé de Bogota. Mc
Graw Hill. 1992. 301 p.



especifico del empresario y del proceso.

Fadi Kabboul define el mejoramiento continuo como una conversion en el mecanismo
viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo pueden
acceder para cerrar la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo

desarrollado.

Abell, D. da como concepto de Mejoramiento Continuo la extension histérica de uno de los
principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo

método de trabajo es susceptible de ser mejorado.

L.P. Sullivan define el mejoramiento continuo como un esfuerzo para aplicar mejoras en

cada area de la organizacion en relacién con los resultados entregados a los clientes.

Segun Eduardo Deming la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que seré llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra

pero siempre se busca.

La mejora continua de los procesos debe ser un objetivo estratégico de la organizacion
para aumentar el desempefio de la misma y beneficiar a aquellas partes interesadas con
las cuales interactia. Para ayudar en el aseguramiento del futuro de la organizacion, la
direccion debe crear una cultura que involucre al personal de manera activa en la

busqueda de oportunidades de mejora de los procesos, las actividades y los productos.

Para lograr involucrar al personal, la alta direccién debe crear un ambiente en el que se
delega la autoridad de manera que se dota al personal de autoridad y éste acepta la
responsabilidad de identificar oportunidades en las que la organizacién puede mejorar su

desempenio.

Para proporcionar una estructura que permita el constante mejoramiento de los procesos
y los productos dentro de una organizacién debe definirse e implementarse un proceso
que pueda aplicarse con el propdsito de lograr resultados en términos de eficacia,

eficiencia, efectos externos, debilidades potenciales, oportunidades de emplear métodos



mejores, control de cambios planificados y no planificados y la mediciéon de los beneficios

para asegurar la eficacia y eficiencia dentro del sistema de gestion.

3.2.2.1 Herramientas utilizadas en el mejoramiento

@

@

@

@

Andlisis de Pareto. Es una forma de identificar y diferenciar los pocos "vitales" de los
muchos "importantes” o bien dar prioridad a una serie de causas o factores que
afectan a un determinado problema, el cual permite, mediante una representacion
gréfica o tabular identificar en una forma decreciente los aspectos que se presentan

con mayor frecuencia o bien que tienen una incidencia o peso mayor.

El andlisis de Pareto también es conocido como la Ley 20-80 la cual dice que
"generalmente unas pocas causas (20%) generan la mayor cantidad de problemas
(80%)". Su origen se debe a los estudios realizados sobre el ingreso de las personas,

por el economista italiano Wilfredo Pareto en la edad media.

Diagrama de tendencia. Diagrama de secuencia en el tiempo que muestra valores

trazados de una caracteristica.

Recoleccién de datos. "Siempre tenga una razén acordada y clara para cualquier dato
que consiga". Consiste en la preparacion, con anticipacion, de la estrategia para
recolectar datos necesarios para dar respuesta a los interrogantes planteados con
anterioridad. Se pueden formular preguntas para la recolecciéon de datos tales como:

¢Por que? ¢Qué? ¢Donde? ¢ Cuanto? ¢ Cuando? ¢Como? ¢Quién? Etc.

Histograma. Es la forma como se representa la distribucion de las mediciones
realizadas en un proceso, tal como el horario de atencion, tiempo de respuesta de
mantenimiento, resistencia del cemento, espesor de un tubo, diametros etc.
Las distribuciones de frecuencia pueden presentarse en forma de un gréfico de barras
horizontal o vertical, pero es necesario que los grupos sean similares u homogéneos.
El propésito de la distribucion de frecuencias es analizar los datos y obtener

informacidn sobre el comportamiento de un determinado proceso.



@

@

Diagrama de dispersion (analisis de regresion). El analisis de regresion relaciona el
desempefio de una caracteristica de interés (usualmente llamada la variable de
"respuesta o efecto” también conocida como variable dependiente) con factores de
causa potenciales (usualmente llamada variable "explicatoria”, causa o variable
independiente”). Tal relacion es especificada por un modelo que puede ser cientifico,

econdmico, de ingenieria, etc., o puede ser derivado empiricamente.

El objetivo es ayudar a entender las causas potenciales de variaciébn como respuesta y
explicar como cada factor contribuye a esa variacion. Esto se alcanza mediante
relacion estadistica de la variacion en la variable dependiente con una variacion de la
variable causa o independiente y obtener el mejor ajuste al minimizar la desviacion

entre lo predictivo y la respuesta real.

Lista de verificacion. Es una herramienta que se utiliza para recolectar los datos del
problema que se analiza. Mediante el disefio de un sencillo formato, se recopila
informaciéon sobre indicadores, causas de los problemas etc. También es conocida

como hoja de verificacion o hoja de chequeo.

La hoja de inspeccion es un registro de informacion que indica el nimero de veces
que ha sucedido algo, por ejemplo la cantidad de personas atendidas por hora en
caja, tiempo de respuesta de promotores, causas de cheques devueltos, causa de

solicitudes rechazadas, defectos en productos, etc.

Diagrama de causa y efecto. Herramienta que utiliza una descripcién gréfica de los

elementos del proceso para analizar fuentes potenciales de la variacién del proceso.

Graficos de control. Herramienta indispensable para detectar problemas ya que
proporciona informacion sobre la variabilidad debido a causas propias o ajenas al
proceso y permite determinar si éste se encuentra bajo control. Indica cambios en el

proceso y muestra la presencia de causas especiales de variacion.



@ Diagramas de flujo del proceso. Es la representacion grafica de las actividades que

conforman un procedimiento. Entre los tipos de diagrama de flujo se encuentran:®

¥ Diagramas de bloque: Diagrama que presenta en forma muy general las
actividades de un procedimiento. Normalmente se emplea para describir un
macroproceso, es decir, un procedimiento que por su complejidad y extension

debe ser descrito por partes.

» Diagrama de flujo simple: Diagrama detallado de las actividades que hacen parte
de un procedimiento administrativo, su esquema grafico permite visualizarlo
globalmente, sin embargo, por si solo no indica qué personas o0 en qué secciones

de la empresa se ejecutan cada una de las actividades mostradas.

P Diagrama de flujo funcional: Este diagrama también permite visualizar el
procedimiento en forma global, pero a diferencia del diagrama de flujo simple,
permite relacionar facilmente a las personas o dependencias de la empresa

involucradas en la ejecucion del procedimiento

3.2.2.2 El ciclo PHVA. Metodologia para el mejoramiento.

Otra herramienta utilizada para el mejoramiento es el ciclo PHVA (Planear-Hacer-
Verificar-Actuar) generalmente conocido como el circulo de Deming, que transmite la

naturaleza esencial y continua del proceso de mejoramiento continuo.

A continuacion se da una breve descripcion de cada una de las fases:

@ Planear. Tiene entre otros, el objetivo de asegurar que el proceso que se seleccionara
para el andlisis es realmente importante en cuanto a su contribucion al logro de los
planteamientos organizacionales y al mejoramiento de los indicadores claves de la
empresa. Es conveniente que la alta administracién defina desde un punto de vista

estratégico cuales son los indicadores que tienen prioridad de mejoramiento.

® ORTIZ, Nestor. Andlisis y mejoramiento de los proceso de la empresa. Universidad Industrial de
Santander.



@ Hacer. En esta fase el equipo asignado para la puesta en marcha del proceso de
mejoramiento se debe enfocar en el andlisis de las causas que provocaron la
aparicion del problema y la blusqueda de alternativas de solucion, para después

proporcionar la que considere mas apropiada para resolver el problema.

@ Verificar. Se realiza el seguimiento y la medicion de los procesos respecto a los

pardmetros establecidos en la etapa de planeacion.

@  Actuar. Esta fase consiste en incorporar al siguiente ciclo de planeacion los ajustes
necesarios que se hayan evidenciado en la fase de verificacion. La mejora continua
consiste precisamente en resolver constantemente los problemas que se presenten en

la organizacion.

3.2.2.3 El Proceso de Mejoramiento

La blasqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un nuevo
reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo y debe incorporar todas las

actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que
van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las
fallas de calidad cuestan dinero. El proceso de mejoramiento se puede clasificar en

continuo y radical o innovador.

En el proceso de mejoramiento continuo se realizan estudios periddicos de la forma en
gue se vienen desarrollando los procesos con el fin de plantear mejoras tendientes a
corregir fallas propiciando el aumento de la eficiencia del proceso. Por el contrario en el
mejoramiento radical se olvida como se estan realizando los procesos para concentrarse
en ideas novedosas que sirvan para crear ventajas competitivas desarrollando los

procesos de diferente manera.

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en practica en

diversas comparfias en Estados Unidos, Segun Harrington existen diez actividades de



mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea grande o pequefa:

@

@

Obtener el compromiso de la alta direccion. El grupo directivo de la organizacién debe
apropiarse del proceso de mejoramiento continuo y crear y mantener un ambiente de

mejora que involucre al personal de la empresa.

Establecer un consejo directivo de mejoramiento. Conformar un equipo de trabajo
constituido por representantes de la direccion, que estara a cargo del proceso de

mejoramiento.

Conseguir la participacion total de la administracion. El equipo de administracion es un
conjunto de responsables de la implantacion del proceso de mejoramiento. Eso
implica la participacion activa de todos los ejecutivos y supervisores de la

organizacion.

Asegurar la participacion de los empleados. Es importante integrar a los equipos de
trabajo al personal encargado de la realizacion de las actividades de la organizacion.
Los directivos son los responsables de la capacitacion y sensibilizacién del personal

en relacion con el proceso de mejoramiento que se lleva a cabo en la empresa.

Conseguir la participacion individual. Es importante disefiar sistemas que brinden a
todo el personal la posibilidad de contribuir en el proceso y les reconozcan sus aportes

en beneficio del mejoramiento.

Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los
procesos). Dado que se debe ejercer control sobre la ejecucion de los procesos en la
organizacién, se establece él o los responsables del funcionamiento completo de cada

uno de los procesos.

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores. Para garantizar un
proceso de mejora exitoso es importante contar con la participacién y contribucién de

los proveedores.



@

@

@

Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas. Los recursos para el
aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucion de problemas relacionados
con los productos, deben reorientarse a mejorar las operaciones y evitar que se

presenten problemas

Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y estrategias de
mejoramiento a largo plazo. Las organizaciones disefian estrategias a largo plazo
involucrando a los directos responsables de su ejecucién, con el fin de
comprometerlos en el desarrollo de la misma y asegurar que los esfuerzos se

enfoquen al alcance de los objetivos planteados.

Establecer un sistema de reconocimientos. El proceso de mejoramiento busca hacer
participes a las personas en la identificacion de oportunidades de mejoras y plantea el
disefio de sistemas de reconocimiento, cuando un individuo o grupo alcance una meta

propuesta o realice una contribucién relevante en el mejoramiento de la organizacion.

El proceso de mejoramiento continuo implica:

@

@

Razon para la mejora: es importante identificar un problema en el proceso y definir la

razon para trabajar sobre dicho problema.

Situacién actual: se debe recopilar informacion y analizar los datos con el fin de dictar

un diagnéstico sobre la situacion actual.

Analisis del problema: por cualquier método propuesto se deben identificar y verificar

las causas raices del problema.

Identificacién de soluciones posibles: es necesario identificar alternativas de solucion
para el problema identificado. Una vez evaluada cada alternativa, se debe

implementar la mejor solucion.

Evaluacién de los efectos: es importante confirmar que el problema y sus causas
raices han sido eliminadas o se han disminuido sus efectos, gracias a la

implementacién de la mejora.



@ Implementacion y normalizacion de la nueva solucion: es necesario reemplazar los

procesos anteriores por la nueva solucion propuesta.

@ Evaluacion de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accién de mejora:
para cuantificar la mejora se deberia evaluar la eficacia y eficiencia de la solucién

implementada.

3.3 SISTEMAS DE INDICADORES

3.3.1 CONCEPTO DE MEDICION.

En la mayoria de textos de referencia se enuncia la medicién como la “accion y efecto de

medir” y medir como “determinar una cantidad comparandola con otra”.

Como es conocido en los circulos administrativos “algo que no se puede medir, no se
controla y si no se controla no se puede administrar’, y no solamente no se puede
administrar, sino también no se pueden evaluar, planificar, disefiar, prevenir, corregir,

mantener e innovar, todas estas, actividades del proceso de mejoramiento.

La aplicacién de la mediciéon es indispensable y necesaria no solamente para conocer el
comportamiento promedio de un proceso sino también su variabilidad y poder gestionarlo
de mejor manera, con el fin de lograr los objetivos de excelencia que se plantea la

organizacion.

Algunos de los factores que refuerzan la importancia de la medicién son:

@ Permite planificar con mayor certeza y confiabilidad.
@ Permite discernir con mayor precision las oportunidades de mejora de un proceso
dado.

@ Permite analizar y explicar c6mo han sucedido los hechos.



Se puede concluir entonces que la medicibn es una actividad continua, precisa y
pertinente cuyo objetivo es la recopilacion de la mayor cantidad de informacién posible
para el logro de un conocimiento profundo de los procesos, que permite tomar acciones
mas adecuadas, bien sea para corregir, estableciendo la estabilidad deseada del sistema,
para prevenir y tomar decisiones antes de que se produzca la anormalidad indeseada o
mas aun, para disefiar incorporando elementos que impiden que las caracteristicas

deseadas se salgan de los limites de tolerancia”®

3.3.2 INDICADORES

Los indicadores son instrumentos que permiten medir los insumos, procesos, productos y
resultados de la ejecucién de estrategias y/o del desarrollo de actividades. Los
indicadores pueden ser medidas, nudmeros, hechos, opiniones o percepciones que

sefialen condiciones o situaciones especificas.

La real importancia del indicador es que concreta los objetivos y metas de la organizacion

en una expresion medible.

Otros factores que reafirman la importancia de los indicadores son:

@ Permite medir cambios en condiciones y situaciones a través del tiempo.
@ Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.
@ Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar seguimiento al proceso de

desarrollo.

@

Son instrumentos valiosos para orientarnos de como se pueden alcanzar mejores

resultados en proyectos de desarrollo.

Los indicadores se pueden clasificar en:

° Validacién de un sistema de indicadores para medir el desempefio en la empresa de materiales
de la construccion de Holguin.



@

@

Indicadores cualitativos: se refieren a opiniones, percepciones o juicios de parte de la
gente sobre algo.

Indicadores cuantitativos: se refieren directamente a medidas en numeros o
cantidades.

Indicadores directos: aquellos que permiten una medicion directa del fenémeno.
Indicadores indirectos: cuando no se puede medir de manera directa, se recurre a
indicadores sustitutivos 0 a conjuntos de indicadores relativos al fenbmeno que nos

interesa medir o sistematizar.

Algunas ventajas y desventajas de los indicadores son:

@

@

Ventajas:

P Son un medio eficaz para cuantificar los progresos conseguidos en el logro de los
objetivos.

P Facilitan el establecimiento de puntos de referencia comparativos entre las

diferentes unidades organizativas a lo largo del tiempo.

Inconvenientes:

P Los indicadores mal definidos no permiten cuantificar adecuadamente los éxitos
conseguidos.

¥ Definir indicadores demasiado numerosos o sin fuentes de datos accesibles, hace
que el sistema resulte costoso y poco practico y que, probablemente, no se utilice

lo suficiente.

Por ser los procesos de una empresa un conjunto de diversas actividades influenciadas

por numerosas variables, no se recomienda al momento de realizar su medicién la

utilizacion de un solo indicador o como se le denomina un “indicador universal”.

Por el contrario, las tendencias en la gestién de procesos indican que se esta imponiendo

la utilizacién de sistemas de indicadores, es decir, un conjunto interrelacionado de ellos,

que abarquen la mayor cantidad posible de magnitudes a medir.



Uno de los sistemas de indicadores reconocido y utilizado por un gran ndmero de
empresas de todo el mundo, gracias a su grado de innovacion y su revolucionario

esquema, es el Balanced Scorecard o Tablero Balanceado de Gestion.

3.3.3 BALANCED SCORECARD

En la era industrial las empresas utilizaban indicadores financieros como los de liquidez y
solvencia, indices de productividad en las fabricas, o de efectividad en ventas en las

empresas comerciales con el fin de medir su desempeiio.

Sin embargo, estas medidas eran tomadas por lo general de manera independiente 0 no
permitian un adecuado analisis de la interaccion entra las mismas, si ésta existia. Ademas
la gestion de las empresas se enfocaba primordialmente en el aspecto financiero,
considerado el méas relevante y quizds en algunas empresas el Unico tomado en cuenta

para evaluar el desempenio.

Otra de las caracteristicas de la era industrial era el movimiento lento y predecible de las
organizaciones, las cuales utilizaban sistemas de informacién que se encargaban
solamente de reflejar hechos histéricos que no eran de gran ayuda al momento de la toma

de decisiones.

“Actualmente los cambios bruscos en el ambito competitivo, la velocidad
incrementada de las tendencias globalizantes y el impacto de las brechas
tecnologicas definen un nuevo espacio empresarial, donde los poderes,

amenazas y rivalidades de los actores del sector industrial se potencian.

Ante este entorno de incertidumbre, la bdsqueda se centra en una herramienta
gerencial, que facilite la transicion hacia una gerencia mas estratégica,
orientada permanentemente en la vision de la empresa, con amplia
participaciéon del personal e interrelacionada cercanamente al cliente, con

énfasis en el logro de la excelencia a nivel de procesos, que permita no



solamente lograr el resultado financiero deseado sino mantener un severo

mecanismo de control, capaz de ajustar el rumbo estratégico en tiempo real.*

Una de las herramientas que conjuga perfectamente estos conceptos es el Balanced

Scorecard.

A principios del afio 1992, Robert Kaplan y David Norton lanzan el Balance Scorecard,
sistema de indicadores que permite integrar la estrategia y la evaluacién del desempefio.
La herramienta ha sido incorporada a los procesos de gerencia estratégica en empresas
de Estados Unidos (méas del 50% de las multinacionales han aplicado la herramienta),

Unién Europea, Asia e Ibero América™.

El Balanced Scorecard es la representacién en una estructura coherente de la estrategia
del negocio a través de objetivos claramente encadenados entre si, medidos con
indicadores de desempefio, sujetos al logro de unos compromisos y metas determinados

y respaldados por un conjunto de iniciativas o proyectos.

El Balanced Scorecard es util para aquellas empresas que tienen una sobredependencia
de indicadores a corto plazo y que dedican la mayor parte del tiempo a analizar el pasado,

haciendo dificil entender el concepto de creacidn de valor a mediano y largo plazo.

La implementacién de un Balanced Scorecard genera en una organizacién una serie de

beneficios, entre los cuales podemos enumerar:

@ Asegura la alineacién estratégica de la organizacién a partir de la transformacion de
"Visién y Estrategia" en tacticas y acciones concretas.

@ Integra los diversos niveles de la organizacion garantizando la aplicacion adecuada
del esfuerzo para la consecucion de objetivos. De esta forma, se articula un

entendimiento compartido y se facilita la retroalimentacion estratégica.

10 Balanced Scorecard en la Gestion del Mantenimiento. Luis Améandola. Universidad Politécnica
de Valencia.

1 Balanced Scorecard. José Camilo Daccach. Marzo 2000



@

Provee de una herramienta de seguimiento y control de planes, objetivos y metas a
través de indicadores de ocurrencia y tendencia que reflejan una relacién de causa y
efecto.

Produce un canal de comunicacion, educacion y motivacion.

Focaliza y optimiza el uso de los recursos humanos y financieros.

Identifica indicadores claves, definiendo los inductores criticos para el éxito del

negocio.

El disefio del Balanced Scorecard parte desde una perspectiva financiera a la cual se le

agregan tres niveles: Cliente (enfocado en las necesidades y satisfaccion del cliente),

Procesos Internos (con foco en la eficiencia de los procesos claves) y de Aprendizaje y

Crecimiento (enfocado en como la organizaciéon soporta e invierte en sus sistemas y

recurso humano).

Grafico No. 4 Tablero Balanceado de Gestion




A continuacion se da una breve descripcion de cada una de las perspectivas del Balanced

Scorecard.

3.3.3.1 Perspectiva financiera

La orientacion principal de esta perspectiva es maximizar el valor de los accionistas o en
otras palabras medir la creacion de valor en la organizacion. La intencion de la
perspectiva, es medir los resultados alcanzados y si la inversion es y sera o no rentable

para sus propietarios.

La contribucion marginal, la inversion en activos fijos y circulantes, cuentas por cobrar e
inventarios y el valor econdémico agregado, EVA, son algunas de las medidas a tener en

cuenta en esta perspectiva.

Entre las estrategias financieras que puede seguir una empresa en esta perspectiva
estan:

@ Estrategias de crecimiento o expansion (para empresas jévenes)

@ Estrategias de mantenimiento o sostenibilidad (aqui se encuentra la mayoria)

@ Estrategias de madurez o recoleccién (negocios que estan el final de su ciclo de vida)

3.3.3.2 Perspectiva del cliente

Para entender el negocio a través de como nos observan los clientes, es fundamental
medir qué tan capaz es la empresa de retenerlos y de satisfacer sus necesidades. El
cliente es primero y se debe tener como principio, ademas de que la relacién con él debe
producir resultados para la empresa. Medir la satisfaccion del cliente da elementos para
registrar los logros histéricos, entender como se puede avanzar para satisfacerlo en el
futuro, comprender qué imagen tienen de la empresa y estudiar la relaciéon costo-

beneficio.

Entre las estrategias que pueden seguirse en este ambito estan:

@ Estrategias de liderazgo de producto (lideres en el mercado con los productos)



@ Estrategia de intimidad con el cliente (conocer a los clientes y satisfacerlos
adecuadamente)

@ Estrategia de excelencia operativa (relaciones de calidad-precio imbatibles)

3.3.3.3 Perspectiva interna

Esta perspectiva esta relacionada con la identificacion de los procesos criticos y
estratégicos para el logro de los objetivos planteados en las perspectivas externas:
financieras y de clientes. Mejorar los procesos claves conducird a la mejora financiera en
el futuro, sin embargo para lograr procesos mejores, lo primero que habrd que entender,

€s como con estos procesos claves, se satisfacen las necesidades de los clientes.

La pregunta a responder en esta perspectiva es ¢,cuél debe ser el camino a seguir para
alcanzar la propuesta de valor definida para los clientes y como mantener satisfechos a

mis accionistas?

Entre las estrategias que se pueden seguir en esta perspectiva estan:

@ Estrategias de crecimiento (orientadas a objetivos tales como potenciar la gestion
comercial e integrar productos y servicios).

@ Estrategias de productividad (orientadas a objetivos tales como la gestion estratégica

de costos y el cumplimiento del presupuesto)

3.3.3.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Esta perspectiva representa una dimension clave porque conforma la base de la mejora y
la innovacién. Comprende la rotacion del personal y la habilidad que tiene la empresa
para capacitarlo y dotarlo de los conocimientos necesarios para que desempefie su
trabajo hoy y de la misma manera alinear sus intereses con los de la empresa para el

futuro.

En estas perspectivas se pretende establecer una organizacion de aprendizaje continuo

como vehiculo para lograr el éxito a largo plazo, el desarrollo de habilidades criticas y la



disponibilidad de inversién en tecnologia, la inversién en promover los productos y

creacion de nuevos productos y servicios.

Entra las areas estratégicas que encontramos en esta perspectiva estan:

@
@

Gestion estratégica de las alianzas
Clima y cultura para la accién
Tecnologia y sistemas de informacién.

Competencias.

la



4. INTELIGENCIA COMPETITIVA

En la metodologia planteada para desarrollar el proceso de inteligencia en el Centro de
Informacion Técnica, CIT, del Instituto Colombiano del Petrdleo, ICP, se detallan las
etapas y actividades llevadas a cabo, especificando los responsables, insumos y

resultados obtenidos.

4.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES

Como primer paso en la metodologia programada se identifican los factores criticos para
el centro de informaciéon y se determina qué tipo de informaciéon es crucial para sus
usuarios. De acuerdo a Matilde Mier Torres “el principal motor del proceso lo conforman
las necesidades individuales o colectivas que los encargados de tomar las decisiones
comunican al grupo de IC”, por tanto, es importante identificar las necesidades especificas
del centro de informacién técnica en pro de orientar el trabajo de inteligencia competitiva

hacia las areas de interés expresadas por la direccién.

Para dar inicio al proceso de inteligencia competitiva, se conformé el equipo de
Inteligencia Competitiva, IC, integrado por los asesores, responsables de la busqueda,
andlisis y difusion de la informacion, la codirectora del proyecto Martha Galindo, la
coordinadora del CIT Yolanda Rancel, durante el contrato del afio 2003 y el interventor del

centro Ricardo Pardo, quienes son los encargados de la toma de decisiones.

En reuniones efectuadas por el equipo de IC se definieron las lineas en las cuales se

enfatizaria la busqueda de informacion: Procesos, Recursos y Servicios.

En la linea de procesos, los pardmetros de bldsqueda se establecieron de acuerdo a los

puntos claves de mejora para el CIT, de la siguiente manera: Procesos Técnicos,



Procesos de apoyo a la investigacion y desarrollo y Procesos de manejo de la memoria

técnica documental.

En la linea de servicios se detectaron, a partir de un analisis previo realizado en el centro
de informacion, los siguientes parametros a estudiar: los listados de servicios ofrecidos,
los medios a través de los cuales se prestan los servicios y la comercializacion de dichos

servicios.

Con respecto a los recursos se establecieron como lineas a investigar las tecnologias
presentes y utilizadas en los centros de informacion (software y hardware), las bases de
datos que soportan las operaciones, las relaciones con proveedores y los convenios o

redes entre unidades de informacion.

En la tabla No. 1 se presentan las necesidades claves de informacion determinadas para

dar inicio al proceso de inteligencia competitiva.

Tabla 1. Necesidades claves de informaciéon

PARAMETRO DE

BUSQUEDA INFORMACION ESPECIFICA

NECESIDAD

- Listado de procesos existentes. Identificar
y enfatizar en los procesos de apoyo a la
actividad de 1+D

- Identificar los procesos mas recientes.

- Descripcion de los procesos. Enfatizar en:
Procesos manejo de los informes de los proyectos
de investigacion, diseminacion selectiva
de la informacién, procesos técnicos

Procesos existentes

Metodologia de los

procesos s D -
(andlisis, clasificacidn y catalogacion) y
preservacion y conservacion de
colecciones.

| Servicios ofrecidos - Listado de los servicios ofrecidos

- Medio a través del cual presta los
servicios (personal, en red)
- Contacto con el cliente.

- Especificar los servicios ofrecidos con
costo y sus clientes.

Prestacioén de los
Servicios servicios

Venta de servicios




Continuacion de la Tabla No. 1

PARAMETRO DE <
NECESIDAD -
BUSQUEDA INFORMACION ESPECIFICA
Bases de datos que
S . soportan las - Base de datos del CIT.
oporte operaciones
tecnologico , —
Tecnologia que - Software y Hardware para utilizados en la
manejan realizacién de los procesos.
Administracion Cargos disefiados i LISt.ad"O de cargos
- Antigliedad de los cargos
Seleccion de - Metodologia.
proveedores - Listado de proveedores
Convenios con
Proveedores proveedores
- Tiempo de entrega del material
Calidad del proveedor bibliografico.
- Método de evaluacion del proveedor
Planes de crecimiento |~ MO
a largo plazo - Vision o
- Plan de reorganizacion
Directrices Medidas de - Sistemas de Indicadores: hoja de vida de
organizacionales | desempefio los indicadores
Integracion con otras - Unidades de informacién dentro de la
unidades de misma compaifiia
informacion - Unidades de informacién externas

4.2 PLANIFICACION

La planificacion del proceso de inteligencia competitiva implica la determinacién de

objetivos, la elaboracion del

responsable de cada etapa del proceso.

cronograma,

la asignacién de recursos y personal

En una labor conjunta en el equipo de IC, se especificO el objetivo estratégico que

permiti6 enmarcar el trabajo a realizar de acuerdo a las necesidades de informacion

definidas y a los resultados que se deseaban alcanzar. De igual forma, se definieron las

actividades, la secuencia, el tiempo y recursos requeridos y las personas encargadas de

cada tarea.




Los recursos necesarios fueron gestionados ante el jefe de la Unidad de servicios

Técnicos y Laboratorios.

4.2.1 DETERMINACION DE OBJETIVOS.

El proceso de inteligencia competitiva se enmarca bajo el siguiente objetivo, formulado a
partir de las necesidades del centro de informacion: “Identificar las tendencias en el
manejo de la informacion por parte de las unidades de informacion de instituciones con

énfasis cientifico e investigativo. “

4.2.2 RESULTADOS ESPERADOS

Los resultados finales entregados por el grupo de asesores al personal encargado de la
toma de decisiones en el CIT, se plasmaron en un informe de inteligencia de acuerdo a
los hallazgos obtenidos dando respuesta a las necesidades de informacion planteadas y

brindando informacién util y relevante para las decisiones finales.

4.2.3 CRONOGRAMA

La duracion establecida para el ciclo de inteligencia competitiva, contemplando las
actividades de planificacion, busqueda, analisis y difusion, fue de 3 meses, iniciando el 29

de septiembre de 2003 y finalizando el 13 de enero de 2004.

4.2.4 RECURSOS

Los recursos necesarios para realizar el primer ciclo de inteligencia competitiva fueron:

@ Dos (2) equipos de computo con acceso a Internet de propiedad del ICP.



@

@

Tres (3) estudiantes en practica de ingenieria industrial de la Universidad Industrial de
Santander, UIS, vinculados bajo la figura de convenio de cooperacion entre el ICP y la
universidad.

Dos millones doscientos cincuenta mil pesos ($2.250.000) para la realizacion de la
visita técnica a las instalaciones del Instituto Venezolano del Petroleo, INTEVEP, en
Caracas, Venezuela.

Cincuenta mil pesos ($50.000) para la adquisicion de publicaciones periddicas y/o

articulos a nivel nacional o internacional.

4.3 BUSQUEDA

4.3.1 METODOLOGIA

@

@

@

Se reviso la informacion que posee el ICP, principalmente la que se encuentra ubicada
en el Centro de Informacion Técnica, CIT, en los siguientes parametros: los procesos,

servicios y recursos de unidades de informacion nacionales e internacionales.

Posteriormente se seleccionaron unidades de informacion de empresas
especializadas en la industria de los hidrocarburos y/o instituciones educativas con
énfasis en investigacion cientifica con el fin de analizar sus procesos, servicios y

recursos.

Se determindé localizar articulos y libros, a nivel nacional, que estén relacionados con

la industria de la bibliotecologia.

Se gestiond la visita al Centro de Informacion Técnica de INTEVEP en Caracas,
Venezuela, y la Universidad de Antioquia en Medellin con el fin de conocer de cerca

SuUS procesos.



4.3.2 SELECCION DE LAS FUENTES DE INFORMACION

Con la metodologia de busqueda ya formulada, se identificaron las posibles fuentes de

informacién con el fin de evaluarlas, segun los criterios definidos por el grupo de IC.

Las fuentes de informacion que se tuvieron en cuenta al momento de realizar la

evaluacion se encuentran descritas en la siguiente tabla:

Tabla 2 Fuentes de Informacion

FORMALES INFORMALES

| Primarias | Secundarias
Revistas-articulos Internet

Asistencia a eventos

Tesis Intranet-ICP Visitas a empresas

' Libros | Patentes |

Los criterios y los rangos de calificacion que se tuvieron en cuenta para la evaluacion de

las fuentes de informacion fueron:

@

Costo: Se refiere al valor en dinero que debe desembolsar o no el ICP, para la
adquisicion o el logro del acceso a la fuente de informacién. El rango de calificacion
para este criterio varia de 1 a 5, donde 1 corresponde a aquellas fuentes de
informacién de alto costo (>$50.000) o que no estan estipuladas en el presupuesto y 5
corresponde a aquellas fuentes de informacién de bajo costo (< $50.000) o que estan

estipuladas en el presupuesto.

Relevancia: Bajo este criterio se evalla, si la informacion sobre los procesos, recursos
y servicios de las unidades de informacion puede ser proveida por la fuente de
informacion. El rango de calificacion para este criterio varia de 1 a 5, donde 1 indica
que la fuente no provee la informacion requerida para la investigacion y 5 indica que la

fuente provee la informacién necesaria sobre unidades de informacion.



@ Disponibilidad: Este criterio mide la posibilidad de tener acceso a la fuente de
informacidén sin restricciones y/o que dicha fuente se encuentre en el CIT del ICP. El
rango de calificacion para este criterio varia de 1 a 5, donde 1 corresponde a aquellas
fuentes a las cuales no se puede tener acceso y/o no se encuentran en el CIT y 5

indica que la fuente de informacion es de facil acceso.

@ Rapidez: Este criterio evallua la cantidad de tiempo que se debe emplear para tener
acceso a la informacion mediante la fuente. El rango de calificacion para este criterio
varia de 1 a 5, donde 1 corresponde a aquellas fuentes que producen demoras en la
obtencion de informacion y 5 indica que la fuente permite un acceso rapido a la

informacion.

@ Vigencia: Este criterio mide si la fuente provee informacion actualizada sobre la las
unidades de informacién. El rango de calificacién para este criterio varia de 1 a 5,
donde 1 corresponde a aquellas fuentes de informacidn publicadas con anterioridad al

afo 2000 y 5 corresponde a fuentes publicadas en los Ultimos 4 afios.

@ Confiabilidad: Bajo este criterio, se evalla si la informacion proveida por la fuente de
informacién puede ser considerad fiable y de calidad por el grupo de inteligencia. El
rango de calificacion para este criterio varia de 1 a 5, donde 1 corresponde a aquellas
fuentes de informacion que no proveen informacion fiable y 5 a los que si proveen

informacion fiable.

A partir del conocimiento de los participantes del grupo de IC se priorizan los criterios

establecidos. En la tabla 3 se presentan los criterios y su nivel de prioridad.



Tabla 3 Priorizacion de criterios

CRITERIOS

PORCENTAJE DE

PRIORIZACION
| Costo | 25%
| Relevancia | 25%
| Disponibilidad | 25%
| Rapidez | 8%
| Vigencia | 8%
| Confiabilidad | 8%

En la tabla No. 4 se presenta la evaluacion de las fuentes de informacion.

Tabla 4 Fuentes de Informacién

Criterio

Fuentes

COSTO | RELEVANCIA

DISPONIBILIDAD

RAPIDEZ

VIGENCIA

CONFIABILIDAD

| Patentes

| Internet

| Intranet-ICP

Revistas-
articulos

| Tesis

| Visita

| Libros

Asistencia a
eventos
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En la siguiente tabla se presenta la calificacion final

para cada una de las fuentes de

informacion, que se determina sumando los resultados de multiplicar la calificacion

obtenida por las fuentes de informacién en cada criterio por el porcentaje de priorizacién

del criterio:




Tabla 5 Calificacion de las Fuentes de Informacién

' FUENTE DE INFORMACION | NOTA
| Internet | 4.95
| Intranet | 4.87
| Revistas-articulos | 4.87
| Visita a empresas | 4.37
| Libros | 3.88
| Patentes | 371
| Tesis | 3.22
| Asistencia a eventos | 3.04

A partir de los resultados de la evaluacion las fuentes de informacion se priorizaron

teniendo en cuenta tres niveles de categorizacion:

@ Nivel 1: Fuentes de informacién prioritarias para la busqueda de informacion. En este

nivel se encuentran: las redes de informacién (Internet e Intranet-ICP), las revistas y

los articulos.

@ Nivel 2: Fuentes de prioridad media que podrian entregar informacion relevante. En

este nivel se encuentran: la visita técnica a empresas y los libros.

@ Nivel 3: Fuentes que no seran tenidas en cuenta al momento de realizar la busqueda
debido a las bajas calificaciones que obtuvieron en los parametros de evaluacion. En

este nivel se encuentran: las patentes, las tesis y las memorias de la asistencia a

eventos.

La siguiente es la lista de las fuentes de informacion consultadas durante la busqueda de

la informacion:

@ Fuentes formales

¥ Primarias

a. Publicaciones periddicas: Information Outlook, El profesional de la informacion

y RIPETT.




b. Actas de congresos: VI coloquio de tecnologias aplicadas a los servicios de
informacién-Inteligencia competitiva: procesos clave para la toma de
decisiones.

c. Libros: Los recursos de informacion.

d. Articulos

¥ Secundarias
a. Internet: Paginas Web (Instituto Mexicano del Petréleo, Instituto Venezolano
de Investigacién Cientifica, Instituto Venezolano del Petréleo, Biblioteca Luis
Angel Arango, Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Antioquia,
Biblioteca del congreso de los Estados Unidos, Biblioteca Nacional de
Espafia).

b. Intranet: Plan estratégico del Instituto Mexicano del Petréleo 2002-2006.

@ Fuentes informales
P Visita a empresa llevadas a cabo por los autores de la tesis
a. Instituto Venezolano del Petréleo. Ver informe en el Anexo No. 1
b. Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Antioquia. Ver informe en el Anexo
No. 2

4.4 ANALISIS DE LA INFORMACION RECOPILADA

La siguiente etapa dentro del proceso de inteligencia es el andlisis de la informacion
encontrada, organizado en tres temas de gran importancia: los procesos desarrollados,
los servicios ofrecidos en otros centros de informacién y los recursos empleados por los

mismos para garantizar el correcto funcionamiento de la organizacion.



4.4.1 ANALISIS DE LOS SERVICIOS

A la par de los grandes adelantos que se presentan en las tecnologias de informacion, las

exigencias de los clientes son cada vez mayores y se requiere de un esfuerzo

considerable por parte de los administradores de la informacién para satisfacerlas.

Las directrices basicas de consulta demandadas por los usuarios, dada la exigencia de su

trabajo y la especializacion de sus necesidades, son:

@

@

@

Mayor personalizacion: las necesidades de informacion de los usuarios no presentan
un patron definido, por tanto se requiere mayor flexibilidad en las unidades de
informacidén al momento de brindar sus servicios, para asi garantizar la pertinencia y

oportunidad a todos sus usuarios.

Mayor refinamiento de las consultas: debido a los avances que se han dado en las
bases de datos y sistemas de informacion, que brindan la posibilidad de recuperar la
informacidén a partir de diferentes parametros de busqueda, los usuarios pretenden
tener a su disposicion estas herramientas para optimizar su busqueda en un menor

tiempo y poder navegar ampliamente en los resultados.

Mejor recuperacion de la informacion (resultados mas pertinentes): los servicios de
informacién son solicitados por usuarios, para quienes el tiempo es un activo valioso,
con el fin de recibir resultados pertinentes y oportunos a sus necesidades de
informacién, dado que los usuarios desean enfocar su trabajo en el andlisis de

informacioén relevante que asegure éptimos resultados.

Acceso agil a los servicios: siendo clave para los usuarios tener acceso a la mayor
cantidad de informacién posible, en el menor tiempo y desde su puesto de trabajo, las
unidades de informacion especializadas deben enfocar sus esfuerzos hacia la
integracion tanto de recursos como de servicios de informacion en un OPAC Portal

(Online Public Access Catalog), bien organizado y estructurado que orienta al usuario



en la localizacién y acceso a la informacion de manera agil, facil y provechosa. Esto

tiene como objetivo que los usuarios sean cada vez mas auténomos en la basqueda

de la informacién y ademas que lo hagan con mucha mas destreza y satisfaccion.

Para dar cumplimiento a los requisitos de los usuarios y agregar mayor valor a la

informacién entregada, los centros de informacién entregan servicios sin fronteras, que no

estan restringidos a una locacién fisica y que permiten que la informacién pueda ser

encontrada por clientes locales y remotos.

Algunos de los servicios que ofrecen los centros de informacion especializados son:

@

Programa de formacién de usuarios: En estos programas, los centros de informacién
explican a sus usuarios cudles son y como se utlizan los servicios que tienen

habilitados.

En estas reuniones se explican los usos de las bases de datos y de los catélogos en
linea, se visitan las instalaciones y se crean lazos entre el personal y los usuarios del
centro de informacion. Estos planes se emplean asi mismo como mecanismos de

mercadeo para incrementar el uso de los servicios que ofrece el centro.

Servicios electronicos que permitan el acceso de los usuarios a la informacion desde
su puesto de trabajo: La utilizacion de recursos electrénicos tales como consulta a
catélogos en linea y consulta en bases de datos referenciales, permiten al usuario el
ahorro de tiempo para la busqueda de informacién, seleccion de informacion
pertinente y actualizada, recepcion del servicio en su puesto de trabajo, gestion de la
compra de libros, revistas, la reproduccion de articulos y la disponibilidad de

herramientas interactivas y amigables.

De igual forma, el portal del centro se emplea como medio de mercadeo, ya que en él
se dan a conocer de una forma mas rapida y amigable todos los servicios de los
centros de informacion; ademas, los Cl's publican libros y folletos con amplia

informacidn que son entregaos a sus usuarios.



@

@

@

Préstamo y entrega de documentos interbibliotecario: Con la unién de los centros de
informacién en redes ha aumentado el uso de este servicio ya que permite al usuario
el acceso al material bibliografico que no se encuentra en el centro de informacion
local. En muchos centros de informacion se considera este servicio como esencial, ya
que evita las duplicaciones de material bibliografico entre los afiliados a la red de
bibliotecas, mejorando la eficiencia en el uso de los recursos de los centros de

informacion.

Busqueda de Informacién: Este servicio va desde una simple respuesta a una
pregunta hasta una investigacion formal realizada por un experto del centro que apoya

al cliente en la bisqueda y analisis de informacién sobre un tema especifico.

Distribucion de tablas de contenido electrénicas a los usuarios de la biblioteca: Este
servicio se proporciona en forma periddica de acuerdo a las necesidades especificas
de cada cliente y tomando en cuenta la actualizacion de las diversas bases de datos

consultadas.

Personal especializado trabajando en temas especificos de investigacion: Muchos
centros de informacién asignan a proyectos especificos de investigacion especialistas
gue son los encargados de la busqueda y analisis de informacion. La inclusiéon de
estos especialistas en los equipos de trabajo reducird los costos de investigacion, ya
que el especialista actuara proactivamente a partir de las necesidades de los

proyectos en los que esta trabajando la organizacion.

Area de conocimiento: El area de conocimiento esta ubicada en la Intranet de la
organizacién con el fin de proveer actualizaciones y toda clase de informacion acerca

de los proyectos en los que esta trabajando la organizacion.

La importancia de suministrar informacién técnica y conocimiento a todos sus usuarios
sin importar su ubicacion fisica (hogar, oficina, pozo), contribuyd a que los centros de
informacién crearan portales Web con el fin de permitir el acceso de los usuarios a sus

Servicios.



De acuerdo a Maria Victoria Jativa Miralles, licenciada en documentacion de la

Universidad de Murcia: “la tendencia actual es personalizar cada vez mas los portales

y eliminar los distintos mends o formas de acceso para evitar tener que ir de una

pagina a otra hasta localizar la informacién. Lo deseable es que todo sea accesible

desde una misma pagina Web inicia

I »l2

Los beneficios que presenta el portal son los siguientes:

b

4.4.2

Los contenidos tematicos, los servicios, los productos, etc. se agrupan, combinan y
organizan de manera que el usuario pueda localizar todo cuanto necesita sin
necesidad de salir de un sitio Web.

Ofrece una mayor personalizacién para los usuarios.

Permite la trazabilidad de las actividades de los usuarios.

Mejora la navegacion y localizacién de informacién y conocimiento.

Diversificaciéon de servicios: supone un verdadero avance y una plena integracion
de todo tipo de recursos y fuentes de informacién con una misma forma de acceso.
Posibilidad de configuracibn o personalizacion de la Web atendiendo a las
necesidades concretas de cada tipo de usuarios. Lo ideal sera que cualquiera lo
utilice de manera sistematica, para que se convierta en la Unica y mas util puerta
de entrada.

Crear perfiles teméticos por usuario para recibir informacion periédica acerca de
las novedades que la biblioteca ha recibido, relacionadas con los intereses que
cada uno haya establecido previamente.

Dirigir consultas al personal de la biblioteca y solicitar todo tipo de informacion

desde cualquier lugar e independientemente de cuando lo haga.

ANALISIS DE PROCESOS

Inmersos en los principios de la sociedad del conocimiento, se tiene que el mayor valor

reside en la calidad de los datos registrados en las bases de datos bibliogréficas, que

12 Articulo: OPAC-Portal: una nueva forma de ofrecer los recursos y servicios de la biblioteca.
Revista El Profesional de la Informacion, vol 11, no.6, nov-dic 2002



permitan ofrecer un mejor servicio al usuario, como fin primordial de cualquier sistema de

informacion.

En pro de cumplir este principio, los centros de informacion enfocan sus esfuerzos a la
potencializacion de sus procesos técnicos con el fin de garantizar servicios de calidad que

suplan las cambiantes necesidades de los usuarios.

De esta forma, en busca de una gestion mas eficiente de los recursos, las organizaciones
estdn delegando la automatizacibn sobre compafiias externas al propio centro,
empleando el outsourcing como herramienta de gestion empresarial, haciendo énfasis en
el papel importante que tienen los responsables de los centros al momento de la eleccién

y control de dichas empresas.

Se tiene claro que para entregar en outsourcing una actividad, el centro de informacién
debe tenerla totalmente controlada, basandose en la aplicacién de los principios de
gestion de la calidad, tanto en el disefio y puesta en marcha de nuevos productos
documentales, como en la readaptacion de los ya existentes con las mejoras que ofrecen
las nuevas tecnologias. Un ejemplo claro de estas nuevas tecnologias es el uso del
formato MARC, que permite compartir la catalogacion y el andlisis del material

bibliogréafico entre los diversos centros pertenecientes a una red bibliografica.

Los modelos de administracion y planificacion utilizados por las grandes organizaciones
son validos y pueden llevarse a cabo en la gestion de los CI's. En busca de la mejora
continua y el aumento de la eficiencia en los procesos, se implementan en los centros de
informacidn sistemas de gestidon que permiten la estandarizacion de los procesos, mayor
capacidad de respuesta, confiabilidad en sus actividades y la prestacién de un mejor
servicio al cliente de acuerdo a sus requerimientos. Sin embargo, no basta con obtener
una certificacién y lograr el reconocimiento por ello, es indispensable que se incorpore
dentro de las operaciones la cultura de mejoramiento y se disefien estrategias que

permitan el crecimiento en todos los aspectos del centro de informacion.

Uno de los aspectos claves que condicionan el desarrollo del centro y demandan

planificacion y esfuerzos por parte de la direccién, es la formulacion y puesta en marcha



de las politicas de desarrollo y descarte del material bibliografico. Dado las necesidades
cambiantes de los usuarios y los rapidos adelantos cientificos y tecnolégicos en ciertas
areas del conocimiento, los centros de informacion evallan constantemente sus politicas

operativas y determinan las necesidades de efectuarles cambios.

Para formular dichas politicas pueden considerarse los mismos criterios de evaluacion
sefialando de forma explicita la orientacion de la coleccién, su dinamismo, actualizacion y
técnicas de organizacion. Existen metodologias disefladas y probadas para plantear
dichas politicas, tales como estudios bibliométricos, revision de listas y/o catalogos,
encuestas y estadisticas, que consideran los siguiente aspectos: areas de conocimiento,
idioma, area geografica, fecha de publicaciones, nimero de ejemplares, ediciones piratas,

fotocopias, materiales extraviados, entre otros.

Es importante aclarar que de acuerdo con las caracteristicas de cada centro de
informacion, se definen los pardmetros béasicos para plantear las politicas de desarrollo y
descarte de material bibliogréafico, teniendo en cuenta que las colecciones deben formarse
y desarrollarse con el objetivo bésico de satisfacer las necesidades de informacion de los

usuarios.

Actualmente el mantenimiento y aumento de las colecciones requiere especial atencion
en relacion con los medios de almacenamiento de informacién. De acuerdo a los nuevos
formatos de presentacion de la informacién y las exigencias de los usuarios, los centros
de informacién estan evaluando y priorizando la adquisicion de material bibliografico en

medio digital o en papel.

Para centros de informacion que se encuentran establecidos y en funcionamiento, puede
observarse el dominio del uso del papel como formato de almacenamiento frente a la
utilizaciéon del formato electrénico para obtener y conservar el material, formato que sin
embargo, esta aumentando, en forma escalonada, su participacion dentro de las

colecciones de los centros.



Algunas estadisticas sobre formatos en publicaciones periddicas™® indican que existen
46.499 publicaciones en el mundo entero, de las cuales 463 titulos se encuentran sélo en
formato electrénico y 8.505 publicaciones se encuentran disponibles tanto en papel como
en medio digital. El reducido porcentaje (19%) de las colecciones en medio electronico
sobre el total de publicaciones existentes en el mundo, permite concluir que la
coexistencia del medio digital y el medio en papel sera prolongada, dado el alto costo de
las publicaciones en medio electrénico, el bajo acceso a la tecnologia en algunos paises y

la corta vida til de los diferentes formatos digitales.

La popularidad de las publicaciones en papel, su relativo bajo costo en comparacion con
las publicaciones electrénicas y su facil uso, hace que las unidades de informacién no las

descarten al momento de adquirir y mantener el material bibliografico.

Sin embargo se observan inconvenientes en la utilizacion de las publicaciones en papel
dado el espacio fisico que se requiere para su almacenamiento, su disponibilidad sélo
durante los horarios de atencion de las unidades de informacion que limita el acceso al

usuario y los laboriosos procesos fisicos que se necesitan para su conservacion.

Los centros de informacion que estdn en etapa de disefio, encuentran en las
publicaciones digitales la mejor opcion para prestar un servicio mas eficiente a los
usuarios, permitiendo el acceso a la informacion de forma mas rapida y sin restricciones

de tiempo.

En el futuro los centros de informacion adquiriran licencias de acceso al material digital en
vez de recibir y almacenar material en papel. La adquisicion de dichas licencias sera
compleja y costosa debido a que serd necesarios que los ClI's negocien los accesos a la
informacién para todos sus usuarios. Otros inconvenientes son la falta de claridad en
relacién con la propiedad de la informacion y los problemas de derechos de autor que se

pueden presentar debido a la accesibilidad multiusuarios a la informacion.

13 ANDERSON, Iris. To bind or not to bind: pros cons of maintaining paper periodicals in the
library’s collection. Information Outlook Magazine. Noviembre de 1999. Pag. 24-28.



No obstante, las publicaciones digitales permitiran el acceso remoto de los usuarios a la
informacién, la busqueda a través de hipervinculos y motores de busqueda, la reduccion
de costos en el mantenimiento de las colecciones y el ahorro en espacios fisicos, lo cual

facilitara las operaciones de los centros de informacion.

Finalmente se puede afirmar que los nuevos centros de informacion y bibliotecas no
tendran colecciones fisicas, no almacenardn documentos en ningun lugar, permitiran el
acceso a los documentos por via electrénica y permitirdn al usuario el acceso a la

informacién desde cualquier lugar.

En la nueva economia, aquella en la que el proceso de toma de decisiones se torna cada
vez mas dinamico, la informacion adquiere un valor fundamental para las organizaciones
que se desenvuelven en un entorno altamente competitivo. De esta forma, se requieren
herramientas que permitan explorar el entorno y disponer de informacién estratégica
susceptible de ser utilizada como apoyo al proceso de toma de decisiones y al

fortalecimiento de las ventajas competitivas.

De aqui el papel determinante de los centros de informacion encargados del andlisis de la
informacion y la divulgacion del conocimiento técnico y cientifico. La contribucion del CIT
en la gestion tecnolégica de la organizacion se materializa a través del manejo de los
recursos de informacién de la empresa y el apoyo al monitoreo tecnologico en las
actividades de recopilacion, almacenamiento, analisis y difusion de la informacion
estratégica que alimenta el proceso de toma de decisiones. Los centros de informacién,
agentes que facilitan e integran la informacién y el conocimiento, tiene una vital
importancia en los procesos de agregacién de valor y establecimiento de ventajas

competitivas.

El paso mas importante que han dado los centros de informacion ha sido la transicion de
una funcién Unicamente de soporte a un componente estratégico que permite apalancar

la gestion del conocimiento a nivel corporativo.



4.4.3 ANALISIS DE RECURSOS

Dentro de la era de la informacién, y ante el auge cada vez mas fuerte de la misma, los
centros de informacion enfocan sus esfuerzos hacia la consecuciébn de mejores
tecnologias y herramientas, que brinden la posibilidad de obtener una mayor eficiencia en
el empleo de los recursos y que garanticen la extraccion de la informacion mas importante

dependiendo de cada objetivo.

De esta forma, en busqueda de la cooperacion y la utilizacion mutua de recursos, y
gracias a la generalizacion del formato MARC, se estan dando avances no solo en la
consulta sino también en la captura de informacion desde una base de datos a otra sin
necesidad de que se compartan el mismo hardware y software de gestion en los

diferentes centros de informacion.

La creacién de catalogos colectivos (basados en una estructura centralizada de base de
datos y Web al que se conectan los diversos centros bibliotecarios mediante lineas punto
a punto o via Internet) permite dar un primer paso hacia la formacion de redes
bibliotecarias, que son la expansién de un sistema de informacién corriente completo pero
incorporando las ventajas que ofrece un catalogo colectivo en relacibn con una misma
interfaz de consulta, logrando de esta forma la integracién de centros de informacion de la

misma organizacion o de empresas afines.

El incremento en el uso de catalogos colectivos representa para los centros de
informacion beneficios en aspectos claves como la reduccion de tiempos, ya que se
establecen politicas comunes de clasificacion, catalogacion y préstamo y por lo tanto se
evita la duplicidad de catalogaciones; se da mayor eficiencia de los recursos, debido a
que el tiempo ahorrado es empleado en la realizacion de otras labores importantes;
ahorros en costos, al adquirir bases de datos en red en forma conjunta; y el alcance de
un mejor nivel de servicio a los clientes, al brindarles la posibilidad de consultar los fondos
de todos los centros en una sola direccion, asi como la consulta del estado de sus

préstamos.



Todo esto basado en un equipo humano cuyas caracteristicas han evolucionado como
consecuencia de los adelantos en la tecnologia y las necesidades cambiantes y cada vez

mas especializadas de los usuarios.

Actualmente, el talento humano de los centros de informacién no solo se encarga de leer
los textos para extraer la informacibn mas relevante y pertinente para el usuario, sino
también de monitorear el entorno y de esta forma establecer modelos de patrones y/o
tendencias observados, que les permitan responder a las exigencias de los usuarios y los

avances de la competencia en forma agil y precisa.

Una tendencia clara que se presenta en los centros de informacién es el mantener la
misma cantidad de personas o en ocasiones reducirla, dandose como consecuencia una
brecha muy importante entre la oferta de informacion y el nimero de personas destinadas
para su andlisis y filtracién; por lo tanto se ha incrementado el uso de procesadores de
texto y software que agilizan la compilacién de datos y permitan a los empleados realizar

el andlisis de la informacion rapidamente.

Por consiguiente, los centros de informacion forman a su personal en el manejo correcto
de las nuevas tecnologias para que se garantice el aprovechamiento maximo de las
herramientas puestas a su disposicion y la realizacion efectiva del conjunto de procesos

internos.

Asi mismo, se ha identificado un perfil para el personal de los centros de informacion, a

partir de las necesidades del centro y de sus usuarios:

@ Catalogador/Archivador: se encarga de la organizacion de la informacién para

satisfacer las necesidades de los usuarios.

@ Investigador: a partir de la busqueda solicitada por los usuarios, define y prioriza las

necesidades de informacion de los mismos.



@ Guia: al estar encargado del monitoreo constante del entorno, descubre informacién
atil, que le permite plasmar ideas que ayudaran a dirigir las acciones de la

organizacion hacia el logro de una mayor competitividad.

@ Analista: encargado de agregar valor a la informacion, creando un contexto para su
comprension y modelando patrones de informacion que apunten hacia nuevas areas

de interés para el centro y para sus usuarios.

Lo anterior se da como requisito ante la amplia diferencia existente entre informacion y
conocimiento, que ha llevado a las empresas a convertirse en organizaciones inteligentes,
las cuales buscan en sus centros de informacién un apoyo a la gestién del conocimiento,
basandose en el aporte de un personal que tenga la experiencia, la formacién técnica y
las habilidades necesarias para tomar un papel de liderazgo frente a la transicion de

dichas organizaciones.

4.5 DOCUMENTACION DEL PROCEDIMIENTO DE MONITOREO DE LAS
UNIDADES DE INFORMACION

Con el fin de dejar documentado el proceso que fue llevado a cabo e institucionalizar en el
CIT el monitoreo continuo del sector de las unidades de informacion, se presenta en el
Anexo No. 3 el procedimiento de Monitoreo de las Unidades de Informacion que sera

implementado en el Centro de Informacion Técnica del ICP.



5. ANALISIS INTERNO DE LOS PROCESOS

El objetivo de realizar un analisis interno a los procesos del CIT es obtener la mayor
cantidad de informacién posible de los elementos que interactian continuamente con los
procesos del CIT (empleados y usuarios del CIT), que sirva para valorar el centro de
informacién técnica como un drgano cuyo obijetivo es la satisfaccion del cliente mediante
la prestacion de servicios agiles, relevantes, pertinentes, oportunos y el desarrollo de

procesos eficientes y eficaces.

Con este fin se reconocieron los procesos desarrollados en el CIT, se actualizdé el manual
de procedimientos acorde con la norma NTC-ISO 9001:2000, se realiz6 una encuesta de
satisfaccion del cliente y finalmente se identificaron oportunidades de mejora en los

diferentes procesos.

5.1 COMPRENSION INTEGRAL DEL CIT.

El objetivo de esta etapa es lograr un conocimiento profundo sobre las actividades que se
realizan en el centro de informacién técnica y los factores que influencian su desarrollo
tales como las necesidades de los clientes, la tecnologia y equipos que utilizan, el talento
humano que labora en el CIT y la influencia que ejerce sobre el centro el sistema de

gestion de calidad que se encuentra establecido en el ICP.

Con este fin se recopilé informacion del CIT a través de un estudio de los documentos que
registran y soportan sus actividades tales como: informes de la gestion de la actual
administracion y sus predecesoras, estudio de benchmarking realizado por la Universidad
Auténoma de Bucaramanga en el afio 2001 a algunas bibliotecas nacionales, revision de
un folleto informativo de los procesos y servicios ofrecidos en el CIT y charlas con ex

coordinadores del centro.



Adicionalmente se llevaron a cabo reuniones periodicas con el administrador del CIT

(perteneciente a la empresa contratada en el afio 2003) y el interventor, donde se obtuvo

el marco referencial dentro del cual se realiz6 el analisis.

Con base en la informacion recopilada se estipulé la metodologia a seguir para el estudio

de los procesos internos la cual comprende las siguientes actividades:

@

Integracion del personal del CIT al analisis de los procesos internos. Se programaron
reuniones informativas para los empleados, donde se dieron a conocer los conceptos
basicos del mejoramiento continuo, la importancia de su participacion activa en el

estudio y las etapas que se desarrollarian durante la ejecucién del mismo.

Entrevista con cada uno de los empleados del CIT. Estas entrevistas se llevaron a
cabo con el fin de identificar, desde el punto de vista de los empleados que realizan
cada proceso, problemas y/o oportunidades de mejora en las actividades

desarrolladas en el centro.

Para recolectar la informacion suministrada por los empleados se disefio un formato

de facil aplicacion con preguntas abiertas que se presenta en el Anexo No. 4.

5.2 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Para identificar y analizar los procesos realizados en el CIT se llevaron a cabo las

siguientes actividades:

5.2.1 REVISION PRELIMINAR DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS:

Se realiz6 una lectura completa del manual de procedimientos disefiando diagramas de

flujo preliminares a partir de los cuales se efectué una primera comparacion de las

actividades desarrolladas por el personal con las descritas en cada procedimiento. A partir



de dicha comparacién se identificaron actividades inconsistentes, actividades que no se

realizan y actividades que estan omitidas en el manual.

5.2.2 REFORMULACION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS
PROCEDIMIENTOS

A partir de la comparacion realizada, se elaboraron diagramas de flujo actualizados en
medio digital mediante el software Microsoft Visio, que permiten visualizar los

responsables de cada actividad y la secuencia de las mismas.

Los simbolos empleados para el disefio de los diagramas de flujo con su respectivo

significado se relacionan en el Anexo No. 5.

Los diagramas elaborados fueron entregados a los responsables de cada proceso con el
fin de obtener su opinién con respecto a la veracidad de las actividades y secuencias

presentadas en los mismos y hacer las modificaciones necesarias.

5.2.3 IDENTIFICACION DE LAS INTERACCIONES DE LOS PROCESOS

Con los diagramas de flujo y el analisis previo realizado a los procedimientos se
identificaron los macroprocesos del CIT, sus procesos internos y las interacciones
existentes entre ellos. Dichos procesos y sus interacciones se encuentran detallados en el

Anexo No. 6 correspondiente al mapa de procesos del CIT.

5.3.2.1 Macroprocesos del CIT

Los macroprocesos que se desarrollan en el CIT y sus procesos internos se detallan a

continuacion:



@ Seleccion y adquisicion de material bibliografico
Procesos a través de los cuales se selecciona y adquiere el material bibliografico y
audiovisual, teniendo en cuenta los intereses y necesidades de la comunidad del ICP
y de ECOPETROL S.A.

Es indispensable para el conocimiento de los intereses y las necesidades de los
usuarios, establecer contacto directo con ellos. Ademas se tiene en cuenta la
evaluacion directa de los materiales, el andlisis de catdlogos comerciales y de

bibliotecas, resefas y bibliografias, apreciacion critica y demas criterios establecidos.

P Adquisicién de material bibliogréfico.
Proceso mediante el cual se adquiere el material bibliografico y audiovisual
adecuado para el CIT y sus usuarios. La adquisicion de material es realizada

posteriormente a la seleccién y evaluacion del mismo.

La adquisicion se realiza tomando en cuenta la normatividad para las empresas

estatales y puede llevarse a cabo de dos formas diferentes:

- Compra: se hace a nivel nacional e internacional en forma directa o por
contratacion a las diferentes editoriales librerias y distribuidores.

- Donacién: corresponde al material que llega al CIT enviado gratuitamente por
otra entidad, persona o autor del material. El centro hace la seleccion de dichos
materiales de acuerdo a las necesidades de la institucion y teniendo en cuenta
aspectos como la relevancia y pertinencia de la informacion, estado fisico del
material, fecha de publicacion, entre otros.

- Canje: intercambio de publicaciones periddicas con instituciones homélogas al

ICP o universidades.

@ Recopilaciéon de la memoria técnica documental

Dentro de los procesos caracteristicos del CIT se encuentra el aseguramiento de la

memoria institucional del ICP. El centro de informacién como agente activo en la



preservacion y divulgacién del conocimiento generado en el Instituto, desempefia un

rol importante en el soporte de las actividades organizacionales.

¥ Memoria Técnica Documental:
Este proceso consiste en recolectar, controlar, custodiar y preservar la memoria
institucional generada en el ICP de acuerdo a las politicas establecidas por el
Instituto y sus autores. El CIT a través de éste proceso garantiza que el
conocimiento y la informacién sean conservados y preservados y estén disponibles

cuando los usuarios los requieran.

A cargo del CIT se encuentra el dar cumplimiento a los niveles de confidencialidad
asignados a los informes, la organizacion del material y el control del préstamo de

dichos informes institucionales.

¥ Creacion de acceso a la memoria técnica documental.
Con el fin de garantizar que la memoria institucional esté disponible y pueda ser
consultada por los usuarios cuando estos lo necesiten y tengan la autorizacion
pertinente el CIT crea el acceso digital a la memoria técnica documental para

permitir a los usuarios su consulta en red.

@ Procesos Técnicos

Estos procesos permiten el desarrollo, organizacion y control de los documentos que

conforman las colecciones del CIT cumpliendo con los estandares establecidos.

Estos procesos permiten a una persona localizar un libro a través de diferentes
campos: autor, titulo, descriptores, numero de clasificacion, y/o tema; mostrar lo que el
CIT tiene sobre un autor, materia 0 un determinado tipo de literatura; auxiliar al usuario
en la eleccion de un libro tomando en cuenta sus peculiaridades bibliogréaficas

(diferentes ediciones) o tomando en cuenta sus caracteristicas literarias o tematicas.

P Catalogacion
Es la descripcion del material en sus partes esenciales a partir de unos elementos

seleccionados, de acuerdo a un orden determinado. Asi, mediante una estructura,



@

procedimientos y terminologia normalizados se facilita su identificacién, y se logra

Su recuperacion a través del catalogo del CIT.

Para ello se utilizan las Normas Anglo-Americanas que estandarizan la
catalogacion descriptiva universal, permiten hacer intercambios de informacion de
diferentes fuentes, facilitan su interpretacion a través de barreras linglisticas, y
posibilitan la conversion de la informacion, haciéndola apta para ser leida por

maquinas.

P Analisis de informacién
El analisis de informacion consiste en determinar e identificar el contenido de los
documentos, expresando en forma objetiva los principales conceptos a través de

términos de indizacion precisos dentro de un lenguaje documental controlado.

El conjunto de las actividades desarrolladas en este proceso, tanto intelectuales
como técnicas, permiten realizar la descripcién fisica y el analisis del contenido de
los documentos para facilitar su ordenaciéon y recuperacion a través de mdltiples

puntos de acceso: autor, materia, titulo, entre otros.

¥ Clasificaciéon
La clasificacion es la identificacion de la ubicacién tematica y fisica de los
documentos dentro de una organizacion sistematica del conocimiento humano. El
analista de informacién realiza la clasificacion del material en el que, segun el
Sistema de Clasificacion del Instituto Francés del Petréleo adaptado a las

necesidades del ICP, asigna el nUmero de clasificacién al material.

Procesos Fisicos

Procesos desarrollados para garantizar las caracteristicas y conservacion fisica del
material y permitir su disposicion al servicio de los usuarios. Los procesos fisicos
comprenden la preparacion fisica y conservacion de las colecciones (reparacién y/o

encuadernacion)



¥ Mantenimiento de colecciones
Es la habilitacion que se hace al material para garantizar su organizacion,
preservacion y conservacion dentro de las colecciones ubicadas en el Centro de

Informacion.

Dentro de las actividades que se contemplan en este proceso se encuentran
rotular y sellar el libro de acuerdo a las particularidades de cada coleccion, pegar
la hoja de devolucion en la contraportada del material bibliografico, empaste de los

documentos, lectura periddica de las colecciones, entre otras.

¥ Elaboracion de tablas de contenido
Este proceso consiste en crear accesos electronicos a las tablas de contenido de
libros, folletos y volimenes editados, ubicados en la coleccion general con el fin de

permitir a los usuarios su consulta en red.

@ Atencién a usuarios

Comprende una serie de procesos encaminados a lograr la satisfaccion del cliente por
medio de los servicios ofrecidos por el CIT, los cuales han sido disefiados tomando en

consideracion los requerimientos y necesidades de los usuarios.

¥ Préstamo de material bibliogréafico
Este proceso involucra actividades que permiten a los usuarios del CIT, el uso del
material bibliografico en sitios diferentes a las salas de coleccion general e

institucional.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de cada documento y el tipo de usuario que
lo solicita, se cuenta con un reglamento interno del CIT que determina las

caracteristicas del préstamo del material bibliogréfico.

P Referencia general y especializada
El objetivo de este proceso es brindar una orientacién precisa a los usuarios

acerca de los servicios ofrecidos por el Centro de Informacion Técnica vy la



utilizacion de las herramientas de busqueda con el fin de solucionar sus

necesidades de informacion.

¥ Diseminacion selectiva de la informacion
Este proceso esta enfocado a la busqueda de informacién técnica especializada

qgue apoye a los funcionarios del ICP en sus labores de investigacion.

P Servicio de alertas
El objetivo de este proceso es divulgar informacidén pertinente y relevante de
eventos, cursos técnicos, programas académicos y tablas de contenido, de

acuerdo a las necesidades de informacion de los usuarios del CIT.

5.3.2.1 Participantes de los procesos

Con el fin de definir las responsabilidades en las actividades e identificar el personal que
aportaria en el andlisis particular a los procesos se realiz6 una Matriz de Roles (Cargos
vs. Procesos) mostrada en el Anexo No. 7, donde se presenta el personal que participa en

cada proceso y el grado de su vinculacion al mismo (si actia de forma directa o indirecta).

5.3 ANALISIS Y MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS INTERNOS

5.3.1 ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Para la realizacion del analisis del valor agregado se seleccionaron los procesos técnicos
debido a su importancia, repercusién en la organizacién y la necesidad de ejercer un
control eficaz sobre los resultados de los mismos, dado que estos permiten ofrecer el

material bibliografico con valor agregado a los usuarios.



Para organizar la informacion relacionada con el andlisis del valor agregado, se disefio

una matriz, Anexo No. 8, donde se detallan las actividades que se ejecutan en cada

procedimiento, clasificadas bajo tres pardmetros: las que agregan valor real al cliente

(VAC), las que agregan valor a la organizacion (VAO) y las que no agregan valor (SVA).

Este andlisis fue realizado a partir de la observacion directa, la programacion de

reuniones con los empleados participantes en los procesos y el conocimiento amplio de

los asesores en el &rea del mejoramiento.

A continuacion se presenta el analisis realizado a cada proceso:

@

@

Catalogacion:

La problematica presentada en el proceso de catalogacion radica en la asignacion de
actividades que no corresponden a la naturaleza de los cargos que intervienen en el
desarrollo de este procedimiento y en la generacion de documentos innecesarios que

originan mayores tramites y flujos de informacién no requeridos.

Dado el disefio y la antigiedad de la base de datos (Microisis), el personal encargado
de la catalogacion requiere concentracion y gran habilidad para digitar correctamente
los registros bibliograficos y recordar todos los comandos necesarios para ingresar la
informacién en el campo adecuado. Sin embargo, no siempre se obtiene la calidad
requerida, ya que se presentan errores ortograficos, campos mal diligenciados,
ausencia de letras, entre otros, y se hace necesaria una revision posterior al proceso

para corregir los registros que fueron ingresados incorrectamente.

La elaboracion de fichas topogréaficas se realiza manualmente y no se tiene un control
automatizado sobre la secuencia de las mismas para su identificacién y ubicacion en

la estanteria adecuada para su conservacion.

Andlisis de Informacién

El analista de informacion, persona con alta especializacién en su area, dedica parte
de su tiempo a realizar controles de calidad a actividades desarrolladas por otros

empleados, como el catalogador y el analista de informacién especialista en el area de



exploracion y produccion. De igual forma registra informacion en documentos

innecesarios dentro del desarrollo de sus actividades.

El analista de informacion no cuenta con acceso a la base de datos lo cual origina
traslados innecesarios de documentacibn a otros procesos, especialmente a
catalogacion para que se corrijan en la base de datos las inconsistencias encontradas
0 se introduzcan los descriptores y la clasificacion del material analizado.

No se cuenta con formatos estandarizados que permitan reportar cambios en
descriptores asignados en afios anteriores, modificaciones realizadas a

catalogaciones y reclasificaciones realizadas al material.

@  Clasificacion

El analista de informacién, responsable de la clasificacion del material bibliogréfico,
registra informacién en documentos que no agregan valor y que pueden reemplazarse

por mecanismos que permitan la utilizacion eficiente de la base de datos.

5.3.2 ACTUALIZACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos del Centro de Informacién fue actualizado teniendo en
cuenta el Sistema de Gestidén de la Calidad del Instituto Colombiano del Petréleo regido

bajo los requisitos de la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2000.

En la actualizacion de los procedimientos se hicieron las siguientes modificaciones de

caracter general*:

@ En el encabezado:
¥ Se cambio6 el logo de ECOPETROL S.A.

4 Los cambios se enuncian de forma general dada la politica de confidencialidad del ICP que no
permite la divulgacion de sus documentos a personal externo a ECOPETROL S.A.



Se cambio el nombre de la Division de Gestion Tecnoldgica-Coordinacion de
Gestion de Informacion por Unidad de Servicios Técnicos y Laboratorios-Centro de

Informacion Técnica.

@ En el procedimiento:

b
b

Se modificaron el alcance y los objetivos de nueve (9) de los procedimientos.

Se creo el campo Responsables dentro de cada procedimiento y se actualizaron
los nombres de los cargos que habian sufrido modificaciones.

Se eliminaron, corrigieron y/o agregaron actividades en cada uno de los
procedimientos en el espacio denominado Descripcién

Se disefi6 el diagrama de flujo para cada uno de los procedimientos, especificando
el responsable de cada actividad, la secuencia de actividades y las interrelaciones
existentes con sus comparieros de trabajo involucrados en el proceso.

Se eliminaron algunos formatos que no estaban siendo usados y en otros casos se
crearon algunos que hacian falta para la correcta realizacion de las actividades de

los procesos.

@ Se incorpor6 el Centro de Informacién Geografica, CIG, a los procedimientos del CIT,

de acuerdo a la naturaleza y resultados esperados de las actividades realizadas en el

CIG. Para tal fin, el soporte de material geografico se vinculé a los procesos de

analisis, catalogacion y memoria técnica documental para llevar a cabo los procesos

técnicos del material geogréafico que se genera en ICP e ingrese a las colecciones del
CIT.

@ En el Listado Maestro de Documentos:

P Se eliminaron los procedimientos

- Referencia Especializada PAD" 50.009

- Seleccién de Proyectos y Diseminadores PAD 50.012

- DSI-Capacitacion PAD 50.013

Esto debido a que no se estaban realizando las actividades descritas en los

mismos con lo cual pasan a ser documentos a eliminar.

¥ Se eliminaron los formatos que ya no se utilizaban

> PAD (Proceso Administrativo) Codificacién asignada a los procesos administrativos del ICP



¥ Se agregaron los nuevos formatos.
P Se disefiaron e implementaron los siguientes procedimientos:
Elaboracion de Tablas de contenido PAD 50.013
Creacion de accesos digitales a la Memoria Técnica Documental PAD 50.014
Apropiacion de los productos tecnologicos PAD 50.015
Andlisis de los procesos internos (Anexo No.12)

Monitoreo de las Unidades de Informacion (Anexo No. 3)

5.3.2.1 Revisién del manual actualizado

Con el fin de revisar los cambios realizados en el manual de procedimientos y avalar la
estructura del mismo, se programaron reuniones con el empleado de mayor antigliedad
del centro, quien dada su experiencia, tiene propiedad para aportar en la actualizacion del

manual.

5.3.2.2 Entrega del manual de procedimientos

Con la aprobacion de los cambios y adiciones realizadas, el manual de procedimientos

fue entregado a las directivas del CIT para su posterior socializacion.

5.4 SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

En la fase de seguimiento a la satisfaccion del cliente se definieron tres etapas: la primera
consiste en el disefio de la investigacion de mercados cuyo resultado fue la elaboracion
de una encuesta de satisfaccion al cliente, la etapa posterior corresponde a la
comparacion de la encuesta actual con la realizada en el afio 2001 y la etapa final es la

descripcion del perfil del usuario del Centro de Informacién Técnica, CIT.



5.4.1 INVESTIGACION DE MERCADOS

Con el objeto de recopilar informacién de los usuarios del CIT acerca de su nivel de
satisfaccion con los servicios prestados por el centro, se disefié una investigacién de
mercados, presentada en el Anexo No 9, en la cual se planteé una encuesta cuyo formato

se presenta en el Anexo No. 10.

Esta encuesta fue realizada en forma personal a un numero total de 38 usuarios del

centro, discriminados asi:

Funcionarios de ICP 23
Contratistas 4
Tesistas 11

La tabulacion de los datos recopilados en la encuesta se presenta en el Anexo No. 11, el

cual presenta las graficas correspondientes a cada pregunta formulada.

Los principales hallazgos encontrados como resultado de la encuesta en relacién a cada

una de las preguntas formuladas se detallan a continuacion:

@ Pregunta 1: ¢Cuando requiere informacion técnica y/o cientifica para sus proyectos,

cual fuente de informacién consulta primero?

Es importante determinar a cual (es) fuente (s) de informacién recurre el personal del
ICP, para establecer cémo responden los usuarios a los cambios tecnolégicos,
conocer que fuente es o puede ser sustituta del CIT, cudl es el nivel de profundidad
requerido en las consultas, qué proporcion de la poblacion opta por consultar en el CIT

y con qué prioridad.

De acuerdo a los resultados obtenidos, para el 37% de la poblacion el CIT representa
la primera opcién de consulta; sin embargo, no es la Unica con alto porcentaje de

consulta; Internet, segunda opcidn con preferencia del 29% del total de la poblacion,



@

es una fuente de informacion importante que cumple ciertos requisitos exigidos por

los usuarios: rapidez, disponibilidad remota y diversidad.

Cabe destacar que fuentes de informacion como bibliotecas universitarias y publicas
son consultadas en dltima instancia o no son consultadas, aunque la biblioteca
personal (muy especializada) es considerada como la tercera opcién de consulta
(13%).

Este patrén es observado para los tipos de usuario definidos en la encuesta
(investigador, contratista, personal administrativo, tesista), presentandose una
variacion en los tesistas, para quienes la primera opcién de consulta es el Internet

seguido de los compafieros de trabajo y el centro de informacién técnica.

Por tanto, puede concluirse, a partir de los resultados y el analisis de las
caracteristicas de cada fuente de informacion, que el CIT representa una buena
opcion de consulta entregando informacion evaluada y pertinente de acuerdo a las
necesidades de los usuarios. No obstante, debe conservar y mejorar en aspectos tales
como rapidez, accesibilidad, exactitud y particularidad en pro de garantizar su
posicionamiento en la organizacion a largo plazo y competitividad en relacion con
otras unidades de informacion, particularmente con Internet, la segunda fuente de

informacién consultada por el personal del ICP.

Pregunta 2: ¢ Qué material bibliogréfico requiere/consulta con mayor frecuencia?

Conocer el material bibliografico requerido por el personal del ICP para satisfacer sus
necesidades de informacién, permite determinar las exigencias de los usuarios y la
capacidad del CIT para dar respuesta a las mismas en el momento oportuno y facilitar
la evaluacién de la politica de desarrollo de colecciones en aspectos tales como

seleccidn y crecimiento de las publicaciones existentes en el CIT.

El material bibliografico requerido y/o consultado con mayor frecuencia por el personal
del ICP, de acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, son los articulos

especializados de diferentes publicaciones periddicas con un porcentaje de respuesta



del 38%, seguido de libros y revistas especializadas con un 18% del total de la
poblacion. Los informes técnicos, las bases de datos internacionales y las normas
técnicas, aunque no son el material bibliografico requerido con mayor frecuencia, son
consultados con periodicidad y dan soluciones especificas a las necesidades de los

usuarios.

El material audiovisual es utilizado con poca frecuencia y en Ultima instancia. Para el
26% de las personas no representa una opcion de consulta, para el 39% y el 18% del
total es la séptima y la sexta opcion respectivamente y sélo el 15% recurre a él como

quinta fuente de informacién.

Los usuarios contratistas tienen como primera opcién de consulta (50%) los informes
técnicos desarrollados en el ICP y como segunda opcidn (25%) las normas técnicas y
libros especializados; en contraste con el personal administrativo, quienes recurren a
revistas especializadas (40%) y los demas usuarios quienes responden al patron
general de articulos, revistas y libros especializados como primeras opciones de

consulta.

Dado que los usuarios requieren informacion actualizada que se encuentra disponible
en publicaciones periddicas y articulos especializados, se requiere que el CIT evalle
las herramientas que permiten el acceso, preservacion y disponibilidad de éste tipo de

material bibliografico.

Pregunta 3: ¢ Cuando requiere informacién en qué forma le gusta recibirla?

Para redisefar la forma en que se hace contacto con el usuario de acuerdo a sus
necesidades y expectativas y definir la estructura (instalaciones, soporte tecnolégico y
personal) sobre la cual se soportan los servicios ofrecidos, se hace necesario
determinar la presentacion de la informacibn que mejor se adecue a los

requerimientos de los usuarios.

De acuerdo a los hallazgos de la encuesta, el 52% de la poblacién prefiere recibir la

informacién impresa y el 42% sefiala que le gustaria recibirla en medio digital, texto e



imagen completa (archivos PDF). La opcion de obtener el hipervinculo o solo la
referencia bibliografica no cuenta con aceptacion dentro del personal del ICP,
opciones que representan la tercera y cuarta opcion respectivamente y para el 21% no
son consideradas como una forma de recibir la informacion. Para los tesistas las
opciones de obtener la informacion impresa o en texto e imagen completa no
presentan una marcada diferencia, los porcentajes de preferencia, el 55% para
impresa y el 45% para archivos en PDF, demuestran el cambio de las tendencias en
los usuarios a incrementar gradualmente la consulta de fuentes digitales para obtener

la informacion requerida.

A partir de los resultados obtenidos es necesario que el CIT garantice que la
informacién requerida por el usuario se encuentre y entregue al usuario completa y
oportunamente. Es importante tener en cuenta que la préxima generacion de
investigadores (actuales tesistas) representa un punto focal para evaluar las
necesidades cambiantes de los usuarios y por tanto se debe dar relevancia a la

disposicion de éstos a obtener informacion en texto e imagen completa.

Pregunta 4: ¢ Ha utilizado los servicios ofrecidos por el Centro de Informacién Técnica,
CIT?

Pregunta 5: ¢ Por qué no ha utilizado los servicios del CIT?

Es importante establecer qué porcentaje del personal que labora en el ICP ha utilizado
los servicios ofrecidos por el CIT y qué porcentaje no lo ha hecho, para de esta forma

evaluar el posicionamiento del CIT en la institucion.

El 89% de la poblacion encuestada conoce y ha utilizado los servicios ofrecidos por el
CIT. El total de los investigadores, contratistas y personal administrativo, ha requerido
y consultado el CIT, en contraste con el 36% de los tesistas, quienes no lo han
utilizado por falta de conocimiento de los servicios ofrecidos (75%) o porque no lo han

necesitado (25%).



De acuerdo a los resultados anteriores y a sugerencias recibidas por parte de los
encuestados se detectan fallas en la comercializacion de los servicios del CIT, lo que
permite concluir que es necesario diseflar mecanismos que permitan mejorar el
posicionamiento del centro e inyectar dinamismo a la potencialidad existente en el
CIT.

Pregunta 6: ¢Qué comentarios ha recibido en relacion con la calidad de los servicios
del CIT?

Las personas que no han utilizado los servicios del CIT no expresaron ningun
comentario recibido acerca de la calidad de los servicios prestados en el centro. Por

tal motivo no se presenta una conclusion respecto a esta pregunta.

Pregunta 7: ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios del CIT?

Establecer la frecuencia con la cual se hace contacto con los usuarios del CIT
(momentos de verdad) representa un insumo para determinar en qué grado se afecta
la relacién usuario-CIT cada vez que se presenten inconformidades en relacién con

los servicios ofrecidos.

Para el caso del CIT, la regularidad con la que sus usuarios utilizan los servicios oscila
entre una o dos veces al mes (44%) y una o mas veces a la semana (53%), lo cual
indica que el personal del ICP requiere con regularidad los servicios ofrecidos por el

CIT y establece un contacto con el centro y su personal en repetidas ocasiones.

Por tanto, en pro de satisfacer las necesidades de los usuarios y garantizar la calidad
de los servicios ofrecidos, es aconsejable que se evallen los medios a través de los
cuales se entregan los servicios y se detecten oportunidades de mejora que

repercutan en la satisfaccion de los clientes.



@ Pregunta 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los

servicios del CIT.

Es importante conocer a través de qué medios los usuarios utilizan los servicios del
CIT y como evalian la calidad de los mismos, para tomar acciones correctivas y

preventivas en pro de mejorar el servicio.

Para el caso de Intranet, el 76% de la poblacién ha utilizado este medio para tener
acceso a los servicios del CIT y el 69% califica la calidad de la misma como buena; sin
embargo, se presenta inconformismo en la continuidad y disponibilidad de la red, ya
gue en algunas ocasiones no se puede ingresar a la base de datos o la Intranet se

encuentra fuera de servicio.

Por tanto, en pro de satisfacer los requerimientos del cliente, se debe trabajar en el
sitio Web del CIT en la Intranet con todos los hipervinculos en funcionamiento, que

permitan el acceso continuo siempre que el usuario lo requiera.

El total de los usuarios ha visitado las instalaciones y ha consultado en la sala general,
calificando la atencion del personal y la calidad del servicio prestado como excelente
(47%), buena (47%), regular (3%) y mala (3%). Los usuarios que presentan
inconformismo con la calidad de la atencion en las instalaciones son los
investigadores y los tesistas, quienes encuentran deficiencias en los servicios de
referencia (no existe claridad sobre quien es el responsable del servicio), consulta en
sala institucional (pardmetros dados por el nivel de confidencialidad) y consulta de

material audiovisual (material desactualizado)

Los espacios de consulta, la ubicacion y calidad del material (estado fisico,
pertenencia y actualizaciéon) y la atenciéon del personal encargado son factores
relevantes en el nivel de satisfaccion de los usuarios, de aqui, el especial énfasis que
debe tener el CIT en garantizar que los recursos disponibles para la atencion de los
usuarios en forma directa y personal respondan eficientemente a las necesidades de

los clientes.



Los usuarios también utilizan la via telefonica para tener acceso a los servicios del
CIT, aunque el 56% de la poblacion no ha recurrido a dicho medio para satisfacer sus
necesidades de informacion, el restante 44% de la poblacion, quienes utilizan este
canal, evalian la calidad del mismo como buena (el 74%); sin embargo, existe una
proporcion de la poblacién, el 13%, que considera que el servicio prestado debe
mejorar en sus tiempos de respuesta y en la disposicién para dar respuesta a sus

solicitudes.

En relacion con el correo electronico el 47% de la poblacion ha utilizado este medio y
califica la calidad del canal como excelente (25%), buena (56%), y regular (19%). Los
investigadores y el personal administrativo perciben problemas en el tiempo de
respuesta y falta de seguimiento a sus solicitudes expresadas al centro de informacién

técnica.

Por tanto, el CIT debe tener en cuenta las inconformidades presentadas en los medios
de acceso a los servicios y formular soluciones que generen mejores resultados y

garanticen usuarios satisfechos.

Pregunta 9: Indique cudles servicios prestados por el CIT conoce, cuéles ha utilizado

y evalle la calidad de los mismos teniendo en cuenta que:

El objetivo de establecer cuales servicios ofrecidos por el CIT son conocidos, cuales
son utilizados y en qué forma se estan presentando, es identificar falencias en la
comercializacion del centro, la calidad en los servicios y el contacto con el cliente, ya
que a partir de las debilidades percibidas por los usuarios se pueden formular mejoras

gque garanticen la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

El CIT cuenta con el servicio de DSI, conocido por el 68% y utilizado por el 70% de
los usuarios; el 81% de los clientes evalla la calidad del servicio positivamente; sin
embargo, existe inconformismo (calidad evaluada como regular por el 19% de los

usuarios) con este servicio.



Los investigadores y el personal administrativo, Unicos usuarios que han utilizado DSI,
han manifestado que el reducido personal encargado de la busqueda de informacién
no es suficiente para prestar el servicio a todos los usuarios que trabajan en las
diferentes lineas de investigacion del instituto. La falta de conocimiento por parte de
los tesistas del servicio de DSI refleja la poca eficacia de las reuniones para dar a

conocer los servicios del CIT.

El servicio de préstamo de material bibliografico cuenta con un amplio conocimiento y
utilizacion por parte de todos los usuarios, quienes consideran que la calidad del
servicio es excelente (67%). No obstante, se presentan falencias en la recuperacion
del material prestado y ausencia de un mecanismo que permita conocer donde se
encuentra el material, ya que en algunas ocasiones es dificil determinar si el material

se encuentra en el CIT o esta prestado.

El servicio de préstamo interbibliotecario es uno de los que tiene el menor porcentaje
en conocimiento y utilizacion por parte de los usuarios. Las posibles causas de este
hecho es la poca especializacion de las bibliotecas agrupadas en el programa
UNIRED en los temas de la industria de los hidrocarburos, y a la falta de mercadeo de

dicho servicio.

El ambiente y los recursos destinados para la consulta de las publicaciones en la sala
general satisfacen en un alto porcentaje (65% excelente y 25% bueno) las
necesidades de los usuarios. El servicio de consulta de las publicaciones en la sala de
audiovisuales es conocido y utilizado por el 88% y 70% de los usuarios
respectivamente. Aunque se considera que la calidad del servicio es buena (57%),
existen reclamos por la utilizacién de formatos desactualizados y la dificultad para
consultar el material fuera de las instalaciones del CIT. El requerimiento de los
usuarios del CIT es consultar material en formatos actualizados y especializados en

los temas de investigacion del ICP.

Los niveles de conocimiento y utilizacion del servicio de consulta en sala institucional
son altos (91% y 74% respectivamente). A partir de las sugerencias realizadas por los

usuarios se observa la necesidad de otorgar mayor flexibilidad al momento de realizar



las consultas de los informes técnicos mediante la reduccion de tramites y la

actualizacion de los niveles de confidencialidad.

Los niveles de conocimiento y utilizacion del servicio de referencia son altos (94% y
91% respectivamente). La calificacion dada por los usuarios al servicio prestado (52%
excelente y 41% bueno) indica que este es de alta calidad y cumple con sus
necesidades. Algunas recomendaciones de los usuarios indican la importancia de
garantizar la continuidad del personal que presta el servicio y establecer claramente
las responsabilidades pertinentes a la atencién de los usuarios, y de esta forma,

prestar un servicio agil y oportuno.

El servicio de consulta en bases de datos es conocido por todos los usuarios. La
calificacion del servicio (34% excelente y 63% bueno) indica que cumple con las
necesidades de los usuarios. Las sugerencias indican que los usuarios desean una
base de datos més interactiva y amigable, accesible desde cualquier PC y que le
permita acceder al material bibliografico desde un lugar fuera de las instalaciones del
ICP.

El servicio de alertas es el mas cuestionado por los usuarios; el 40% de la poblacién
encuestada califica la calidad del servicio como regular y el 5% la cataloga como mala,
esto debido a que los hipervinculo enviados (correspondientes a tablas de contenido
de revistas y/o eventos especiales) no permiten al usuario la visualizacion inmediata
de la informacién o no se estad enviando la informacién que ellos requieren o han
solicitado. A partir de las sugerencias realizadas por los usuarios se puede observar
que éstos requieren un servicio que no solo genere links a tablas de contenido de
revistas, sino a cualquier tipo de material que sea adquirido, que envie tendencias y/o
nuevas informaciones sobre procesos o0 productos tecnoldgicos y que tenga un
contacto mas eficiente entre el usuario y el personal encargado de generar la alerta,

que permita mantener actualizada la base de datos de solicitudes de alertas.

El servicio de compra de material tiene altos indices de conocimiento y utilizacién
(82% y 82% respectivamente), porcentajes que se reducen al momento de entrevistar

a los tesistas (71% y 50%). El 21% de los usuarios lo califica negativamente debido a



la demora en la adquisicion del material bibliografico y a la falta de informacion sobre
las compras realizadas. A partir del analisis de las sugerencias se puede observar que
el usuario desea un servicio mas rapido que lo mantenga continuamente informado del

proceso de adquisicion del material bibliogréfico por el solicitado.

El servicio de afiliacibn a membresias tiene bajos porcentajes de conocimiento y
utilizacion (53% y 39%). El grupo de usuarios que lo utilizan lo califican positivamente
(47% excelente y 53% bueno). Debido a la falta de conocimiento del servicio por parte

de los usuarios no se puede evaluar cuales son sus necesidades y/o requerimientos.

5.4.2 COMPARACION CON LA ENCUESTA REALIZADA EN EL ANO 2001

Con el fin de realizar un seguimiento continuo a la satisfaccion de los usuarios se llevo a
cabo una comparacion entre los resultados registrados de la encuesta del afio 2001,
elaborada por la Universidad Autbnoma de Bucaramanga, UNAB, en calidad de empresa
administradora del Centro de Informacion, y los obtenidos de la encuesta realizada en el
afio 2003.

Para establecer una comparacién entre los resultados obtenidos en las encuestas
realizadas, se tom6 como Unico factor a comparar el usuario tipo investigador, dado que
en la investigacion de mercados llevada a cabo en el afio 2001 sélo fue tenida en cuenta
éste tipo de personal. Los hallazgos y conclusiones para usuarios contratistas, personal
administrativo y tesistas, detallados en el informe del 2003 constituyen una entrada para

futuras investigaciones de mercados.

Las preguntas que no se relacionan a continuacién, preguntas ndmero 2, 3, 7 de la
investigacion de mercados realizada en el afio 2003, no fueron tenidas en cuenta en la
investigacion de mercados de 2001 y por tanto no se cuenta con informacion que permita

establecer la comparacion.
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Pregunta 1. Cuando requiere informacion técnica y/o cientifica para sus proyectos,

¢cual fuente de informacion consulta primero?

A diferencia de los hallazgos de la encuesta llevada a cabo en el 2001, en los cuales
el CIT se ubica como la tercera opcion de consulta (19% de preferencia), superado en
primera instancia por Internet (41%) y las bibliotecas personales (28%), en la encuesta
del aflo 2003, el CIT es la primera fuente de informacion consultada por los usuarios
(39%). La escasa diferencia con la segunda opcion, Internet (33%), permite concluir
que el CIT poco a poco esta adquiriendo caracteristicas que le dan reconocimiento y

preferencia entre los usuarios.

El CIT ha logrado posicionarse entre los usuarios después del boom de finales de los
90 generado por la llegada de Internet como medio de consulta. La ubicacién del CIT
como primera opcion de consulta, a pesar del estrecho margen de diferencia, puede
fundamentarse en que los usuarios consideran al centro como un filtro de informacién
que agrega valor a la misma, a diferencia de Internet que entrega informacion dispersa

y sin evaluacion.

Pregunta 4. ¢ Ha utilizado los servicios ofrecidos por el Centro de Informacién Técnica,
CIT?

Los resultados obtenidos en las encuestas realizadas en el afio 2001 y 2003 son los
mismos, el total (100%) de los usuarios investigadores conocen el CIT y han utilizado
al menos uno de los servicios ofrecidos por el centro. Este grupo de usuarios,
vinculados directamente al ICP, requieren para la realizacion de sus actividades de
investigacion los servicios y el apoyo continuo del CIT, el cual les brinda soluciones a

sus necesidades especificas de informacion.

Pregunta 8. Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los

servicios del CIT.



Con el fin de contrastar el porcentaje de utilizacién y la calidad de los diferentes

medios a través de los cuales se accede a los servicios del CIT, se especifican a

continuacion los hallazgos de las encuestas:

4

Intranet

El porcentaje de investigadores que conocen y han utilizado este medio no
presenta una gran variacion entre las dos encuestas (88% en el 2001; 89% en el
2003). La Intranet no ha logrado satisfacer a sus usuarios y ha presentado fallas
en su funcionamiento a lo largo del afio 2003, por tanto, un mayor nimero de
encuestados calific6 de regular la calidad del servicio (13% en el 2001; 19% en el
2003).

Es importante aclarar que los inconvenientes expuestos por los usuarios tienen
sus origenes mas en la disponibilidad de la Intranet en el instituto que en los

servicios que presta el CIT en su pagina en la Intranet del ICP, Antena.

Visita a las instalaciones
En los afos 2001 y 2003 no se ha modificado el porcentaje de investigadores que

ha visitado las instalaciones del CIT, el cual se mantuvo en un 100%.

En la encuesta del afio 2003 se presentaron reducciones en la calidad del servicio
prestado en las instalaciones: las calificaciones positivas se redujeron, excelente
(63% en el 2001; 50% en el 2003) y las regulares aumentaron (0% en el 2001; 6%
en el 2003). Dicha variacibn se puede explicar por los multiples cambios de
personal que tuvo el cargo de referencista a lo largo del afio 2003 y la

discontinuidad en el servicio en los primeros meses del afo.

Teléfono

La via telefénica aumenté su participaciéon como medio de acceso a los servicios
del CIT, el porcentaje de investigadores que utiliz6 este medio de consulta en el
2001 fue de 40% y para el afio 2003 fue de 61%.



Las calificaciones positivas respecto a este medio se redujeron en un 15%:
excelente (24% en el 2001; 9% en el 2003), buena (76% en el 2001; 73% en el
2003) y las regulares aumentaron (0% en el 2001; 18% en el 2003).

Las razones para la disminucion en la calidad del servicio percibida por los
usuarios pueden relacionarse de la misma forma que la disminucién en la calidad

de la atencion en las instalaciones.

¥ Correo electronico
El correo electrénico es un medio de consulta de los servicios del CIT que esta
aumentando su aceptacion por parte de los usuarios; esto puede explicarse por la
tendencia a tener acceso a la informacién por medios digitales y la facilidad de

hacer las consultas desde el puesto de trabajo.

El porcentaje de investigadores que utilizaron el correo electronico como medio de
consulta, de acuerdo a la encuesta realizada en el 2003, es de 72% en contraste
con un 45% de investigadores que utilizaban el correo electronico en el 2001. En
general las calificaciones positivas tuvieron un aumento, excelente (21% en el
2001; 23.1% en el 2003).

@ Pregunta 9: Indique cuales servicios prestados por el CIT conoce, cuales ha utilizado

y evalle la calidad de los mismos.

¥ DSI (Diseminacion selectiva de informacion).
El porcentaje de investigadores que conocen y utilizan el servicio de diseminacién
se redujo en los afios en los cuales se realizaron las encuestas: el 81% de los
usuarios conocian y utilizaban DSI en el 2001 en comparacion con un 71.44% del
afo 2003.

La calidad del servicio percibida por los usuarios ha variado en los dos afios: las
calificaciones positivas se redujeron y las negativas han aumentado: bueno (75%
en el 2001; 47% en el 2003) y regular (3% en el 2001; 15% en el 2003). Estas



reducciones en la utilizacion y las calificaciones del servicio de DSI son
fundamentadas por los usuarios, dada la falta de continuidad del servicio en los

primeros meses del aiio de 2003.

Préstamo
El servicio de préstamo cuenta con un gran reconocimiento y aceptacion por parte
de los usuarios, el 100% de los investigadores conocen y han utilizado el servicio

de préstamo.

La calidad del servicio de préstamo ha aumentado en relacion con el afio 2001, en
el cual obtuvo una calificacibn excelente con un porcentaje de 65%, en

comparacion con el afilo 2003 con un porcentaje de 83% de calificacion excelente.

Consulta de las publicaciones en la sala general

Los investigadores que conocen y han utilizado el servicio de consulta de las
publicaciones en la sala general se mantuvieron en el mismo rango de porcentaje
(97% en el 2001; 94% en el 2003) lo que ocurrid igualmente con las calificaciones
de la calidad del servicio: excelente (68% en el 2001; 65% en el 2003), bueno
(32% en el 2001; 35% en el 2003).

Consulta de las publicaciones en la sala de audiovisuales
El porcentaje de investigadores que conocen y utilizan el servicio de consulta de
las publicaciones en la sala de audiovisuales aumento en el afio 2003 (78%) en

comparacion con el afio 2001 (45%).

Aunque aun se presentan inconformismos con los formatos y el material disponible
en la sala de audiovisuales, las calificaciones negativas se redujeron en el afo
2003 (26% en el 2001; 14% en el 2003).

Consulta de las publicaciones en la sala institucional
El porcentaje de investigadores que conocen Yy utilizan el servicio de consulta de
las publicaciones en la sala institucional se redujo (90% en el 2001; 77% en el

2003). Las calificaciones realizadas por los investigadores fueron positivas y se



mantuvieron en el mismo rango, excelente (52% en el 2001; 50% en el 2003) vy
bueno (48% en el 2001; 50% en el 2003).

Servicio de referencia

El servicio de referencia ha experimentado una disminucion en su uso y calidad en
relacién con el afio 2001. El porcentaje de investigadores que conocen y utilizan el
servicio de referencia se redujo (100% en el 2001; 89% en el 2003), al igual que
las calificaciones positivas: excelente (78% en el 2001; 50% en el 2003), bueno
(20% en el 2001; 43.8% en el 2003) y las negativas aumentaron (2% en el 2001;
6.3% en el 2003).

La explicacién a esta disminucion esta dada por el continuo cambio del personal
dedicado a la prestacién de este servicio durante el afio 2003, lo cual dificult6 el

apoyo a los usuarios que lo necesitaban.

Servicio de alertas
Este servicio presentd fallas en su prestacion durante el afio 2003 por problemas
en la entrega de tablas de contenido y eventos especiales, dado que los usuarios

encontraban dificultad para tener acceso a dicha informacion.

Por tanto, el porcentaje de investigadores que conocen y utilizan el servicio de
alertas se redujo (97% en el 2001; 88% en el 2003), al igual que las calificaciones
positivas: excelente (15% en el 2001; 25% en el 2003), bueno (74% en el 2001;
31% en el 2003) y aumentaron las calificaciones negativas: regular (10% en el
2001; 38% en el 2003) y mala (1% en el 2001; 6% en el 2003).

Adquisicién de material bibliogréafico

El conocimiento y utilizacion del servicio de adquisicion de material bibliogréafico
aument6 en el afio 2003 en comparacién con el afio 2001. De acuerdo a los
resultados de las encuestas en el afio 2001, el 65% de los investigadores conocen

y utilizan el servicio, en contraste con el 83% del afio 2003.



La calidad del servicio ha disminuido: regular (16% en el 2001; 13% en el 2003),
mala (0% en el 2001; 7% en el 2003) y muy malo (0% en el 2001; 7% en el 2003).

Lo cual puede explicarse por los tramites y los tiempos de espera de este servicio.

P Membresias
Se redujo el porcentaje de investigadores que conocen y utilizan el servicio de
membresias (5% en el 2001; 28% en el 2003). Los investigadores que utilizan el
servicio lo evaluaron con calificaciones positivas: excelente (56% en el 2001; 20%
en el 2003), bueno (44% en el 2001; 80% en el 2003). La diferencia entre las dos
encuestas en tema del conocimiento y utilizacién del servicio se explica por la

disminucién del presupuesto asignado a las membresias.

¥ Préstamo interbibliotecario
El porcentaje de investigadores que conocen y utilizan el servicio de préstamo
interbibliotecario se mantuvo en el mismo rango, en el afio 2001 el porcentaje es
de 14% y en el afio 2003 es de 11%. La calidad percibida del servicio aumento en
el afio 2003, la calificacion excelente paso de 20% en el 2001 al 50% en el 2003, y

la calificacion buena obtuvo un 70% en el 2001 y un 50% en el 2003.

¥ Divulgacion cientifica y tecnoldgica
Con relacion al servicio de divulgacion cientifica y tecnolégica el porcentaje de
investigadores que conocen y utilizan el servicio disminuy6é (70% en el 2001; 50%
en el 2003). Sin embargo, las calificaciones positivas del servicio aumentaron del
afio 2001 al afio 2003: excelente (46% en el 2001; 43% en el 2003) y bueno (51%
en el 2001; 57% en el 2003).

Tabla 6 Resumen de la comparacion de encuestas

| MEDIO . UTILIZACION | CALIFICACION
' Intranet | Igual | Reduccién
| Visita a las instalaciones | Igual | Reduccion
| Teléfono | Aumento | Reduccion
| Correo electrénico | Aumento | Aumento




Tabla 7 Cambios en la calificacidon de los servicios

| SERVICIO | UTILIZACION | CALIFICACION
| DSI | Reduccibn | Reduccion
| Préstamo | Igual | Aumento
| Consulta en sala general | Igual | Igual

| Consulta en sala de audiovisuales | Aumento |  Aumento
| Consulta en sala institucional | Reduccién | Igual

| Referencia | Reduccion | Reduccion
| Alerta | Reduccion | Reduccion
| Adquisicién de material bibliografico | Aumento | Reduccién
| Membresias | Reduccibn |  Aumento
| Préstamo interbibliotecario | Igual | Reduccién
| Divulgacion cientifica y tecnolégica | Reduccién |  Aumento

5.4.3 PERFIL DEL USUARIO

Identificar y elaborar el perfil de los usuarios del centro de informacién, especificando sus
principales caracteristicas y necesidades, permite establecer un marco bajo el cual se

disefian, desarrollan y mejoran los procesos y servicios del centro.

A partir de los resultados de la encuesta realizada en el cuarto trimestre del afio 2003, se
detallan caracteristicas importantes de los actuales clientes del CIT y sus expectativas

con relacién a los servicios ofrecidos.

El material bibliogréfico que brinda un mayor nimero de soluciones a las necesidades de
informacion del personal del ICP son los articulos de diferentes publicaciones periddicas
especializadas, al igual que libros y revistas con temas especificos de las areas de
investigacion desarrolladas por el instituto. Los informes técnicos, las bases de datos
internacionales y las normas técnicas son consultados con regularidad y dan soluciones

concretas a las necesidades de los usuarios.



En relacion con la forma de recibir la informacion solicitada, los clientes del CIT
demuestran preferencias por obtener la informacidén impresa en su totalidad o en archivos
tipo PDF, es decir, informacion en texto e imagen completa que de respuesta a sus
necesidades en forma precisa y oportuna. La préxima generacion de investigadores,
quienes actualmente son tesistas del ICP y representan un punto de partida para el
analisis de los cambios que se presentan en las necesidades y expectativas de los
clientes actuales y futuros, expresan su favoritismo por consultar fuentes digitales para

obtener la informacion necesaria.

La frecuencia con la cual los usuarios del centro de informacién requieren y utilizan los
servicios ofrecidos oscila entre una o dos veces al mes y una 0 mas veces a la semana.
En repetidas ocasiones se establece un contacto directo entre el centro y sus clientes que
hace necesario contar con medios a través de los cuales se garantice la entrega del
servicio en forma efectiva y el establecimiento de una relacion usuario — CIT en un
ambiente adecuado que facilite la comunicacion y retroalimentacion del cliente.

El personal del ICP, en su totalidad con estudios técnicos o profesionales en ingenieria
quimica, geologia, ingenieria de petréleos, ingenieria industrial, entre otros y en algunos
casos con especializaciones, maestrias y doctorados en dichas éareas, demandan
informacion técnica actualizada en el area de hidrocarburos con énfasis en las lineas de
investigacion definidas para el instituto. Dada la particularidad de las actividades del
personal y la razén de ser de la organizacion, es importante contar con recursos que
brinden apoyo a la labor investigativa y garanticen la conservacion, custodia y disposicion

del conocimiento generado en el ICP.

De acuerdo al alto nivel de estudio en temas especificos, la cultura de trabajo e
investigacion, la disposicion para indagar en diferentes fuentes de informacién y las
necesidades explicitas y especializadas de los usuarios del CIT, se requiere un centro de
informacién dinamico que responda eficientemente, y en funcién de las caracteristicas de
los clientes, a los requerimientos de informacion actualizada y pertinente a las areas de

investigacion trabajadas.

Los medios a través de los cuales los usuarios tienen acceso a los servicios del CIT son

las visitas a las instalaciones, la Intranet, el correo electronico y la via telefénica, de los



que cuales espera continuidad, disponibilidad y rapidez en la entrega de resultados. La
calidad del servicio y de la atencion del personal percibida por cualquiera de estos cuatro
medios condiciona la disposicion de los usuarios a utilizarlos y la reincidencia de la
consulta en los mismos. Los medios para establecer una comunicacion con los clientes
son factores relevantes en su nivel de satisfaccion, por tanto, se deben evaluar

continuamente en funciéon de los requerimientos de los usuarios.

El personal del ICP demanda informacién desde su puesto de trabajo y desea recibir
respuesta a sus solicitudes desde cualquier ubicacion dentro del instituto, por tanto y
teniendo en cuenta los adelantos tecnolégicos y la disponibilidad de los recursos
informaticos, es viable entregar el servicio requerido cumpliendo con las expectativas y

satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Oportunidad, pertinencia, rapidez, accesibilidad y confiabilidad son atributos importantes
de la informacién y el material solicitado por los usuarios del CIT, quienes adicionalmente
se enfocan en la disposicion y competencias del personal del centro para evaluar la

calidad del servicio y los resultados del mismo.

Es importante, de acuerdo a la percepcion de los usuarios Yy la labor del CIT, que éste
cuente con personas idoneas en la realizacion de sus actividades, con conocimientos en
las &reas de interés para el instituto, dispuestas a colaborar a los usuarios y dar respuesta
rapida y oportuna que satisfaga las necesidades y expectativas de los mismos, y con
habilidades para obtener de los clientes la retroalimentacion de la calidad del servicio que

contribuya al mejoramiento del centro.

Para contrarrestar el desconocimiento de algunos servicios por parte de los clientes
actuales y potenciales del centro, es necesario tomar medidas encaminadas a recapturar
la atencién de los usuarios dando a conocer el portafolio de servicios y enfatizando en el
valor agregado en la informacién generada por el CIT. Es importante lograr un
posicionamiento basado en las fortalezas y beneficios del centro, que contribuya a su

permanencia y crecimiento en el tiempo.



5.5 IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

Con los resultados obtenidos del andlisis de los procesos y la realizacion de la encuesta a

los usuarios, se identificaron las oportunidades de mejora y/o falencias en el CIT.

En la siguiente tabla se relacionan cada uno de los procedimientos con el problema u

oportunidades de mejora que se identificaron en el mismo.

Tabla 8 Oportunidades de Mejora Identificadas

. PROCEDIMIENTO | OPORTUNIDAD DE MEJORA
Los usuarios no evaltan la calidad de la informacion entregada como
Diseminacion resultado de este servicio, a pesar de que se tiene un numeral explicito

en el formato DNE.

El usuario encuentra inconvenientes en acceder a la tabla de contenido
electrénica enviada debido a que el hipervinculo se deshabilita después
Alertas de un periodo de tiempo determinado.

No se cuenta con mecanismos dindmicos que permitan a los usuarios
seleccionar la informacién que desean recibir.

El analista de informacion no tiene acceso a la base de datos para
realizar modificaciones en los registros bibliograficos con lo cual se
originan flujos innecesarios y documentos entre el catalogador y el
analista.

El analista realiza controles de calidad a otros empleados dedicando
tiempo a actividades innecesarias.

Andlisis

No se tiene estipulada una politica para la entrega de los informes en un
Memoria Técnica plazo determinado, debido a lo cual el Soporte de Memoria encargado
de esta actividad debe estar solicitando el informe a los investigadores.

Se presenta inconvenientes en la ubicacion de las copias y los originales
Mantenimiento de los documentos en un mismo sitio, lo cual representa un riegos para
el normal desarrollo de las actividades.

No existe claridad en la tabla de confidencialidad que dicta los criterios
Consulta en sala para la consulta de los informes técnicos generados en el ICP.
institucional Algunos informes técnicos poseen niveles de confidencialidad que no
estan acordes a la informacion contenida en ellos.




Continuacion Tabla No. 8 Oportunidades de Mejora Identificadas

. PROCEDIMIENTO | OPORTUNIDAD DE MEJORA

El catalogador debe verificar el estado del material bibliografico que
ingresa al CIT a través de las diferentes fuentes, empleando tiempo en
actividades que no agregan valor y que no corresponden a la naturaleza
de sus funciones.

Se generan documentos que no agregan valor a la organizacion ni al
cliente y si requieren trabajo y tiempo del catalogador.

No se lleva control automatizado sobre la elaboracion de fichas
topogréaficas

Catalogacion

En el desarrollo de este proceso se origina un amplio nidmero de
formatos que no permiten ejercer un seguimiento a la compra del
material bibliogréfico y si lo convierten en un proceso engorroso.

No se ejerce control en las salidas del proceso a otras dependencias.

No se realiza una gestién eficiente para la adquisicion de material
bibliografico.

No se informa al usuario sobre el estado de la solicitud de material
bibliografico presentada.

No se tienen en cuenta criterios necesarios para realizar la evaluacion
de los proveedores.

Adquisicién de
Material
Bibliografico

5.6 DOCUMENTACION DEL PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE LOS
PROCESOS INTERNOS

El procedimiento de Andlisis de los Procesos Internos que sera implementado en el
Centro de Informacidon Técnica por el personal que labora en él, se presenta detallado en

el Anexo No. 12.




6. MODELO DE VALORACION DEL CIT

Con el fin de realizar una comparacion entre las caracteristicas presentadas por el Centro
de Informacion Técnica, CIT, y las presentadas por otros centros de informacion, se
estructurd un modelo de valoracion, desarrollado a partir del estudio de tres modulos: el
modulo de procesos, el modulo de servicios y el modulo de recursos; los cuales se

encuentran analizados a partir de la definicion de pardmetros, factores y variables.

Los parametros representan los aspectos minimos bajo los cuales esta estructurado un
centro de informacion; los factores son elementos homogéneos que contribuyen al logro
del objetivo del parametro y finalmente las variables son las caracteristicas relevantes que

dan funcionalidad a los factores.

Para la formulacion y valoracién del modelo se toma como punto de partida las tendencias
de los centros de informacién identificadas en la etapa de inteligencia competitiva y las
falencias y oportunidades de mejora detectadas en el analisis interno de los procesos, que

permiten el desarrollo del modelo desde dos puntos de vista, el externo y el interno.

A partir de la evaluacion de este modelo se pretende obtener informacion clara de las
brechas existentes entre el Centro de Informacion Técnica del ICP y las caracteristicas o
especificaciones que se deben cumplir en un centro de informacion dotado con las ultimas

tendencias en los tres aspectos claves estudiados: procesos, servicios y recursos.

Con la informacién recopilada se disefian estrategias a corto, mediano y largo plazo que
permitiran al CIT operar en forma alineada con las tendencias presentadas en el entorno
exterior y llegar a ser en una unidad estratégica para el Instituto Colombiano del Petroleo

y por ende para la Empresa Colombiana de Petroleos, ECOPETROL S.A.

En el anexo No. 13 se presenta graficamente la estructura del modelo para facilitar su

lectura y comprension.



6.1 FORMULACION DEL MODELO

A continuacion se presenta la estructura de cada uno de los médulos, con la definicién de
los parametros, factores y variables de interés para el estudio de los mismos y la posterior

valoracion del Centro de Informacién Técnica, CIT.

6.1.1 MODULO DE SERVICIOS

Los centros de informacion son concebidos como unidades estratégicas dentro de las
organizaciones, cuyo objetivo principal exige la interaccion con el cliente para producir un

servicio que satisfaga plenamente las necesidades del mismo.

El estudio sobre la naturaleza de los servicios permite hacer algunas consideraciones™®

que enmarcan el andlisis de las organizaciones de servicios:

La calidad del trabajo no es lo mismo que la calidad del servicio

2. Casi todos los servicios contienen una mezcla de atributos tangibles e intangibles
gque constituyen un paquete de servicios.

3. La calidad de los servicios de alto contacto con el cliente es percibida a través de
la experimentacion.

4. Una gerencia de servicios efectiva exige conocimientos sobre mercadeo y
personal.

5. Los servicios pueden asumir la forma de ciclos de encuentros que implican

interacciones personales, telefonicas, y/o por correo.

El disefio y evaluacién de los servicios ofrecidos por los centros de informacién implica
cuatro elementos: identificacion y caracterizacion del mercado objetivo, desarrollo del
portafolio de servicios, disefio del sistema de entrega y promocion del servicio. Escoger

un mercado objetivo y desarrollar el paquete de servicios permite establecer el escenario

'® CHASE, Aquilano Jacobs. Administracion de produccién y operaciones. Manufactura y servicios.
Octava Edicion. Capitulo 5: Disefio del producto y seleccion del proceso — servicios, paginas 142 —
143.



para la toma de decisiones gerenciales de estrategia de servicio y disefio del sistema de

entrega.

Por tanto, el modulo de servicios del modelo de valoracion del CIT se estructura bajo tres
parametros a estudiar: portafolio de servicios, medios de entrega de servicios y promocion

del servicio.

6.1.1.1 Portafolio de servicio

En un entorno de constante cambio y mayores exigencias, se hace necesario ofrecer una

gama de servicios adaptados a cada cliente, especializados y diferenciadores.

Por tanto, conocer las clases de servicios ofrecidos en un centro de informacion, asi como
sus caracteristicas especificas, permite tener una vision mas clara para dirigir sus
esfuerzos hacia la satisfaccion de sus usuarios y las personas interesadas en su

operacién.

Los factores especificos a analizar dentro de éste parametro, definidos de acuerdo a la

naturaleza de los servicios, son:

@ Servicios de informacion:

Servicios disefiados para dar respuesta a las necesidades de informacién (técnica y

general) de los usuarios.

Las variables definidas dentro de este factor son:

P Servicios de Alerta:
A través de este servicio se proporcionan en forma periddica, de acuerdo a las
necesidades especificas de los usuarios, tablas de contenido de publicaciones
periodicas, catalogos de eventos, boletines de nuevas adquisiciones del centro, entre

otros temas de interés para los usuarios.



Esta informacion se extrae de diversas fuentes, formales e informales, y se envia en el
menor tiempo posible al usuario interesado, a través de medios como el correo interno

o mediante links de interés en el portal del centro.

Blsquedas especializadas:

De acuerdo a las necesidades especificas de los usuarios y segun el nivel de detalle
requerido en la consulta, el centro de informacién ofrece servicios de busqueda de
informacién de acuerdo a un perfil, y de diseminacién selectiva de informacién, en los
cuales, el personal encargado realiza una busqueda profunda del tema en bases de

datos locales y online, Internet y/o realiza consultas a expertos.

Se pueden entregar como resultados de estas busquedas desde un estudio
bibliométrico hasta un primer andlisis de la informacion, segin los requerimientos de

cada usuario.

Adquisicion de material bibliogréfico:

En pro de ofrecer al usuario la posibilidad de encontrar disponible en todo momento el
material necesario para sus investigaciones y a partir de las politicas de desarrollo de
colecciones definidas por la administracion y las solicitudes realizadas por los
usuarios, el centro presta los servicios de adquisicion de material bibliogréafico,
conmutacién bibliografica a nivel nacional e internacional de articulos y el tramite y
recuperacion de documentos tales como patentes, normas, memorias de congresos,

tesis, entre otros.

Préstamo (interno, externo e interbibliotecario) de material bibliogréfico:

El centro de informacién tiene puestas a disposicion de los usuarios diferentes
colecciones de material bibliografico (libros, revistas, audiovisuales, normas, entre
otras) que pueden ser consultadas y tomadas en préstamo por los usuarios, de

acuerdo al reglamento de cada centro.

A través del servicio de préstamo interbibliotecario el usuario puede tener acceso a
material bibliografico que no se encuentre dentro del centro y que sea de especial

apoyo para suplir sus necesidades de informacion.



@  Servicios de formacion:

Servicios disefiados para adiestrar y capacitar a los usuarios en la utilizacion de los
servicios y en temas de administracion de informacion que sean de interés para los

usuarios.

Las siguientes fueron las variables definidas dentro de este factor:

P Asesoria a actividades corporativas
En funcién de apoyar los objetivos de la organizacion, el centro de informacion presta
asesorias en temas relacionados con bibliotecologia que puedan ser utiles para el
desarrollo de las actividades corporativas; de esta forma se ofrecen asesorias en
temas como la blsqueda y recopilacion de informacién, metodologias de organizacion

y analisis de la informacion, entre otros.

¥ Programas de formacion de usuarios:
Con el fin de que los usuarios sean méas habiles y empleen al maximo los servicios y
recursos puestos a su disposicién, el centro se encarga de disefiar y formular
programas de formacion para los usuarios, en los cuales se presenta una descripcion
clara de los servicios y la forma en que pueden obtener una mayor utilidad de los

mismos.

@ Servicios de orientacion.

Servicios disefiados para asesorar a los usuarios en la busqueda de informacién y el uso

de los recursos disponibles en el centro de informacion.

Las variables a estudiar para este factor son:

P Asesoria en el uso de herramientas para consulta:
El centro de informacién cuenta con personal encargado de orientar a los usuarios en
la ubicacién del material, el empleo de las bases de datos y demas herramientas que
estén destinadas para que realicen la busqueda, al igual que en brindar asesoria
especializada en la busqueda de la informacion dentro de las diferentes colecciones

del centro.



» Referencia general:
El personal del centro, responsable de este servicio, se encarga de apoyar al usuario
en la busqueda de la informacion, orientacién en las posibles fuentes donde pueda
adquirirla y entrega de listados de referencias bibliogréficas del tema consultado,

segun sea la solicitud del cliente.

6.1.1.2 Medios de entrega del servicio

Ante los requerimientos cada vez mayores de los clientes, es importante definir los
canales utilizados en un centro de informacion para recibir las solicitudes de los usuarios y

dar solucién a las mismas, buscando siempre la plena satisfaccién de sus necesidades.

En este parametro se hace referencia a los medios a través de los cuales fluye la
informacion, ya sea del usuario al centro de informacion o del centro de informacion a sus

usuarios.

Los factores a estudiar son:

@ Canales empleados en la comunicacion: Usuario — Centro de Informacion:

Aquellos canales por medio de los cuales se captan las solicitudes y necesidades de los

clientes.

Las variables a estudiar dentro de este factor son:

¥ Teléfono:
Los usuarios pueden presentar sus solicitudes utilizando el medio telefénico,
comunicandose directamente con la administracion del centro o con el empleado

especializado en el servicio requerido.

¥ Mail interno:
Aprovechando los beneficios que ofrece la comunicacion por mail interno (menos

costo, reduccion del tiempo, informalidad), el usuario puede a través de este medio



presentar su solicitud al centro de informacién, dirigiéndose al personal encargado del

servicio requerido.

Portal Web:
Con los adelantos de la tecnologia, el centro ofrece a sus usuarios la oportunidad de
presentar sus solicitudes segun el servicio en el link especializado que se encuentra

ubicado en el portal Web.

Consulta personal:
De igual forma, en los casos que lo amerite, el usuario puede acercarse
personalmente a las instalaciones del centro y presentar su solicitud a la persona

encargada del tema.

@ Canales empleados en la comunicacion: centro de informacién - usuarios:

Canales que emplea el personal del centro de informacién para dar respuesta a las

solicitudes de los usuarios.

Las variables definidas dentro de este factor:

»

b

Respuesta personal:
Tiene lugar cuando el usuario se presenta directamente en las instalaciones y el

personal del centro de informacion puede dar solucion inmediata a sus necesidades.

Teléfono:

Este medio es empleado para orientar al usuario en los tramites de la solicitud y para
guiarlo en como se le hard llegar la informacién. Es importante aclarar que el uso de
este medio y la informacién que por él fluye depende especificamente del tipo de

solicitud que presente el usuario.

Mail interno:
El personal del centro de informacién puede dar solucion a las necesidades de los
usuarios empleando este medio y enviando la informacién por hipervinculos,

referencias bibliograficas, o el archivo en el formato en que se encuentre.



6.1.1.3 Promocién de los servicios

Es importante e indispensable que los centros de informacién dediquen esfuerzos a la
promocién, comercializacién, publicidad y manejo de la imagen corporativa, ya que el
mercadeo debidamente encauzado, contribuye al posicionamiento de los servicios y da a

conocer el esfuerzo y calidad del trabajo realizado en los centros de informacion.

El parametro “promocién de los servicios” hace referencia a los medios utilizados en los
centros de informacién para comunicar las caracteristicas generales y exclusivas de sus

servicios y persuadir al publico objetivo para que los utilice.

La promocion de los servicios supone tres factores importantes a estudiar: publicaciones,

medios electronicos y programas de formacion de usuarios.

& Publicaciones:

Anuncios en medio escrito que presentan informacion sobre el centro de informacion y los

servicios ofrecidos por el mismo.

Las variables claves a estudiar son:

¥ Boletin informativo o folletos.
Documento con alto contenido de informacién que presenta una explicacion detallada
de los servicios apoyada en graficas, el cual presenta las siguientes caracteristicas:

excelente cobertura, larga vida, costos bajos, entre otras.

» Periddico institucional:
El centro de informacién puede emplear una seccion del periddico institucional en el
cual promocione los servicios y su imagen, con el fin de posicionarse entre los
usuarios.

@ Medios electronicos

Informacion referente al centro de informacion y los servicios ofrecidos suministrada a



través de medios electroénicos.

Las variables definidas para este factor son las siguientes:

¥ Pagina en Intranet:
Estando a la par de los avances tecnoldgicos, los Cl's han empezado a utilizar los
OPAC'’s Portal'’ como el eje informativo a través de Intranet en el cual se ofrece una
acceso Unico a todos los recursos y fuentes de informacion a través de una Unica via

de entrada.

P PA4gina en Internet:
En Internet el centro de informacién coloca en la pagina Web, informacién pertinente
de las caracteristicas y formas de utilizacion de los servicios disponibles para los

usuarios externos del centro.

@ Programas de formacion de usuarios:

Estos programas son ampliamente utilizados por los centros de informacién como un
mecanismo para dar a conocer, en forma amplia y especializada, los servicios que ofrece
el centro y lograr de esta manera que los usuarios conozcan con mayor profundidad los

beneficios que obtienen de los mismos.

6.1.2 MODULO DE RECURSOS

La forma de administrar los recursos y los elementos de apoyo en la organizacion es
determinante para su competitividad y crecimiento estratégico. De acuerdo a los
requerimientos especificos de la actividad y a los usuarios de cada centro de informacién
se establecen las caracteristicas de los elementos de apoyo y recursos necesarios para el

desarrollo eficiente de las operaciones.

' OPAC PORTAL: Online Public Access Cataloging



La identificacion, administracion y cohesién de estos elementos de apoyo hace posible la
generacion y entrega de un servicio disefiado para satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios.

Dentro de este médulo se tienen como parametros claves a estudiar: las tecnologias de
informacidén y comunicacién, la infraestructura, las relaciones exteriores y quizd el mas
importante, el talento humano, las personas cuya capacidad y habilidades representan el
mayor potencial de la organizacion porque son quienes en Ultima instancia ejecutan los

procesos y orientan la empresa hacia la consecucién de los objetivos trazados.

6.1.2.1 Tecnologias de comunicacién e informacién

El siglo XX propulso la revolucion de la informacion a través del desarrollo de tecnologias
que permiten la transmision, el procesamiento, el almacenamiento y la recuperacion mas

rapida y econdmica de la informacion.

“Las nuevas tecnologias, y especialmente las continuas mejoras en las redes
telematicas permiten hacer realidad algunos de los viejos anhelos de los
profesionales de la informacion. Si ya supusieron un avance los paquetes
integrados de sistemas de gestiéon bibliotecaria que informatizaban todos los
procesos técnicos de una biblioteca aun trabajando en modo local, actualmente,
los adelantos en las lineas de comunicacién via Internet con importantes anchos
de banda a un precio asequible para las organizaciones posibilitan nuevas
actuaciones en el campo de la informatizacién de bibliotecas y catalogos

colectivos™®

Para el andlisis de la tecnologia existente y aplicada en los centros de informacion se

tomo como factor de referencia la tecnologia de software empleada en dichos centros:

'8 Revista “El profesional de la Informacion” Vol 11, No.2 Marzo-Abril 2002



@ Tecnologia de software:

Siendo los centros de informacion agentes activos en la gestion de la informacion, deben
contar con los ultimos adelantos que en materia de soporte tecnologico, pueda brindar un
sistema de informacion para garantizar la prestacion de servicios avanzados en el tiempo

adecuado.

De esta forma se deben entrar a analizar qué tipo de redes y bases de datos estan
soportando el desarrollo de las actividades propias de un centro de informacién e indagar
en gue otros campos se estan viendo avances, esto con el fin de observar nuevas

oportunidades de mejora para el Centro de Informacién Técnica.

Las variables definidas son:

» Sistemas de informacion:
Su funcién es organizar adecuadamente los registros de los documentos adquiridos y
preservados en las diferentes colecciones del centro de informacion. El sistema de
informacién permite el acceso del personal del centro de informacion previo ingreso de

la contrasefia, con el fin de actualizarlo continuamente.

Su aporte en la prestacion de un mejor servicio por parte del centro se ve reflejado en
la oportunidad que ofrece al usuario de tener acceso a resimenes y documentos en

texto completo ubicados dentro de de la coleccién.

¥ Bases de datos:
“Cualquier conjunto de datos organizados para su almacenamiento en la memoria de
un computador, disefiado para facilitar su mantenimiento y acceso de una forma

estandar. Los datos suelen aparecer en forma de texto, nimeros o gréaficos”.*

Es una de las herramientas mas Utiles al momento de consultar sobre nuevos temas

en areas especificas del conocimiento. En los centros de informacién la mayoria de

9 Biblioteca de Consulta Microsoft® Encarta® 2003. © 1993-2002 Microsoft Corporation.
Reservados todos los derechos.



las bases de datos son online permitiendo que los usuarios puedan acceder a ellas
desde cualquier lugar. Ademas las bases de datos, por su continla actualizacion,
representan una de las primeras fuentes de informacion durante el desarrollo del

proceso de monitoreo tecnoldgico.

¥ Redes:
Sistemas de computadores en red que permiten a los usuarios internos y externos
comunicarse electronicamente y compartir el uso de hardware, software, datos y otros
recursos. Las redes permiten crear conexiones entre unidades de informacién y
ofrecen a los usuarios servicios como préstamo en red y consulta de catalogos

colectivos.

6.1.2.2 Talento humano

El hombre es el principal actor en los procesos productivos de la organizacién. De la
aplicacion de sus conocimientos, desarrollo de sus habilidades y destrezas depende el

éxito o fracaso en la ejecucién de las actividades que emprende.

En la era de informacion, los profesionales de la informacion responden en forma agil a
las necesidades criticas de informacion proporcionando una ventaja para las

organizaciones basadas en el conocimiento.

Para establecer las principales caracteristicas que deben ser parte del personal que
labora en los centros de informacién se han definidos dos factores a estudiar: Seleccion

del personal y desarrollo del personal.
@ Perfil del personal:
Hace referencia a la educacion, experiencia, habilidades y formacién que debe poseer el

personal de los centros de informacién para asegurar la produccion y prestacion del

servicio en forma eficiente.



La formulacion de las variables en cada factor se realiza teniendo en cuenta que el
personal de un centro de informacion técnica puede dividirse en dos grupos con perfiles
diferentes: quienes se encargan de los procesos técnicos, tales como catalogacion,
analisis y clasificacion, y quienes resuelven directamente las necesidades de informacion

de los clientes.

Dentro de este factor se definieron las siguientes variables:

¥ Educacion:
Las personas encargadas de realizar los procesos técnicos tienen estudios
profesionales y especializaciones en bibliotecologia que les permiten tener mayor
conocimiento al momento de usar herramientas tales como tesauros, sistemas de
catalogacion y sistemas de clasificacion. Ademas deben tener conocimiento en el
contenido de los recursos de informacion (libros, periédicos, CD ROM vy recursos

electrénicos)

El personal encargado de la busqueda de la informacion tiene estudios y
especializaciones en areas del conocimiento especificas, dependiendo del énfasis

investigativo de la organizacion a la cual pertenece el centro de informacion.

¥ Experiencia:
Las personas encargadas de realizar actividades concernientes a los procesos
técnicos tienen experiencia en el desarrollo, organizacion y control de los documentos
gue conforman las colecciones de los centros de informacion. Las personas
destinadas a atender las necesidades de informacion de los usuarios tienen
experiencia en la creacion de contextos, modelamiento de patrones a partir de la
informacién recopilada del entorno y la realizacion de andlisis a profundidad en un

tema especifico.

¥ Habilidades:
El personal que labora en los centros de informacion debe tener habilidades en la
observacién y el uso de tecnologia como un apoyo para las nuevas ideas sobre la

informacién, los procesos y los servicios.



@

Frente a la toma de decisiones, mantiene una actitud positiva en busca de las
soluciones a los problemas, acepta responsabilidades en equipos dentro y fuera del

centro.

Las personas encargadas de realizar los procesos técnicos tienen habilidades de
comunicacion, destreza en el uso de los equipos informaticos y comprension de

lectura.

El personal que se encarga de la busqueda y analisis de la informacion tiene
habilidades en la busqueda agil, la evaluacion y andlisis de la informacién, en la

organizacién y comunicacion de la misma y habilidades para trabajar en equipo.

Formacion:
Todo el personal que trabaja en el centro de informacion puede manejar ampliamente
un segundo idioma, en especial el inglés, lo que facilita el andlisis de la informacion

cientifica que en su mayoria se encuentra en este idioma.

Quienes se encargan de los procesos técnicos deben estar actualizados en el manejo
de nuevos sistemas referenciales y documentales, como también en el uso de

tecnologias de informacion.

El personal destinado a la bausqueda de la informacion debe tener formacion en el uso
eficiente de procesadores de texto y software, necesarios para la compilacién de datos
durante las actividades de analisis de la informacion. Ademés, los analistas
permanecen actualizados en el uso de las nuevas fuentes de informacién que

permiten resolver de una manera mas eficaz las necesidades de los usuarios.

Desarrollo del personal:

Hace referencia a las actividades de formacion dirigidas al personal para que adquiera

conocimiento en los procesos y los servicios prestados a los usuarios del centro de

informacion.



Las variables definidas para este factor son las siguientes:

¥ Apropiacion de los procesos y servicios:
Los centros de informacion brindan al personal el conocimiento necesario para
ejecutar las labores especificas de cada cargo, por medio de un manual de
procedimientos estandarizado en el que se especifica claramente la secuencia de

actividades y la forma de desarrollarlas.

¥ Capacitacion contintda del personal:
Los centros de informacion en aras de mejorar el servicio prestado a sus usuarios,
desarrollan planes de capacitacién que ofrecen actualizacién al personal en areas de

servicio, administracion, analisis de informacion y nuevas tecnologias.

6.1.2.3 Infraestructura

Es importante evaluar la infraestructura necesaria para garantizar la realizacién de los
servicios teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas. A
partir de la instalacién y mantenimiento de los edificios y espacios de trabajo adecuados

es posible la prestacion eficaz de los servicios a los usuarios.

El factor a considerar dentro de este pardmetro es espacios de trabajo, definido a

continuacion:

@ Espacios de trabajo:

Son los recursos fisicos disponibles para la ubicacion del material bibliografico y la
atenciéon a usuarios. En este factor se describirdn las caracteristicas fisicas de dichos

recursos las cuales serdn empleadas como aspectos de contraste.

Las variables definidas para este factor son las siguientes:

P Tipo de estanteria:
Dada la informacion especializada requerida por los usuarios, los centros les permiten
el acceso directo y sin restricciones a las diversas colecciones, con el fin de brindar

mayor flexibilidad en las actividades de busqueda de informacion. Los centros de



informacidén cuentan con estantes sefializados que permiten orientar al usuario en la

ubicacion del material bibliografico.

¥ Salas de atencion al pablico:
De acuerdo al tipo de colecciones ofrecidas al publico, el centro de informacién disefia
y mantiene los espacios necesarios para su consulta dotados con elementos

(escritorios, sillas, muebles) para el trabajo individual o en equipo.

P Equipos de trabajo:
Los centros de informacién cuentan con computadores a disposicién del personal para
la realizacion de sus actividades diarias y de igual forma destinan PC’s para el servicio
al publico en las salas de consulta con el fin de que el usuario pueda tener acceso a

los servicios electronicos habilitados por el centro.

6.1.2.4 Relaciones exteriores

En un mundo globalizado es importante que los centros de informacion se mantengan
integrados a los agentes estratégicos dentro del mercado de la bibliotecologia con el fin
de realizar convenios de cooperacion y actualizarse en los nuevos servicios y procesos en

aras de brindar mejores respuestas a las necesidades de informacion de sus usuarios.

Entre los agentes estratégicos que podemos encontrar estan los proveedores y otras

unidades de informacion.

@ Proveedores:

Actian como elementos de apoyo a las actividades desarrolladas por el centro de
informacién, dado que suministran el material bibliografico requerido para suplir las
necesidades de los usuarios, por tanto, el centro debe establecer relaciones cercanas con
sus proveedores para facilitar la comunicacibn en pro de mejorar mutuamente, dar

solucion rapida a problemas y evitar retrasos costosos.



¥ Relacién con proveedores:
Los centros de informacion cuentan con sistemas de comunicacién que permiten un
flujo de informacion continua y en ambos sentidos en temas relacionados con el
tiempo de entrega, la forma de pago y la calidad del material adquirido. Estos canales
de comunicacién permiten identificar oportunidades de mejora que favorezcan el

cumplimiento de las metas planteadas por las dos partes.

¥ Evaluacion de proveedores:
Es importante la evaluacion continlda y la retroalimentacion de los proveedores para

garantizar un servicio de acuerdo a las necesidades del usuario.

El centro de informacion formula indicadores que permitan evaluar el desempefio del
proveedor en relacibn a calidad, precio, tiempo de entrega y la capacidad de

respuesta a los problemas.

@ Alianzas:

Establecer alianzas con empresas del mismo sector, ademas de permitirle a la
organizacién manejar informacion en tiempo real le ofrece apoyo en areas en las que

presenta deficiencias y sirve como soporte en sus actividades.

Las variables a estudiar dentro de este factor son:

P Integracion con unidades de informacion de la misma organizacion:
Con el fin de prestar un mejor servicio al cliente corporativo, los centros de informacién
han creado redes con otras unidades de informacion de la misma organizacion.
Ademéas de compartir los catalogos, esta integracion permite la reduccién de los
costos de adquisicion de material bibliografico y elimina actividades que no generan

valor.

P Integracion con unidades de informacién de otras organizaciones:
La integraciébn con unidades de informacién externas permite la ampliacion del

espectro de temas que se maneja en la coleccion del centro de informacién, lo que



permite brindar al usuario mayor diversidad en informacion y material bibliografico

cuando realiza consultas e investigaciones.

6.1.3 MODULO DE PROCESOS

Para garantizar el funcionamiento eficaz y eficiente de una organizacion, es necesario
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si, cuyos resultados
repercuten positivamente en la satisfaccion de las partes interesadas mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

El estudio de los procesos de la organizacion implica el analisis del valor agregado a los
recursos de entrada y las operaciones realizadas que permiten la transformacion de los
elementos de entrada en productos o servicios de acuerdo a las necesidades del cliente

interno o externo.

Los procesos presentes en los centros de informacién y sus interacciones se agrupan
dentro de dos pardametros a estudiar: procesos de realizacion del servicio y procesos

administrativos.

6.1.3.1 Procesos de realizacién del servicio

El desempefio eficiente de los procesos de realizacion del servicio dota a los centros de
informacién de la capacidad necesaria para satisfacer las necesidades y expectativas de

las partes interesadas.

Dentro de los procesos definidos para los centros de informacién se identifican los
elementos de entrada y las actividades necesarias en cada uno para lograr los resultados
deseados, que permiten, considerando los requerimientos establecidos para los procesos,

la verificacion de los mismos.

Para el andlisis de éste parametro se toman como factores de estudio cada uno de los

procesos que permiten el desarrollo de las labores de los centros de informacion:



procesos técnicos, procesos de aseguramiento de la memoria institucional y monitoreo del

entorno.

@ Procesos técnicos:
Es importante llevar a cabo actividades que garanticen el desarrollo, organizacion y
control del material bibliogréfico existente en los centros de informacién cumpliendo con

los estandares establecidos y encaminadas a optimizar los servicios prestados.

Las variables a estudiar dentro del factor de procesos técnicos son las siguientes:

P Seleccion y adquisicién de material bibliogréafico
Son las actividades llevadas a cabo para escoger y adquirir el material bibliogréafico y
audiovisual adecuado para el centro de informacion, teniendo en cuenta los intereses

y necesidades de los usuarios.

Dentro del proceso de seleccién es importante contar con una politica de desarrollo de
colecciones que brinde lineamientos para la evaluacién de la adquisicion del material

bibliografico y su recepcién en caso de donacion.

b Catalogacion
Realizar la descripcion de un documento en sus partes esenciales es una actividad
necesaria para identificarlo dentro de una coleccion determinada. Los centros de
informacién, a partir del establecimiento de redes, estan compartiendo la catalogacion
de sus colecciones gracias a la estandarizacion y utilizacion del formato MARC?. Esto
a su vez, permite una optimizacion en el uso de los recursos y brinda la oportunidad
de dirigir mayores esfuerzos en la realizacion de otras actividades tales como la

prestacion de los servicios y el contacto con el cliente.

¥ Analisis de Informacion
El analisis del material bibliografico consiste en determinar e identificar su contenido,
expresando en forma objetiva los principales conceptos a través de términos de

indizacion precisos dentro de un lenguaje documental controlado. El proceso de

% MARC: Machine Readable Catalogation



analisis, al igual que el de catalogacion, esta siendo mas eficiente dado la utilizacion
del formato MARC que permite ahorros en tiempo y eficiencia en la utilizacion de los

recursos.

¥ Clasificacion
Por medio de la clasificacion se obtiene la identificacién de la ubicacién tematica y
fisica de los documentos necesaria para organizar las colecciones existentes en los
centros de informacion. El control de autoridades es manejado digitalmente, con lo
cual no se demanda tiempo ni personal extra para la elaboracion de fichas

topograficas.

@ Proceso de aseguramiento de la memoria institucional:

Dentro de los procesos caracteristicos de los centros de informacion se encuentra el
aseguramiento de la memoria institucional. El centro de informacién como agente activo
en la preservacion y divulgacion del conocimiento generado en la organizacion,

desempefia un rol importante en el soporte de las actividades institucionales.

Dentro del factor de procesos técnicos se definieron las siguientes variables a estudiar:

¥ Recopilacion y conservacion de la Memoria institucional
La responsabilidad del centro de informacion es recolectar, controlar, custodiar y
preservar la memoria institucional generada en la organizacion de acuerdo a las

politicas establecidas por la institucion y sus autores.

Es importante garantizar que el conocimiento y la informacién sean conservados y

preservados y estén disponibles cuando el personal de la organizacion asi lo requiera.

¥ Divulgacion de la Memoria institucional
El centro de informacién debe garantizar que la memoria institucional este disponible y
pueda ser consultada por los usuarios cuando estos lo necesiten y presente la

autorizacion pertinente.



El respeto a los niveles de confidencialidad asignados a los trabajos desarrollados en
la organizacién esta a cargo del centro de informacién, que cuenta con mecanismos
efectivos que permiten la organizacion del material y control del préstamo de dichos

informes institucionales.

@ Procesos fisicos:

Procesos desarrollados para garantizar las caracteristicas y conservacion fisica del

material y permitir su disposicion al servicio de los usuarios.

La siguiente es la variable a estudiar dentro de este factor:
¥ Mantenimiento de colecciones:
Garantizar la organizacion, preservacion y conservacion de las colecciones ubicadas

en el centro de informacion es funcién del mismo.

Actualmente el mantenimiento de las colecciones requiere especial atencién en
relacion a los medios de almacenamiento de la informacién, dado que los esfuerzos
estan enfocados a mantener actualizados los formatos de presentacién de la
informacién. En adicién, se estdn tomando acciones en relacion a la conservacion y
ubicacién del original y la copia de los documentos, estableciendo planes de

contingencia para su preservacion.

& Monitoreo del entorno:

Consiste en el esfuerzo sistematico y organizado de observacion, captacion, analisis,
difusién precisa y recuperacién de informacion sobre los hechos del entorno tecnolégico o
comercial, relevantes para la organizacion y sus miembros por representar una

oportunidad o amenaza para ésta.

La realizacién de un monitoreo constante del entorno permite a las organizacién mantener
una ventaja competitiva frente a las demas empresas del sector. Representando para esto
un papel clave, la consecucion y el analisis de la informacién, proceso en el que interviene

en forma estratégica el centro de informacién de la organizacion.



Las variables definidas para este factor son:

¥ Planificacion.
El principal motor del proceso de monitoreo tecnologico es la planificacion, en la cual
se definen los objetivos del proceso, se priorizan las necesidades de informacién y se
designan las actividades, para las cuales se asigha los recursos y el personal

necesario.

P Seleccion de las fuentes y busqueda de informacion
En esta etapa del proceso se ejecuta la recopilacién de la informacion a través de las
fuentes formales o informales, que pueden ser impresas, electronicas o
comunicaciones verbales. El tipo de fuentes a utilizar es determinado de acuerdo con
el caso a tratar, prestando especial atencién en la formalidad y confiabilidad de las

fuentes seleccionadas.

El objetivo de esta actividad es obtener selectivamente la informacion més util de

acuerdo con la prioridad de necesidades y objetivos del proyecto.

¥ Andlisis de Informacién
El andlisis es la etapa en la cual la informacion se sujeta a un examen sisteméatico
para identificar los hechos relevantes, las relaciones significativas y derivar los

resultados clave y las conclusiones (Herring, 2001).

Para realizar este examen sistemético se:

- Organizan los datos y se convierten en informacion

- Hacen comparaciones entre diferentes componentes

- Desarrollan interpretaciones sobre el significado de la informacion.

- Valoran las implicaciones para decisiones futuras.

Los resultados son evaluados en términos de veracidad, precisién y oportunidad. En
esta etapa del proceso, ademas de contextualizar la informaciéon recopilada, se
reportan los hallazgos especificos, se pronostican eventos o tendencias y se plantean

recomendaciones de accion.



¥ Difusion
Hacer que los resultados del monitoreo lleguen a los usuarios en tiempo, lugar y forma
adecuados, es el objetivo de la ultima etapa del proceso. La difusién de los resultados
se debe llevar a cabo antes de que el evento suceda para que se tomen las acciones

pertinentes.

6.1.3.2 Procesos administrativos

Los procesos administrativos son esenciales para desarrollar y mantener una gestion
eficiente en los centros de informacion, dado que éstos permiten la integracion de todos
los procesos existentes en redes de trabajo orientadas a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios. Dentro de los procesos administrativos se
contemplan las herramientas para determinar cuantitativamente el desempefio de la

organizacion y el establecimiento de un marco de referencia para la mejora continua.

Los factores relacionados con los procesos administrativos y que son objeto de estudio

son: planeacion de la gestion, evaluacidn de la gestién y proceso de mejora continua.

@ Planeacién de la gestion:

La planeacién de la gestion en los centros de informacién, como enfoque objetivo y
sistematico para la toma de decisiones efectivas en circunstancias de incertidumbre, a
partir de la organizacion de la informacién interna y externa, es un proceso vital que

permite reducir el riesgo en sus operaciones y asegurar el desarrollo del mismo.

Las variables definidas dentro de este factor son las siguientes:

¥ Politicas organizativas
Las directrices del centro de informacion, alineadas a las politicas y objetivos de la
organizacion a la cual pertenecen, brindan un marco de referencia necesario para la

realizacion de las actividades y el desarrollo y crecimiento del centro.

Es necesario que las politicas definidas sean promocionadas por la direccion del

centro de informacion, entendidas, asimiladas y practicadas por el personal que labora



@

en el centro y totalmente flexibles para permitir su adaptacion de acuerdo a los
cambios que se generen en el entorno. Sin embargo, teniendo en cuenta que los
centros de informacidén hacen parte de un grupo corporativo en particular y que éste
autonomamente define sus politicas, el centro de informacion se encuentra
enmarcado bajo dichos lineamientos y esta condicionado a dirigir sus esfuerzos hacia

el logro de los objetivos comunes propuestos.

Planeacion de contingencias:
Definicion de riesgos inherentes en la realizacién de las actividades de los centros de
informacién, que representan factores importantes a controlar para el normal

desarrollo de las operaciones de los centros.

Dentro de los aspectos que requieren analisis y formulacion de planes de
contingencias, de acuerdo a sus caracteristicas y su predisposicién a presentar
resultados fuera de control, se encuentran: el cumplimiento de las funciones de las
empresas administradoras del centro a través de outsourcing, la posibilidad de
presentarse ausentismo en el personal con mayor experiencia y cualquier
contratiempo ocasionado por factores propios de la organizacion de la cual el centro

hace parte.

Disefio de planes de crecimiento.

Es importante dentro de la planeacién de los centros de informacion la formulacion de
planes de crecimiento a corto, mediano y largo plazo que sean consecuentes con las
directrices de la organizacién y sean disefiados a partir de las oportunidades de
mejora detectadas en el exterior del centro de informacion y por parte del personal que

labora en el mismo.

Evaluacién de la gestion:

Con el propdésito de determinar si se han alcanzado los objetivos y metas planificadas es

necesario que el centro de informacion establezca métodos de medicién reales y eficaces,

que a su vez detecten areas para mejorar su desempefio.



Es importante que la informacion obtenida de las mediciones de los procesos, servicios y

la satisfaccion del cliente, sea considerada como un elemento de entrada para el proceso

de mejora continua que debe llevarse a cabo dentro de la organizacion.

Se definieron las siguientes variables a estudiar dentro de este factor:

»

@

Control de la gestion

La direccion del centro debe asegurarse del establecimiento de sistemas de control de
la gestion para evaluar constantemente el desempefio de los procesos y el personal.
Por lo tanto, se cuenta con un sistema de indicadores que permite garantizar que cada
una de las actividades desarrolladas por el centro esté encaminada al logro de los

objetivos globales de la organizacion.

La medicion del desempefo se da en forma periédica con el fin de poder realizar
comparaciones en el tiempo y tomar acciones frente a los resultados observados que

garanticen la aplicacion del proceso de mejora continua.

Seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente

El seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente se basan en la revision de la
informacion relacionada con el cliente?. Para capturar la informacion referente a los
niveles de satisfaccion de los usuarios, los centros de informacién disefian e
implementan mecanismos, activos y pasivos, como la realizacion de encuestas, el
establecimiento de un buzoén de sugerencias, la habilitacién de una linea de atencion
al cliente y la creacion de un vinculo en el portal en donde los usuarios expresen sus

inquietudes, quejas y/o reclamos.

Proceso de mejora continua:

El centro de informacion en pro de garantizar su permanencia en el tiempo y la

satisfaccion de sus clientes debe crear y mantener una cultura que involucre la basqueda

de oportunidades de mejora, que permitan el aumento del desempefio de los procesos,

las actividades y los servicios.
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Para este factor fueron definidas las siguientes variables:

¥ Procesos de comparacion con los homologos
Para alcanzar una posicion competitiva, los centros de informacion realizan estudios
comparativos como el benchmarking, en areas de interés para la organizacion, en los
cuales una vez definido el tema de estudio, se seleccionan las instituciones que se
destaquen en esti area y se recopila informacién del tipo de acciones que estan
llevando a cabo, ya sea para adaptarlas al centro o para tomarlas como referencia y
avanzar hacia una mejor forma de realizar estas actividades, todo enmarcado dentro

del proceso interno de mejora continua.

P Proceso interno de mejora.
Basados en el sistema de gestion de calidad que se desarrolla dentro de la
organizacién, el centro de informacién lleva a cabo un proceso interno de mejora
continua en el que se involucra al personal administrativo y operativo en la busqueda
de oportunidades de mejora en todos los niveles, con el fin de avanzar hacia el logro

de una mayor competitividad y productividad.

6.2 VALORACION DEL CENTRO DE INFORMACION A PARTIR DEL MODELO
PLANTEADO

A continuacion se presenta la evaluacion del Centro de Informacion Técnica, CIT,
realizada a partir del modelo de valoracién formulado previamente, analizando cada uno

de los temas tratados en las variables definidas dentro de los factores estudiados.

Al final de la evaluacién de cada factor se presenta la ponderacién asignada a cada

variable, su calificacion y la puntuacion final del factor y del parametro, respectivamente.

La escala de evaluacion estd definida de uno a cinco, donde uno corresponde al no
cumplimiento o ausencia de la caracteristica evaluada y cinco indica el total cumplimiento

0 presencia del aspecto valorado.



6.2.1 MODULO DE SERVICIOS

6.2.1.1 Parametro: Portafolio de Servicios

@

4

Factor: Servicios de Informacion

Variable: Servicios de alerta
En el CIT, la divulgacién periddica de la informacién pertinente al area de negocios de
ECOPETROL S.A. y a la industria petrolera en general esta a cargo de los

diseminadores de informacion y del soporte de adquisicion de revistas.

Los diseminadores se encargan de buscar informacion relevante para el usuario en
revistas, catalogos, alertas generadas por otras instituciones, promociones de
editoriales y demas. El soporte de adquisicion de revistas se encarga de generar links
a Internet con el fin de que el usuario pueda tener acceso a las tablas de contenido de

las publicaciones periddicas que ingresan al CIT.

Las alertas de tablas de contenido de revistas se envian a los correos electronicos de
los usuarios; sin embargo, si la informacion no debe ser divulgada en forma inmediata
0 no fue solicitada por un usuario especifico, se coloca en la pagina “Antena” de la

Intranet del Instituto.

Desde finales del afio 2003 se esta implementando el procedimiento de elaboracién
de tablas de contenido a cargo del soporte de memoria técnica documental, el cual
permitira el acceso de los usuarios a las tablas de contenido de los libros de mayor
importancia dentro de la coleccién del CIT. Las tablas de contenido estan disponibles

a través del catalogo de Alleph en la pagina Antena de la Intranet.

El resultado de este procedimiento se puede denominar alerta ya que ofrece al usuario

informacion oportuna sobre las nuevas adquisiciones del centro.



Como resultado de la encuesta realizada a los usuarios del CIT se identificaron
inconformidades con este servicio debido a que el acceso a las tablas de contenido
electrénicas que se realiza por medio de la Web no esta disponible a los usuarios en

cualquier momento, ni a todos los solicitantes les llega la informacién requerida.
Dentro de las falencias identificadas en este servicio se encuentra la falta de
aprovechamiento del CIT de fuentes de alerta, tales como los servicios ofrecidos por

los proveedores de las publicaciones periédicas, entre otros.

La siguiente tabla muestra la calificacidon obtenida por el CIT en la variable Servicios de

Alerta:

Tabla 9 Calificacion variable Servicios de Alerta

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Evaluacién de usuarios | 2
| Entregas periédicas de alertas | 5
’ Uso de fuentes formales e informales ‘ 3.5
Envio de tablas de contenido, catalogos de eventos, 35 3.8
boletin de adquisiciones '
Envio de informacién a través de correo electronico 5
0 Intranet

P Variable: Busquedas especializadas
En el CIT, los encargados de la busqueda de informacién requerida para suplir las
necesidades de los usuarios son los diseminadores de informacion. A partir de
palabras claves que el usuario identifica dentro del tema de consulta, los
diseminadores plantean estrategias de busqueda teniendo en cuenta las herramientas
que utilizan como bases de datos locales, bases de datos en CD ROM, Internet y

bases de datos online.

Los posibles resultados de la busqueda realizada por los diseminadores son: listados
de referencias bibliograficas, compilacion de documentos, investigaciones

bibliograficas secundarias, analisis bibliografico de tendencias, patentes, entre otros.



A consideracion de los diseminadores el resultado 6ptimo para los investigadores del
ICP es la consecucion de articulos referentes al tema de consulta, y los demas
analisis, como las investigaciones de tendencias y patentes son considerados por los
usuarios como resultados secundarios. Sin embargo, como resultado de la encuesta,
los usuarios requieren un mayor analisis en la informacion ofrecida por los
diseminadores, ademas de la disponibilidad del servicio la mayor parte del tiempo

(todo el afio).

En cuanto a la identificacion de oportunidades de mejora y/o problemas en los
procesos se observa que existen inconvenientes al momento de obtener la evaluaciéon
por parte de los clientes sobre los resultados entregados por los diseminadores,
debido a que se hace dispendioso para el usuario llenar el campo de evaluacién del

formato DNE (Necesidades Especificas de Informacion).

La siguiente tabla muestra la calificacion obtenida por el CIT en la variable Busquedas

Especializadas:

Tabla 10 Calificacion variable Busquedas Especializadas

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Evaluacién de usuarios | 4

Busqueda y diseminacion de acuerdo a la necesidad 5

del usuario

Uso de bases de datos locales, online, Internet y

5 4,00

consulta a expertos

Entrega de estudios bibliométricos y analisis de la 4

informacion

Retroalimentacion de los usuarios 2

¥ Variable: Adquisicion de material bibliografico
Las actividades concernientes a la adquisicion del material bibliografico requerido por

los usuarios del CIT son responsabilidad del coordinador de adquisiciones.

En el CIT se seleccionan, reciben y tramitan la compra de articulos, publicaciones

periddicas y membresias, previa solicitud realizada por los funcionarios del ICP.



La opinién de los usuarios frente a este servicio es que a pesar de su gran importancia
es un proceso que toma mucho tiempo. Esto puede ser resultante de la falta de
gestion del CIT en la realizacion de los tramites que se llevan a cabo para la
adquisicion de los documentos, de las restricciones que impone el estado a este
proceso en sus entidades y al oligopolio que tienen los proveedores del material

bibliogréfico.

Los usuarios de este servicio desean obtener informacion sobre el estado de su
solicitud a través del tiempo, la cual puede ser obtenida a través de la base de datos.
Sin embargo, se identifican problemas e inconsistencias debido a la falta de definicion
del estatus en el que se encuentra el material bibliografico (compra, cotizacion,

recibido, procesos técnicos, etc.).

La siguiente tabla muestra la calificacion obtenida por el CIT en la variable Adquisicion de

Material Bibliografico:

Tabla 11 Calificacion variable Adquisicion de material bibliogréafico

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Adquisicion de documentos y 4
audiovisuales
Rapidez en la entrega del material 5
bibliografico
Recuperacion de articulos, patentes, 4 3.10
normas, memorias y tesis.
| Evaluacién de usuarios | 3,5
Envio de informacion a los usuarios
P 25
sobre el trdmite del documento

P Variable: Préstamo de material bibliografico
Los servicios de préstamo estan a cargo del soporte de préstamo. Este servicio
permite al personal del ICP la consulta del material bibliografico en sitios diferentes a
las instalaciones del centro. Las conclusiones de la encuesta revelan que este servicio
es ampliamente conocido y utilizado por los usuarios del centro, quienes consideran

que la calidad de este es excelente.



Se presentan ciertos inconvenientes con la recuperacion del material prestado ya que
algunos de los usuarios no entregan los documentos dentro del plazo establecido, no
existen mecanismos efectivos que permitan la rapida recuperacion del material y no se
realiza una actualizacién continua de la cartera de préstamos que permita efectuar

control y seguimiento al material vencido.

En cuanto al servicio de préstamo interbibliotecario con unidades de informacién
externas a ECOPETROL S.A., ofrecido a través del convenio con UNIRED, los
usuarios afirman que no lo conocen, por lo tanto su utilizacion es baja. La falta de
mercadeo de este servicio podria ser la causa de la baja apropiacion que de él tienen

los usuarios.

En cuanto el préstamo de material bibliografico entre unidades de informacion de
ECOPETROL S.A., se pueden enviar normas técnica por red para su impresion en
otros distritos de ECOPETROL S.A. y dependiendo del tipo de material y la calidad de

usuario se tienen estipulados tiempos maximos de préstamo.

La siguiente tabla muestra la calificacion obtenida por el CIT en la variable Préstamo de

material bibliografico:

Tabla 12 Calificacion variable Préstamo de Material Bibliografico

| CARACTERISTICA CALIFICACION | TOTAL

| |
| Evaluacion de usuarios | 4,5 ‘ |
| Disponibilidad de toda la coleccién | 3,5 3,67 |
| Servicio de préstamo interbibliotecario | 3 |

@ Factor: Servicios de Formacion

¥ Variable: Asesorias a actividades corporativas
El CIT no cuenta con programas estructurados de asesorias que apoyen el desarrollo
de actividades corporativas, en temas relacionados con bibliotecologia, capacitando al

personal del ICP en mecanismos de busqueda y recopilacién de informacién, asi



como en metodologias de organizacion y analisis de la informacion, entre otros, que
les permita a los usuarios tener ahorros en tiempo y por ende una reduccion de costos

para la organizacion.

En la siguiente tabla se presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable

Asesorias a actividades corporativas:

Tabla 13 Calificacion variable Asesorias a actividades corporativas

| CARACTERISTICA | CALIFICACION | TOTAL
Asesoria en temas de busqueda y recopilacion 1
de informacion
Asesorias en metodologias de organizacion de 1 1,00
informacion
Asesorias en analisis de informacion 1 ‘

P Variable: Programas de formacion de usuarios
La administracion del CIT, dentro de su plan de gestibn no ha considerado la

implementacién de programas de formacion para los usuarios.

En ocasiones esporadicas se realizan visitas a las instalaciones por parte de los
estudiantes de las universidades integrantes de UNIRED, aunque se debe aclarar que
no se tiene una estructura disefiada que en realidad permita formar a los usuarios en

los servicios ofrecidos por el centro.

Aunque dentro de los resultados del plan de mercadeo realizado en el afio 2001 por la
Universidad Autonoma de Bucaramanga, UNAB, se encuentra el disefio de un
programa estructurado para la formacion de los usuarios, esta actividad no se ha

llevado a cabo ni se tiene estimada su ejecucion para el futuro.

En la siguiente tabla se presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable

Programas de formacion de usuarios:



Tabla 14 Calificacion variable Programa de Formacion de Usuarios

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Disefio y programacién de cursos 5
2,00

de formacion a los usuarios ‘

| Usuarios formados |
| Implementacion del curso |

@ Factor: Servicios de Orientacion

» Variable: Asesoria en el uso de herramientas para consulta.
Los soportes de referencia, de coleccion general y de sala institucional son los
encargados de brindar orientacion a los usuarios en la ubicacion del material
requerido, la forma de emplear las bases de datos y las deméas herramientas de

basqueda.

Como resultado de la encuesta, algunos usuarios se sienten inconformes con este
servicio debido a que la rotacion en el cargo de referencia es alta y por tanto no tienen
claridad en quién les puede asesorar en esta area. En cuanto a la memoria
documental consideran que la politica de confidencialidad debe ser revisada ya que
muchas veces el nivel asignado a un material no debe ser tan alto, permitiéndose con

esto que pueda ser consultado.

La siguiente tabla presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable Servicio de

asesoria en la consulta:

Tabla 15 Calificacion variable Asesoria en el uso de herramientas para consulta

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Orientar al usuario en la ubicacién 5
del material
Orientar al usuario en el uso de
5

bases de datos 4,75
Orientar al usuario en la

, ) . 5
busqueda de informacién

| Evaluacion de usuarios 4




¥ Variable: Referencia General
Los soportes de referencia, de coleccion general y de sala institucional son los
responsables de apoyar al usuario en la busqueda de informacion de acuerdo a la sala

en la que se encuentre ubicado el material solicitado.

Su orientacion va desde la descripcion de las posibles fuentes hasta un listado de

referencias bibliograficas del tema solicitado por el usuario.

En la siguiente tabla se muestra la calificacion obtenida por el CIT en la variable

Referencia General:

Tabla 16 Calificacion variable Referencia General

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Entrega de listas de referencias 5
bibliograficas sobre el tema de consulta
Orientar al usuario en las fuentes de 5 4,67
informacion

| Evaluacion de usuarios | 4 ‘

La tabla presentada a continuacion resume las calificaciones obtenidas por el CIT en cada
uno de los factores estudiados en el parametro Portafolio de Servicios y la nota final de

este parametro:



Tabla 17 Calificacion del parametro Portafolio de Servicios

< - CALIFICACION
FACTOR VARIABLES CALIFICACION | PONDERACION PARAMETRO
| 4,00 33%
| Servicios de alerta 3,80 25%
Servicios de E:Sgg;ﬁ?; das 4,00 35%
informacion P o :
Aqu|S|€:|pn del material 3.10 20%
bibliogréfico
| Préstamo 3,67 20%
| 1,70 34%
- — 3,35
Servicios de ?sresoorr;filvisctlwdades 1,00 30%
formacion P
Programg de formacion 2.00 70%
de usuarios
| 4,70 33%
- Asesoria en el uso de
Servicios de .
orientacion herramientas para la 4,75 40%
consulta
| Referencia general 4,67 60%

6.2.1.2 Parametro: Medios de entrega de servicio

Los canales utilizados en el centro de informacion técnica para recibir las solicitudes de

los usuarios y dar solucion a las mismas, buscando siempre la plena satisfaccion de las

necesidades de informacion de los clientes se evallan a continuacion

@ Factor: Canales empleados en la comunicacién: Usuario — Centro de Informacion

b Variable: Teléfono

En el ICP, existen conexiones telefénicas en todos los puestos de trabajo que facilitan

la comunicacion dentro y hacia el CIT de los funcionarios del Instituto.

Las solicitudes y necesidades de los usuarios, en relacion con referencias generales y

ubicacién del material, pueden recibirse a través del teléfono y son atendidos por el




personal que labora en el CIT, dependiendo de la naturaleza de la solicitud y las

actividades realizadas por los empleados.
La disponibilidad de este medio es continua durante la jornada laboral del CIT, aunque
se presentan esperas cuando el personal del CIT se encuentra atendiendo solicitudes

de usuarios en las instalaciones.

En la siguiente tabla se muestra la calificacion obtenida por el CIT en la variable Teléfono:

Tabla 18 Calificacion variable Teléfono

| CARACTERISTICA " CALIFICACION | TOTAL |

‘ Cuenta con redes telefénicas ‘ 5 ‘
4.75

| Disponibilidad | 4.5 | |

P Variable: Mail interno
Cada persona que labora en el CIT posee una cuenta de correo electrénico por medio
de la cual recibe las solicitudes de los usuarios las 24 horas del dia. La direccion
electrénica de cada empleado se da a conocer en el directorio en linea del ICP, al cual
tiene acceso el total de personas que se encuentran vinculadas al instituto. Las
solicitudes recibidas por este medio tienen relacion con el servicio de adquisicion de
material bibliografico, DSI y referencia general. Dado que el acceso al correo
electrénico es continuo, las solicitudes pueden recibirse al instante y desde cualquier

ubicacion.

La siguiente tabla presenta la calificacién obtenida por el CIT en la variable Mail Interno:

Tabla 19 Calificacion variable Mail Interno

| CARACTERISTICA | CALIFICACION | TOTAL |
| Cuentas de correo electrénico | 5 | |
| Contacto directo con los empleados | 5 | 5 |
| Disponibilidad | 5 | |




b Variable: Portal Web

En la pagina de la Intranet, disponible solo en las instalaciones del instituto, al usuario
no se le brinda la posibilidad de interactuar con ninguno de los servicios prestados en

el CIT, y por lo tanto no puede presentar sus solicitudes a través de este medio.

Aunque existe un espacio destinado al centro de informacidn técnica falta actualizar
continuamente el portal por lo que en repetidas ocasiones no se encuentra activo el

respectivo link y no es posible conocer y acceder a los servicios que presta el centro.

La siguiente tabla presenta la calificacién obtenida por el CIT en la variable Portal Web:

Tabla 20 Calificaciéon variable Portal Web

| CARACTERISTICA | CALIFICACION | TOTAL
| Cuenta con portal Web | 5 |
| Disponibilidad | 2 |

- . 2.75
| Ofrece los servicios en linea ‘ 1 ‘
| Amigable al usuario ‘ 3 ‘

¥ Variable: Consulta personal

El centro de informacién cuenta con las instalaciones y recursos fisicos necesarios
para atender las solicitudes de los usuarios en forma personal. Las salas de consulta
general, institucional y audiovisuales son atendidas por personal de la empresa
contratista, con el fin de brindar una solucién inmediata a las necesidades del usuario.
La consulta personal sélo puede ser realizada en el horario de 7:30 a.m. a 12:00 m y

de 1:30 p.m. a 4:30 p.m., que corresponde al horario de atencién del CIT.

En la siguiente tabla se muestra la calificacion obtenida por el CIT en la variable Consulta

Personal:

Tabla 21 Calificaciéon variable Consulta Personal

| CARACTERISTICA | CALIFICACION = TOTAL

| Atencion a consultas en sala | 5 | . |
[ Disponibilidad | 5 | |




@ Factor: Canales empleados en la comunicacion: Centro de Informacion - Usuario

P Variable: Respuesta personal
De acuerdo a las solicitudes de los usuarios, el personal del CIT brinda respuestas al

instante soportadas en los recursos e infraestructura existente en el centro.

El CIT cuenta con una persona para cada tipo de servicio dispuesta a dar solucién a
las necesidades de los clientes, sin embargo, dada la rotacién del personal por el
cambio de empresa contratista, los usuarios encuentran problemas en la identificacion

del personal que atenderd sus solicitudes.

En la siguiente tabla se presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable

Respuesta Personal.

Tabla 22 Calificacion variable Respuesta Personal

| CARACTERISTICA | CALIFICACION | TOTAL

Personal encargado de solucionar
necesidades de informacién

| Tiempo de respuesta | 5
| Atencion del personal |

s

4.67

¥ Variable: Teléfono
Cada persona que labora en el centro de informacién técnica tiene a su disposicion
una linea telefénica para dar respuesta rdpida a las solicitudes relacionadas, con
referencias generales y procedimientos a seguir para la obtencién del material
bibliografico. El horario de utilizaciéon de este medio coincide con la jornada laboral del

centro que va de las 7:30 a.m. a 12:00 m. y de 1:00 a.m. a 4:30 p.m.

En la siguiente tabla se presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable

Teléfono.



Tabla 23 Calificacion variable Teléfono

| CARACTERISTICA | CALIFICACION | TOTAL \
| Cuenta con redes telefénicas | 5 | 5 |
| Tiempo de respuesta | 5 | ‘

¥ Variable: Mail interno
Cada persona que labora en el CIT posee una cuenta de correo electrénico que le
permite responder a las solicitudes de los usuarios via mail. Sin embargo, la
informacidén que puede enviarse se limita a las referencias bibliogréaficas e informacién
puntual, dado el bajo porcentaje de material bibliografico que se encuentra en medio

digital en el CIT, qgue no permite el envio de informacién en texto e imagen completa.

En la siguiente tabla se presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable Mail
Interno

Tabla 24 Calificacion variable Mail Interno

| CARACTERISTICA | CALIFICACION | TOTAL |
| Cuentas de correo electrénico | 5 4 ‘
| Informacién entregada | 3 ‘

La tabla que se presenta a continuacion resume las calificaciones obtenidas por el CIT en
cada uno de los factores estudiados en el pardmetro Medios de entrega del Servicio y la

nota final de este parametro:



Tabla 25 Calificacion del Parametro Medios de Entrega del Servicio

FACTOR VARIABLE CALIFICACION PONDERACION %’?ALA';\IBCA'E%I?%N
| USUARIO-CIT | | 4.08 | 50%
| | Teléfono | 4.8 | 10%
| | Correo interno | 5 | 40%
| | Portal Web | 2.75 | 40%
| | Consulta personal | 5 | 10% 4.5
| CIT-USUARIO | | 4.42 | 50%
Respuesta 4.67 25%
personal
| | Teléfono | 5 | 25%
| | Mail interno | 4 | 50%

6.2.1.3 Parametro: Promocioén de los servicios

@ Factor: Publicaciones

¥ Variable: Boletin informativo o folletos

El CIT no publica documentos periédicos en los cuales se informe a los usuarios sobre

acontecimientos relevantes como nuevas adquisiciones, cambios en los procesos,

NUevos procesos 0 huevos recursos electronicos a disposicidn de los usuarios.

En cuanto a folletos, el CIT publicé uno en el cual se daba a conocer a los usuarios los

servicios disponibles, las colecciones existentes en el centro y las herramientas que se

encontraban a su disposicion. Sin embargo no se continué con su publicacion y

entrega.

La calificacion obtenida por el CIT en la variable Boletin informativos o Folletos se

presenta en la siguiente tabla:




Tabla 26 Calificacion variable Boletin Informativo o Folletos

| CARACTERISTICAS ' CALIFICACION | TOTAL
Publicaciones con informacién sobre
servicios del CIT 2
,. 2,00
Apoyo en graficas y excelente >
cobertura

¥ Variable: Periddico Institucional
El ICP no publica un periddico institucional, sin embargo toda la informacion relevante
se puede encontrar en la publicacion ECOS perteneciente a ECOPETROL S.A. EI CIT
no posee una seccién en esta publicacion en la que pueda promocionar sus servicios
e imagen, desperdiciando los beneficios que éste medio ofrece en la creacion de

canales de comunicacién con sus usuarios.

En la siguiente tabla se muestra la calificacion obtenida por el CIT en la variable

Periddico Institucional:

Tabla 27 Calificacion variable Periédico Institucional

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Uso del periédico de ECOPETROL para 1
promocionar los servicios 100
Divulgacion periédico sobre informacion 1 ’
del CIT

@ Factor: Medios Electréonicos

P Variable: Pagina en Intranet
El ICP posee una pagina en la Intranet denominada Antena, a través de la cual se
puede obtener informacién general de la organizaciébn como sus objetivos, estrategias,
politicas, entre otros. En Antena se tiene un link que permite el acceso a los Servicios
de Informacion, donde se da entrada al CIT y al Centro de Informacion Geogréfica,
CIG.



En la pagina del CIT se presenta un link para los servicios el cual se encuentra
desactualizado, donde se da una breve explicacion de cada servicio y en el caso
especifico de las bases de datos, si el usuario posee la contrasefia, puede acceder a
las mismas. También se cuenta con acceso a algunos de los sistemas de informacién
de diferentes unidades de ECOPETROL S.A. Sin embargo, no se pueden hacer

solicitudes de ninguno de los servicios via pagina en Intranet.
En la actual pagina no se permite el acceso de los usuarios a los servicios de
informacién ofrecidos por los proveedores, tales como, tablas de contenido de

publicaciones periddicas, actualizacion de normas técnicas, entre otros.

En la siguiente tabla se presenta la calificacién obtenida por el CIT en la variable Pagina

en Intranet:

Tabla 28 Calificacion variable Pagina en Intranet

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Desarrollo de pagina en la Intranet ‘ 5

Publicacién de informacioén en la 1

pagina 2,00
| Acceso a los servicios por la pagina | 1

Acceso de los usuarios a la base de 1

datos por medio de la pagina

¥ Variable: Pagina en Internet
El CIT no posee un portal en Internet que permita divulgar los servicios que ofrece y
por lo tanto sus usuarios no pueden tener acceso a la informacién sobre sus catalogos
y servicios en equipos externos a las instalaciones del instituto y de ECOPETROL
S.A., esto debido a las restricciones que se imponen en el ICP en relacion con el

manejo de la informacion.

En la variable Pagina en Internet, la calificacién que obtuvo el CIT fue la siguiente:



Tabla 29 Calificacion variable P4agina en Internet

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Desarrollo de pagina en Internet | 1 ‘
| Publicacién de informacién en la pagina | 1 ‘
[ Acceso a los servicios por la pagina | 1 ‘ 1,00
Acceso dfe los usuarios a la base de datos por medio 1 ‘
de la pagina

@ Factor: Programas de formacion de usuarios

El CIT, cuenta con un programa estructurado de formacién de usuarios, sin embargo no
ha sido implementado y aunque es una actividad que debe realizarse con cierta
periodicidad, la administracion del centro no la ha considerado en su plan de gestion y por
tal motivo no puede verse favorecido con los beneficios que estos programas ofrecen

como mecanismo de promocion de servicios.

Esto se noto claramente en los resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente, ya
gue muchos usuarios no conocian la existencia de servicios como DSI, Inscripcion a

membresias, préstamo interbibliotecario, entre otros.

La calificacién final del CIT en el parametro Promocion de los Servicios es la siguiente:

Tabla 30 Calificacién del Parametro Promocién de los Servicios

: ) CALIFICACIO

FACTOR VARIABLES CALIFICACION PONDERACION N

PARAMETRO
| | 1,60 | 33%
Publicaciones Boletin informativo o 2.00 60%
folletos
| Periodico institucional | 1,00 | 40%

. | 1,30 | 34% 63
Medios - '
electrénicos | Pagina en Intranet | 2,00 | 30%

| Internet | 1,00 | 70%
Programa de | | 2,00 | 33%
formacion de Programa de
. 0,
usuarios formacion de usuarios 2,00 100%




La calificacién final obtenida por el CIT en el Médulo de Servicios fue:

Tabla 31 Calificacion del Médulo de Servicios

; ~n; | CALIFICACION DEL
PARAMETRO CALIFICACION il
| PORTAFOLIO DE SERVICIOS | 3,35
MEDIOS DE ENTREGA DEL
SERVICIO 4,25 3,08
| PROMOCION DE SERVICIOS | 1,63

6.2.2 MODULO DE RECURSOS

6.2.2.1 Pardmetro: Tecnologias de Comunicacion e Informacion

@ Factor: Tecnologia de Software

¥ Variable: Sistemas de Informacion
El centro de informacién cuenta con el sistema de almacenamiento y recuperacion de
informacién CDS/ISIS version 3.075 - 1995, disefiado en la Division de Desarrollo de
Software y Aplicaciones, Oficina de Servicios y Programas de Informacion de la
UNESCO (Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la

Cultura), cuya primera version en inglés fue elaborada en marzo de 1989.

La base de datos CID/ISIS permite construir y administrar bases de datos
estructuradas no numéricas, es decir, bases de datos constituidas principalmente por

textos.

Aunque CID/ISIS trata con textos y palabras, y por lo tanto ofrece muchas de las
caracteristicas encontradas comunmente en un procesador de palabras, hace mucho
mas que el simple proceso de textos. Esto se debe a que los textos que procesa

CID/ISIS estan estructurados en datos elementales que define el usuario del sistema.



En términos generales se puede pensar en una base de datos CID/ISIS como un
archivo de datos relacionados para satisfacer las necesidades de informacién de una

comunidad de usuarios.

Para el caso particular del CIT, la base de datos Microisis permite almacenar los
registros bibliograficos de los documentos existentes en el centro. El sistema por su
antigiiedad no es amigable al usuario comparado con otras bases de datos como
Alejandria (utilizada en la Universidad Nacional de Medellin), VOYAGER (utilizada en
el Centro de informacién Técnica de INTEVEP, PDVSA).

La utilizacion de la base de datos Microisis crea problemas de eficiencia en las

actividades del CIT como:

e Las actividades de catalogacién requieren de una mayor cantidad de tiempo
debido a la gran cantidad de elementos que se deben utilizar para que el sistema
reconozca los datos que ingresa el catalogador.

e La consulta de los registros bibliograficos en el sistema es dispendiosa y el
sistema no permite que el usuario tenga acceso a tablas de contenido o

documentos en texto completo por medio de hipervinculos.

En el afio 2001 el ICP adquiri6 el sistema Alleph de nacionalidad israeli que esta
soportado por la base de datos ORACLE. Dicho sistema est4d en proceso de

implementacion.

Actualmente esta en funcionamiento el catalogo del CIT en Antena mediante una
migraciéon manual de la base de datos Microisis al nuevo sistema, a la par de la
implementacién de todos los servicios de Alleph. Al finalizar la implementacion del
sistema Alleph 500 se permitird una administracion mas eficiente de los procesos del
CIT.

La calificacion obtenida por el CIT en la variable Sistemas de Informacion se detalla en la

siguiente tabla:



Tabla 32 Calificacion de la Variable Sistemas de Informacion

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Ambiente amigable | 2
| Administra la gestién del CIT | 2,5
Permite acceso a resiumenes o material a 1 1,88
texto completo
Facilita la realizacion de los procesos 5
técnicos

P Variable: Bases de datos
El CIT cuenta con las bases de datos: Georef, Petroleum Abstracts y SPE Image
Library, en CD ROM; sin embargo, de esta Ultima se cancel6 la suscripcion. Las otras

dos llegan cada tres meses con su actualizacién respectiva.

Adicionalmente se cuenta con bases de datos online a través de la suscripcion con
Dialog, en la que se pueden consultar alrededor de 800 bases de datos. El costo de la
consulta se determina por el tiempo y el tipo de base que sea consultada. Debido a la
politica de austeridad establecida a nivel de ECOPETROL S.A. se realizan muy pocas

consultas en bases de datos pagas.

Las bases de datos en CD ROM apoyan especificamente el servicio de diseminacion
de informacién, ya que ésta es una de las primeras herramientas que utilizan los
diseminadores en las estrategias de busqueda de informacion que plantean para
responder las solicitudes de sus usuarios. La consulta en la base de datos Dialog s6lo

es realizada por los diseminadores solo en los casos que consideran pertinentes.

La falencia de las bases de datos en CD ROM que ha adquirido el CIT es que solo
pueden ser consultadas en sus instalaciones, lo cual no permite al personal de
ECOPETROL S.A. el acceso remoto a éstas. Lo anterior se presenta dado que el tipo
de contrato con los proveedores y/o el presupuesto manejado por el CIT no permite

disponer de licencias para accesos multiples.



La calificacion obtenida por el CIT en la variable Bases de Datos se presenta en la

siguiente tabla:

Tabla 33 Calificacion de la Variable Bases de Datos

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Cuenta con bases de datos en CD- 4
ROM
. 3,00
| Cuenta con bases de datos online | 2
| Acceso a las bases de datos | 3

P Variable: Redes
En el CIT se cuenta con la red interna Intranet que permite el flujo de informacién agil

entre sus empleados y sus usuarios internos.

Los empleados pueden compartir informacién almacenada en sus respectivos
computadores, software y algunos equipos de hardware por medio de la Intranet.
Ademas a través de la herramienta Microsoft Outlook pueden citar a reuniones, recibir
y enviar correos electrénicos, entre otras aplicaciones. Esta red de comunicacion
podria ser utilizada para mejorar el flujo de informacion concerniente a aspectos
relacionados con la administracion y control del centro entre la coordinacion del CIT y

el contratista

Los usuarios externos cuentan con UNIRED que les permite el acceso al catalogo del
CIT, exceptuando la coleccién restringida y las publicaciones periédicas; sin embargo,

no se dispone de una red que les facilite el acceso a los servicios del centro.
Los usuarios internos (funcionarios del ICP) pueden tener acceso a algunos de los
servicios ofrecidos por el CIT, a la base de datos Microisis y a los formatos que debe

diligenciar para poder solicitar los diferentes servicios.

En la siguiente tabla se presenta la calificacién obtenida por el CIT en la variable Redes:



Tabla 34 Calificacion de la Variable Redes

| CARACTERISTICAS

| CALIFICACION | TOTAL

4,25

| Cuenta con red para empleados | 5
Cuenta con red para usuarios 5
internos
Cuenta con red para usuarios 3
externos

| Red permite acceso a servicios | 3,5
Red permite compartir hardware, 4
software, datos y recursos

| Disponibilidad de la red | 5

La calificacion del CIT en este parametro fue la siguiente:

Tabla 35 Calificacion del pardmetro Tecnologia de Comunicacion e Informacion

< - CALIFICACION
FACTOR VARIABLES CALIFICACION PONDERACION PARAMETRO
3,04 100%
Tecnologias | Redes | 4,25 | 35% 304
de software '
| Bases de datos | 3,00 | 30%
| Sistemas de informacion | 1,88 | 35%

6.2.2.2 Parametro: Talento Humano

@ Factor: Perfil del Personal

La contratacion del personal en el CIT se realiza por medio de la figura de Outsourcing,

por tanto, el ICP no realiza una seleccion del personal que laborarda en el CIT. Sin

embargo, dentro de los criterios claves que se estudian para adjudicar la administracion

del centro se evalla el perfil de s6lo cuatro cargos importantes: catalogador, analista de

informacién, coordinador de adquisiciones y referencista. No obstante, lo anterior no

garantiza que la totalidad del personal de la empresa contratista cumpla con los perfiles

definidos para sus respectivos cargos.




¥ Variable: Educacion
Dentro del alcance del contrato que responsabiliza a la empresa contratista del
manejo de las actividades del CIT, se estipula los requerimientos de educacion que
debe cumplir el personal a laborar. El contrato exige que las personas encargadas de
las actividades de adquisicion de material bibliografico y de los procesos técnicos
(andlisis, catalogacion vy clasificacion) sean profesionales en el éarea de la
bibliotecologia, administrador de empresas o0 ingeniero industrial (para el caso
especial del encargado de adquisiciones). También exige estos titulos a las personas
cuyas actividades sean de aporte al proceso de divulgacién técnico-cientifica, al

proceso de calidad y la coordinacién del contrato.

Los requerimientos de dichos titulos para las actividades descritas es garantia de que
el personal tenga conocimientos en la utilizacién de los recursos de informacion que

posee el centro, inclusive llegando a evaluarlos y filtrarlos criticamente.

Para actividades de atencion en salas a los usuarios, préstamo de material y
mantenimiento de colecciones la educacion exigida es profesional (no se especifica el

area), tecnélogo en sistemas o bachiller.

La no especificacion del area profesional que deben tener en especial las personas
encargadas de la atencién en salas dificulta la prestacion de un servicio de mayor
calidad, ya que el referencista contratado puede no poseer los conocimientos
necesarios en los temas en los cuales se desarrollan las colecciones del CIT
(petréleos, geologia, quimica), lo que no le permite al usuario tener acceso a un
servicio mas especializado, limitandose solo a la verificacién de la existencia de los

documentos solicitados por el usuario.

En el caso de actividades mas especializadas como la diseminacion selectiva de
informacién y los procesos de aseguramiento de productos tecnoldgicos la educacion
requerida es profesional en ingenieria de petréleos o quimica y geologia,

preferiblemente con maestria.



Aunque dentro de las exigencias del contrato para el personal a laborar en
diseminacion, se encuentra el titulo de postgrado (maestria) no se especifica el

énfasis que éste debe tener.

Es importante destacar que en el mercado local es escasa la oferta de personal
experto en el area de bibliotecologia, lo cual origina inconvenientes al contratista al
momento de crear la ndmina de empleados del CIT y genera traumatismos en el
normal desarrollo de las actividades del centro debido a la ausencia de los perfiles

requeridos para algunos puestos.

En la siguiente tabla se presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable

Educacion:

Tabla 36 Calificacion de la Variable Educacién

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Personal de investigacion y atencién a usuarios
| Estudios en ciencias de los hidrocarburos | 5
| Postgrados | 4
Estudios en ciencias de los hidrocarburos para ‘ 1
referencistas 3.50
‘ Postgrados para referencistas | 1
| Personal procesos técnicos
’ Estudios y especializaciones en bibliotecologia | 5
‘ Cumplimiento del contratista al alcance del contrato | 5

P Variable: Experiencia
El contrato exige que los encargados de los procesos técnicos tengan experiencia en
las areas de catalogacion, analisis y clasificacion de material bibliografico. En el caso
de adquisicién de material bibliogréafico, soporte de calidad y coordinacion del contrato
se requiere tres afios de experiencia en la direcciébn o administraciéon de unidades de

informacion especializadas.



Para laborar en actividades de préstamo, mantenimiento y atencidn en salas se exige
experiencia de uno (1) a tres (3) afios en cargos similares en bibliotecas o unidades de

informacién especializadas.

Al analizar la experiencia exigida para el desarrollo de las actividades del CIT se
encuentran inconsistencias en el caso del mantenimiento, en el cual se exige un afo
de labores en actividades de préstamo, con el inconveniente de que estas actividades
son totalmente diferentes a las que se realizan en el mantenimiento fisico del material.
Este tipo de inconsistencias se repiten en el mantenimiento de las hemerotecas,
recopilaciébn de la memoria técnica documental y en el registro y control de

publicaciones periddicas.

Para el proceso de diseminacion selectiva de informacion no se tiene especificado
ningun tipo de experiencia que deba poseer el personal, lo que no permite contar con
la informacion necesaria al momento de calificar los aspectos del cargo. Ademas, al
no exigir experiencia no hay la suficiente recopilacion de informacion que compruebe
la capacidad de creacién de contextos y analisis a partir de las investigaciones

realizadas.

En relacion con el cumplimiento de los requisitos de experiencia por parte del personal
contratado se tiene que el soporte de memoria técnica documental no cuenta con la
experiencia exigida en catalogacion de material bibliografico, aunque debe aclararse
que esto se debe a que el manejo de la catalogacion de los informes de memoria
técnica documental estd a cargo del catalogador. De igual forma las personas
encargadas de la atencion en la sala general y la sala institucional, no cuentan con

tres (3) afios de experiencia en labores de referencia en bibliotecas.

La calificacién obtenida por el CIT en la variable Experiencia es:



Tabla 37 Calificacion de la Variable Experiencia

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION TOTAL
| Personal de investigacion y atencién a usuarios
| Creacién de contextos | 1
| Modelamiento de patrones | 1
| Analisis de informacion | 1
| Personal procesos técnicos 2,20
Desarrollo, organizacién y control 5
de documentos
Cumplimiento del contratista al 3
alcance del contrato

¥ Variable: Formacion
A todas las personas que laboran en el CIT se les exige el manejo del idioma inglés a
excepcion de la persona encargada del aseguramiento de productos tecnol6gicos; en
algunos casos especiales se exigen calificaciones en las pruebas TOEFL y Michigan.
El idioma francés se les exige sin ningun sentido a los encargados del mantenimiento
fisico de las hemerotecas y de la atencion de la sala general, por que esto no apoya

las actividades que se realizan en dichos procesos.

Igual que el idioma inglés, el paquete de software de Microsoft Office, de Outlook e
Internet es de exigencia a todos los empleados a excepcion del encargado del

aseguramiento de productos tecnolégicos.

A los encargados de los procesos técnicos se les exige formacién en el manejo de
bases de datos de material bibliografico especialmente Microisis y Alleph 500 ademas

de conocimiento certificado del formato MARC.

Para los encargados de la busqueda de informacion se hacen exigencias especificas
de conocimiento del paquete de software de Microsoft Office lo que asegura una

eficiencia al momento de procesar textos.



Para realizar actividades de gestion como apoyar el proceso de calidad y la
administracion del CIT se exige formacion en el sistema de gestion de calidad norma
ISO 9000:2000.

En la variable Formacion el CIT obtuvo la siguiente calificacion:

Tabla 38 Calificacion de la Variable Formacion

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Personal de investigacion y atencion a usuarios

| Procesadores de texto |

| Software para la compilacién de datos |

R R o

| Nuevas fuentes de informacion

| Personal procesos técnicos 3,86

| Sistemas referenciales y documentales

| Otro idioma

(G IR RANG RN

|
| Tecnologias de informacion |
|

| Cumplimiento del contratista al alcance del contrato

¥ Variable: Habilidades
En general el contrato recomienda que el personal que labora en el CIT tenga
orientacion al servicio y al trabajo en equipo y facilidad de comunicacion verbal y
escrita. Quienes laboran en procesos técnicos deben poseer disposicion y
autonomia para mantenerse actualizado en tépicos de interés cientifico, técnico y

cultural.

Las personas que gestionan los procesos deben poseer capacidades para
identificar problemas, analizar situaciones complejas y realizar observaciones

objetivas, metddicas, ordenadas y disciplinadas.

El personal cuenta con las habilidades requeridas para desempefar las labores
propias de cada cargo y esto se evidencia especialmente en la satisfaccion de los

usuarios con la atencion recibida de los empleados del CIT.



En la variable Habilidades la nota obtenida por el CIT fue la siguiente:

Tabla 39 Calificacion de la Variable Habilidades

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION TOTAL
| Personal de investigacion y atencion a usuarios
| Evaluacién y andlisis de la informacion | 5
| Organizacion de la informacién | 5
| Comunicacion de la informacion | 5
| Trabajo en equipo | 5
| Personal procesos técnicos 5,00
| Habilidades de comunicacion | 5
‘ Destreza en el uso de equipos informaticos ‘ 5
| Comprensién de lectura | 5
Cumplimiento del contratista al alcance del ‘ 5
contrato

@ Factor: Desarrollo del Personal

P Variable: Apropiacion de los procesos y servicios
A nivel del Instituto Colombiano del Petréleo se cuenta con la certificacion 1SO
9001:2000, por tal motivo el Centro de Informacion, dando cumplimiento a los
requisitos de la norma, tiene un manual de procedimientos en el que se tiene
especificada la secuencia de actividades que debe realizar cada persona en el cargo

gue desempefie.

Ademés a cada procedimiento se le disefi6o su respectivo diagrama de flujo en el que
se pueden identificar los cargos que participan y las actividades que cada uno debe
realizar. La elaboracién de los diagramas de flujo contribuye al mejoramiento de los
procesos, ya que esta herramienta permite clasificar las actividades de un
procedimiento entre las que agregan valor y las que no lo hacen, de una forma agil y

sencilla.

Luego de una revision profunda de los procedimientos se evidencidé que aungue si se

contaba con el manual de procedimientos, este debia ser actualizado; actividad que se



llevé a cabo en el presente trabajo y de la cual se obtuvo los siguientes resultados:
eliminacion de procedimientos innecesarios, adicion de nuevos procedimientos y

modificacion de algunos formatos que se manejaban.

En la variable Apropiacion de los Procesos vy Servicios el CIT obtuvo la siguiente

calificacion:

Tabla 40 Calificacion Variable Apropiacion de los Procesos y Servicios

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
| Manual de procesos estandarizados | 5 |

Conocimiento del manual por parte

500 |
de los empleados

5 ‘

¥ Variable: Capacitacion continta del personal
La administracion del CIT, dentro de su plan de gestiébn no cuenta con planes de
capacitacion disefiados para ofrecer actualizacion al personal, en areas de servicio,
administracion, andlisis de informacién y nuevas tecnologias; que les permita ofrecer

un mejor servicio cada dia a sus usuarios.

En el contrato planteado para la contratacién de la empresa administradora del CIT, se
registra como obligacion del contratista “mantener actualizado profesionalmente al
personal asignado al desarrollo de las tareas objeto del presente contrato” lo que
podria resultar en programas de capacitacion, de los cuales no hay evidencia de

existencia.

En el mismo contrato se estipula que el analista debe “capacitar al personal que
ingresa al proceso de diseminacion selectiva de informacion y al resto del personal del
CIT en temas de interés”. Y se establecen como actividades del diseminador de
informacion la “capacitacion en monitoreo y busqueda de informacién”. Para las dos
actividades el contrato sefala que “se deben dictar como minimo dos charlas en

temas seleccionados conjuntamente con el interventor del contrato”.



De los anteriores sefialamientos no hay pruebas que evidencien que en algun
momento se hayan presentado dichas capacitaciones o que actualmente se lleven a

cabo.

En la variable Capacitacion Contintia del personal el CIT obtuvo la siguiente calificacion:

Tabla 41 Calificacion de la Variable Capacitacion del personal del CIT

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION |  TOTAL
| Planes de capacitacion | 1 | 1,00 ‘

En la siguiente tabla se presenta la calificacion final del CIT en el parametro Talento

Humano:

Tabla 42 Calificacion del Parametro Talento Humano

FACTOR VARIABLES CALIFICACION PONDERACION CP’}L%?,\CA@%%N
| | 3,64 | 50%
B | Educacioén | 3,50 | 25%
SeFI)eec;gl(;J: a(leI | Experiencia | 2,20 | 25%
| Formacion | 3,86 | 25%
| Habilidades | 5,00 | 25% 2,92
| | 2,20 | 50%
Desarrollo del Apro_piacién de procesos 5,00 30%
personal tecnicos
g::rp;zcr:]l;?uon continua del 1,00 70%




6.2.2.3 Parametro: Infraestructura

& Factor: Espacios de trabajo

P Variable: Tipo de estanteria
El centro de informacion ofrece a sus usuarios los servicios de estanteria abierta en la
sala de consulta general, donde se encuentran ubicadas las colecciones de libros y
revistas. El conjunto de estantes estan sefializados por el nimero de clasificacién en
el caso de los libros e informes y por las letras del alfabeto en el caso de las

publicaciones periddicas.

Los usuarios pueden acceder en forma directa al material requerido y una vez alli,
pueden observar otros materiales que estan bajo el mismo nimero de clasificaciéon y
que podrian llegar a ser potenciales fuentes de busqueda. Por el contrario, en la sala
institucional donde se mantiene la coleccion de memoria técnica documental, se
manejan los servicios de estanteria cerrada en la cual una persona de soporte es la
encargada de suministrar el material al solicitante (si el nivel de confidencialidad del

material lo permite).
Esta coleccién se maneja de esta manera por politica del ICP, y se debe a que la
memoria que alli reposa es el conocimiento intangible de la organizacion y su

accesibilidad es de caracter restringido.

En la variable tipo de Estanteria, la calificacion del CIT fue la siguiente:

Tabla 43 Calificacion de la Variable Tipo de Estanteria

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION |  TOTAL
Acceso directo y sin 5
restricciones 5,00

| Sefializacién de estanteria | 5




¥ Variable: Salas de atencion al pablico
El CIT dispone de 450 m? donde se encuentran localizadas la sala principal destinada
a la ubicacion de las colecciones de libros, publicaciones periddicas, referencia,
normas; la sala institucional donde esta ubicada la coleccion de memoria técnica

documental, y la sala de audiovisuales.

Cada sala cuenta con escritorios y comodas sillas que permiten crear un ambiente

agradable al usuario al momento de realizar sus consultas.

En la sala general, el usuario puede realizar sus consultas en forma individual o en
equipo en los modulos destinados para tal fin, los cuales garantizan la comodidad del

usuario durante su utilizacion.
La sala institucional esta dotada con escritorios para consulta en equipo y no se tienen
modulos destinados para investigacion individual, lo cual no permite el acceso

confidencial al material.

La siguiente tabla presenta la calificacion obtenida por el CIT en la variable Sala de

atencion al publico:

Tabla 44 Calificacion de la Variable Salas de atencién al publico

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Espacios para consulta del 5
material
Muebles adecuados para la
; 4 4,67
consulta de material
Ambiente adecuado para la 5

consulta

¥ Variable: Equipos de trabajo
Cada empleado del CIT cuenta con un PC con conexion a Internet e Intranet que le

permite realizar sus labores diarias.



A disposicién del publico se cuenta con cinco (5) PC’s, un quemador de CD’s y un
escaner. Los computadores disponibles al publico no tienen acceso a Internet pero si
permiten consultar la pagina de la Intranet, la base de datos del CIT e informacion

corporativa.

La siguiente tabla presenta la calificacién obtenida por el CIT en la variable Espacio y
Equipos de Trabajo:

Tabla 45 Calificacion de la Variable Equipos de Trabajo

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
| Equipos para los empleados | 5 | 5 00 ‘
| Equipos para la atencién del ptblico | 5 | ’ ‘

En el parametro infraestructura la calificacion final del CIT fue la siguiente:

Tabla 46 Calificacion del parametro Infraestructura

s 2 CALIFICACION
FACTOR ‘ VARIABLES ‘ CALIFICACION ‘ PONDERACION PARAMETRO
| | 4,89 | 100%
i i 9
Espacios de | Tipo de estanteria | 5,00 | 33% .
trabajo ‘ Salas de atencion al ‘ 4.67 ‘ 34% ;
publico
| Equipos de trabajo | 5,00 | 330

6.2.2.4 Parametro: Relaciones Exteriores

@ Factor: Proveedores

¥ Variable: Relacion con proveedores
El CIT, como integrante del ICP, selecciona los proveedores de acuerdo a las politicas
de adquisiciones exigidas a las empresas estatales, que establecen los minimos

requerimientos, tales como diligenciar el formato de inscripcion y actualizacion de



bienes y servicios, que deben ser cumplidos por los proveedores para participar en el

proceso de seleccion.

En el CIT existen tres tipos de proveedores clasificados de acuerdo al material que
ofrecen: para compra de material bibliografico cuya relacion se maneja comunmente,
para suscripcién o renovacion de publicaciones periédicas 0 membresias con los
cuales se maneja la figura de contrato, y los proveedores para compra de normas

técnicas.

Tomando en consideracién el oligopolio existente en el mercado del material
bibliografico y en especial de las publicaciones periddicas, el CIT no posee
mecanismos que le permitan controlar que los proveedores entreguen el material
adquirido en el menor tiempo, ni emplea instrumentos que le permitan establecer una
comunicacién continta y en ambos sentidos con los proveedores, en pro de realizar
control y seguimiento e identificar oportunidades de mejora que favorezcan las

operaciones y la relacion entre las dos partes.

Los canales de comunicacion (via telefonica, fax o correo electronico) son empleados
por el CIT en tres ocasiones: al momento de solicitar la cotizacion del material
bibliografico a comprar, al efectuar reclamaciones cuando el proveedor no entrega el
material solicitado en la fecha establecida o con las caracteristicas acordadas y a la

finalizacion o cierre de la negociacion y/o contrato.

En el mercado de material bibliografico es usual que los proveedores generen notas
crédito para cubrir los faltantes de material bibliografico que por diferentes razones no
son entregados al comprador, para el caso especifico del CIT, en los ultimos afios no
se ha realizado una gestion eficiente para dar uso a las notas créditos a su favor y
tampoco se ha ejercido control sobre los faltantes de material bibliografico que se

generaron en la administracién del afio 2002.

En la siguiente tabla se presenta la calificacién obtenida por el CIT en la variable

Relacion con Proveedores:



Tabla 47 Calificacion de la Variable Relacién con Proveedores

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Apoyo de proveedores para >
mejorar

Comunicacién continua y en
ambos sentidos

‘ 2,00

¥ Variable: Evaluacion de Proveedores
En el centro de informacion se realiza a final de cada afio la evaluacién de
proveedores a nivel nacional e internacional, teniendo en cuenta como criterios de

evaluacion:

e el tiempo de entrega: diferencia entre la fecha de la orden de compra y la fecha de
recepcion del material (aplica solo para compra de libros y audiovisuales)
e el estado del material: legible y sin perforaciones

e devoluciones: articulo que no corresponde al material solicitado y/o duplicados.

La informacién sobre la evaluacién es registrada por el coordinador de adquisiciones
en el FAD 50.025, sin embargo no se realiza una retroalimentacion al proveedor sobre
la calidad del servicio prestado y por tanto no se esta manteniendo una relacion

estrecha con las empresas proveedoras.

Dentro del CIT no se evaluan los criterios relacionados con el precio ni con la
capacidad de respuesta a los problemas; el primero de ellos debido a que el ICP tiene
como criterio primordial el precio ofrecido al momento de seleccionar los proveedores
de determinado material, y en cuanto al segundo, no se tiene un indicador establecido

para la medicion de este importante criterio.

La siguiente tabla se presenta la calificacién obtenida por el CIT en la variable Evaluacion

de Proveedores:



Tabla 48 Calificacion de la Variable Evaluacion de Proveedores

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
‘ Sistemas de indicadores para evaluar ‘ 5
Criterios de calidad, precio, tiempo de 4
entrega y capacidad de respuesta 3,33
Retroalimentacion de la evaluacion del 1
proveedor

@ Factor: Alianzas

P Variable: Integracién con unidades de informacion de la misma organizacién
En la actualidad el CIT ofrece sus servicios de forma particular al personal del ICP; no
existe en ECOPETROL S.A. una red interna de centros de informacion que cobije al
total de los usuarios, que permita el acceso a los servicios de cada CIT y que optimice
la utilizacién de los recursos fisicos e informaticos disponibles; cada centro de
informacién cuenta con esquemas de procesos y servicios disefiados de acuerdo a los

requerimientos de los distritos a los cuales pertenecen.

La ausencia de coordinacion global de la informacion generada en ECOPETROL S.A.
repercute en al administracion individual y descentralizada de los CIT’s que no permite
ofrecer al personal de la organizacion la totalidad de las colecciones existentes y la

gama de servicios prestados por cada centro de informacion.

De igual forma, la carencia de integracion y unificacion ocasiona duplicidad en la
realizacion de actividades, (se cataloga y se clasifica el material en cada centro, se
presentan erogaciones multiples de costos y gastos por el mismo concepto y se

desarrollan actividades que no generan valor desde la perspectiva del cliente).

Las ventajas competitivas y factores claves de cada centro de informacién no estan
siendo explotados en la dimensién que genera mayores beneficios para ECOPETROL

S.A. La integracion y el establecimiento de una red de centros de informacién permitira



el 6ptimo aprovechamiento de los recursos en pro de la satisfaccion de los usuarios

finales.

La calificacion del CIT en la Integracion con unidades de informacion de la misma

organizacién se muestra a continuacion:

Tabla 49 Calificacion de la Variable Integracion con unidades de Informacién de la misma

organizaciéon

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Se encuentra en red con otras unidades de 1

informacioén

Se cuenta con catalogos colectivos 1

| Prestacion mutua de servicios | 1 1,00
Realizacion de procesos en forma conjunta 1

‘ Nivel de utilizacion de los usuarios ‘ 1

¥ Variable: Integracion con unidades de informacién de otras organizaciones
En el aflo 2002 el Instituto Colombiano del Petréleo se integr6 a la red de
universidades UNIRED, conformada por la Universidad Autbnoma de Bucaramanga, la
Universidad Santo Tomas, la Universidad Industrial de Santander, la Universidad
Pontificia Bolivariana, la Corporacion Metropolitana de Planeacion y Desarrollo de

Bucaramanga y la Corporacion Universitaria de Investigacion y Desarrollo.

Con la vinculacion directa del ICP a UNIRED, el centro de informacién entra a
participar de este sistema de intercomunicaciones cuyo principal objetivo es compartir
recursos de informaciéon y servicios de telecomunicaciones para beneficio de la

comunidad universitaria y cientifica.

UNIRED tiene como mision para el afio 2010 ser la red de universidades a nivel de
Colombia con proyeccién internacional, que mediante la cooperacién de sus
asociados, la realizacibn de alianzas estratégicas y el desarrollo de servicios

innovadores basados en tecnologias de informacién y comunicaciones, la cual



apoyara a la comunidad académica e investigadora para contribuir al progreso

regional.

Apoyados en la integracion de estas unidades, los usuarios pueden consultar el
material bibliografico que se encuentra en la biblioteca de cada institucién. El catalogo
del CIT se encuentra a disposicién de los usuarios mediante UNIRED, excluyendo la

publicacion de publicaciones periédicas y la coleccion restringida.

Como resultado de la encuesta realizada, se encontré como deficiencia el escaso
conocimiento que tienen los usuarios de los servicios prestados por esta red, lo que se

traduce en la baja utilizacién de estos servicios.

La calificacion obtenida por el CIT en la variable Integracién con unidades de informacion

de otras organizaciones fue la siguiente:

Tabla 50 Calificaciébn de la Variable Integracion con unidades de Informacion de otras

organizaciones

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Se encuentra en red con otras unidades 5
de informacion

‘ Se cuenta con catalogos colectivos ‘

| Prestacién mutua de servicios | 3,60
Realizacion de procesos en forma 2
conjunta

| Nivel de utilizacion de los usuarios | 2

La calificacion obtenida por el CIT en el Parametro Relaciones Exteriores se muestra a

continuacion:



Tabla 51 Calificacion del pardmetro Relaciones Exteriores

- - CALIFICACION
FACTOR VARIABLES CALIFICACION PONDERACION PARAMETRO
| | 2,67 | 50%
Proveedores | Relacion con proveedores | 2,00 | 50%
| Evaluacion de proveedores | 3,33 | 50%
| | 2,04 | 50%
Integracién con unidades de 2,35
_ informacion de la misma 1,00 60%
Alianzas | organizacion
Integracion con unidades de
informacion de otras 3,60 40%
organizaciones

La calificacion final obtenida por el CIT en el Mdédulo de Recursos se presenta en la

siguiente

Tabla 52 Calificacion del Médulo de Recursos

tabla:

PARAMETRO CALIFICACION %ﬁt’ﬂ%ﬁ%’fg
TECNOLOGIAS DE COMUNICACION 304
E INFORMACION '
| TALENTO HUMANO | 2,92 3,30
| INFRAESTRUCTURA | 4,89
| RELACIONES EXTERIORES | 2,35

6.2.3 M

ODULO DE PROCESOS

6.2.3.1 Parametro: Procesos de Realizacion del Servicio

@ Factor: Procesos técnicos.

¥ Variable: Seleccion y adquisicion de material bibliografico




El proceso de adquisiciones de material bibliografico se encuentra enmarcado dentro
de las politicas de compra establecidas para las organizaciones estatales, que definen
pardmetros especificos para la seleccion de proveedores, autorizaciones pertinentes,

formas de pago y mecanismos de recepcion del material.

La adquisicion del material bibliografico en el CIT se realiza por medio de:

- Compra directa: Por medio de este mecanismo se adquieren libros, normas,
articulos y audiovisuales por pedido expreso de los usuarios, a través del formato

de solicitud disponible en la red.

- Contratacion: Las publicaciones periédicas y membresias (a renovar y a suscribir
por primera vez) se adquieren por medio de del sistema de contratacion realizando

consultas a los usuarios sobre la conveniencia de continuar con la suscripcion.

- Donacién: El CIT recibe de otras instituciones material bibliografico que de acuerdo
a su pertinencia y relevancia ingresa a las colecciones. Se tiene estipulado que es
responsabilidad del analista de informacion y de los diseminadores, apoyados en
especialistas del ICP, realizar la evaluacion del material que se recibe en

donacion.

- Canje: El ICP ofrece a través del CIT la revista CT&F a otras unidades de
informacion y a cambio recibe documentos relacionados con areas de

investigacion del instituto.

Es importante resaltar que en los Ultimos afios se ha disminuido la partida
presupuestaria del CIT destinada a la adquisicion del material bibliogréafico, lo cual ha
ocasionado una reduccidén en los recursos de informacion entendidos como libros,
bases de datos y publicaciones periddicas. Al mismo tiempo se ha evidenciado una
reduccién significativa en las estadisticas de consulta del material bibliografico por

parte de los usuarios.



En el proceso de seleccion del material bibliografico se contempla la adquisicion de
material en formato digital, aspecto incipiente en el CIT, que posee en este formato
solo una parte de sus colecciones (normas, acceso en linea a bases de datos) y no ha
establecido convenios con los proveedores para adquirir material en medio

electrénico.

En relacion a una politica de desarrollo de colecciones no existe evidencia clara de su
existencia, tomandose so6lo como referencia para la adquisicion de material
bibliogréafico las solicitudes aprobadas de los usuarios. Como consecuencia de la falta
de una politica de desarrollo de colecciones, no se formulan planes de adquisicion lo

que conduce a la compra sin criterio de material bibliogréfico.

En un andlisis mas profundo de las actividades se observa un exceso de formatos
para registrar informacién sobre el proceso y no hay claridad sobre el movimiento de

estos formatos de un puesto de trabajo a otro.

En los ultimos periodos de outsourcing se ha encomendado a una sola persona las
labores de administracion del CIT y la adquisicion de material bibliogréfico;
procedimientos que implican numerosas responsabilidades y actividades para las
cuales no se han desarrollado una gestion eficiente que permita obtener las metas

propuestas.

La calificaciéon del CIT en la variable Seleccion y Adquisicion de Material Bibliografico se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 53 Calificacion variable Seleccién y adquisicion de material bibliografico

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
Politica de desarrollo de 2
colecciones

2,75 ‘
| Eficiencia del proceso | 35 ‘




¥ Variable: Catalogacion
En el CIT el proceso de catalogacion de material bibliografico es realizado por un
bibliotecélogo quien esta encargado de ingresar en cada uno de los campos de
registro de la base de datos, la informacién del material bibliografico que ingresa a las

colecciones del CIT.

La catalogacion del material (libros, informes y audiovisuales) se hace sin emplear el
formato MARC, invirtiéndose una cantidad mayor de tiempo en la realizacién de esta
labor debido a que la base de datos actual en el CIT (Microisis) no permite el uso de
este mecanismo. Por tanto, el CIT no comparte la catalogacion de sus colecciones con
ninguna otra entidad, con lo cual se obtendrian grandes beneficios. La copia de la
catalogacion es una actividad enunciada en el alcance del contrato de la siguiente
manera: “catalogacion copiada utilizando acceso remoto a colecciones universitarias o
bibliotecas publicas (Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos, British Library,
OCLC)”, evidencidndose que en algun momento ha sido contemplada la realizacion de

esta actividad.

La calificacion del CIT en la variable Catalogacion se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 54 Calificacion de la variable Catalogacion

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
| Eficiencia del proceso | 3,5 ‘ |

Utilizacion del formato MARC 2,25 I
para compartir catalogacion

1

¥ Variable: Analisis de Informacion
El andlisis de informacion es realizado por un bibliotecélogo, quien soporta la

realizacion de sus actividades en expertos en las areas de upstream y downstream.

Bajo la responsabilidad del analista (bibliotecélogo) esta la evaluacion de la
catalogacion, control del analisis de los diseminadores y el manejo del lenguaje

controlado y/o el indice de la base de datos del CIT.



Los analistas no pueden ingresar datos o modificar registros almacenados en la base
de datos del CIT, lo cual implica exceso de transporte de documentos en el proceso
que no agrega valor al servicio, ya que después de determinar los descriptores, estos
deben ser enviados al catalogador (después del proceso de clasificacion) para que los

ingrese a la base de datos.

En el proceso de analisis de informacion no se hace uso de las ventajas tecnolégicas
de las bases de datos que permiten la copia de la catalogacion, ya que como se dijo
anteriormente, la base de datos Microisis no lo hace posible y por tanto no se
aprovecha la catalogacion realizada con anterioridad por otras unidades de
informacidn, para obtener los descriptores que sirvan de apoyo para la realizacién del

analisis.

El CIT obtuvo la siguiente calificacion en la variable Analisis de Informacion:

Tabla 55 Calificacion de la Variable Analisis de Informacion

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
| Eficiencia del proceso | 3,5 ‘
Utilizacién del formato MARC para 1 2,25 ‘

compartir analisis

¥ Variable: Clasificacion
El responsable del proceso de clasificacion es el analista bibliotecélogo. Una vez
termina el andlisis del material, el analista de informacion realiza la clasificacion
basandose en el Sistema de Clasificacion del Instituto Francés del Petréleo adaptado
a las necesidades del ICP. El bibliotecélogo registra el nimero de clasificacion, en la
hoja de indizacién que es entregada al catalogador para que finalice el ingreso del
registro catalografico en la base de datos, esto dado a que sélo el catalogador tiene
acceso a la base de datos para ingresar informacién y hacer modificaciones en los

registros.



En el CIT se elaboran manualmente las fichas topogréficas para controlar el nimero
de clasificacion del material bibliografico, lo cual se podria realizar de forma mas

eficiente a través del sistema Alleph, el cual se esta implementando.
En este proceso no se puede compartir la clasificacion ya que la mayoria de las
unidades de informacion clasifican con otros sistemas tales como el de la Biblioteca

del Congreso de los Estados Unidos y el Dewey.

La calificacién obtenida por el CIT en la variable Clasificacion se muestra a continuacion:

Tabla 56 Calificacion de la variable Clasificacion

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL \
| Eficiencia del proceso | 4 |

Manejo del control de autoridades
por el sistema de informacion

2,50 ‘
C |

@ Factor: Proceso de aseguramiento de la memoria institucional

¥ Variable: Recopilacion y conservacion de la Memoria institucional
La memoria técnica documental es recopilada por el soporte de memoria técnica
documental, quien se encarga de recordar y solicitar a los investigadores la entrega de
los informes y/o deméas documentos que estos hayan generado durante la ejecucion
del proyecto. Aunque no es lo 6ptimo, se realiza de esta manera debido a que los
investigadores, en la mayoria de los casos, terminan los proyectos de investigaciéon

pero no realizan la entrega del informe en el CIT inmediatamente.

En la recepcién de la memoria técnica documental, el soporte de memora técnica
documental contrasta la informacién recibida con la requerida en una serie de
formatos internos del CIT. Esto con el fin de estandarizar la entrega de la memoria, asi
como para garantizar su conservacion y preservacion. De igual forma, el soporte de
memora técnica documental, estd encargado de llevar el control de la memoria

recibida y la faltante.



Para conservar y preservar la memoria técnica se almacena el documento en medio
escrito en la sala institucional, en medio electronico (CD) en la sala de audiovisuales y

una copia de seguridad almacenada en el servidor.

La calificacibn del CIT en la variable Recopilacion y conservacion de la Memoria

institucional se detalla a continuacion:

Tabla 57 Calificacion de la Variable Recopilacién y Conservacion de la Memoria

Institucional
| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
Conservacioén y preservacion del 5
material 5,00
| Eficiencia del proceso | 5 | |

¥ Variable: Divulgacion de la Memoria Institucional
La memoria técnica documental del ICP almacenada en el CIT puede ser consultada
por los usuarios en la sala institucional, cuyo responsable es el soporte de sala

institucional.

Para tener acceso a los informes de los proyectos el usuario debe cumplir con unas
politicas de privacidad establecidas por el CIT-ICP en una tabla de confidencialidad.
Cada informe cuenta con un nivel de confidencialidad asignado por el responsable del
proyecto. De acuerdo a la categorizacién determinada para el material solicitado por el
usuario, éste debe pedir autorizaciéon al respectivo funcionario responsable del

proyecto para tener acceso al informe.

Algunos usuarios presentan quejas en relacion con los niveles de confidencialidad
asignados a ciertos informes, ya que consideran que estos cuentan con niveles de
sobredimensionados que no corresponden al valor de la informacién que en ellos

reposa; ademas, que informes que no pueden ser consultados en el CIT por contar



con alta confidencialidad, se encuentran disponibles sin ninguna restriccion en el

sistema Panagon del Banco de Informacion Petrolera.

No existe evidencia de la realizacion de un proceso continuo de actualizacion de los
niveles de confidencialidad. El procedimiento que actualmente se lleva a cabo consiste
en que cada vez que se pide prestado un documento, se pregunta a su responsable si
el nivel de confidencialidad puede ser reformulado; sin embargo, aquellos documentos
gue tienen confidencialidad alta, no pueden ser prestados y por tanto el cambio de su

nivel se hace imposible.

Se han tomado algunas medidas para permitir un acceso mas flexible a los informes: a
todos aquellos informes que se encuentren en medio magnético y que tengan nivel de
confidencialidad igual o menor a B?, se les crea un acceso electronico a texto
completo por medio de hipervinculos en la base de datos Alleph. Es importante tener
en cuenta que actualmente se esté exigiendo que la memoria técnica documental que

ingrese al CIT se encuentre en medio digital.

La calificacion del CIT en la variable Divulgacion de la Memoria Institucional se detalla a

continuacion:

Tabla 58 Calificacion de la Variable Divulgacién de la Memoria Institucional

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION |  TOTAL
Actualizacion del nivel de o5

confidencialidad '

| Organizacion de los informes | 5 413
Control del préstamo de ’
documentos 5

| Acceso a los documentos | 4

2 Nivel de confidencialidad asignado a aquellos documentos que pueden ser consultados sin
restricciones por los funcionarios de ECOPETROL S.A.



@ Factor: Procesos fisicos

¥ Variable: Mantenimiento de colecciones
Las colecciones en papel existentes en el CIT se encuentran organizadas en las salas
de consulta de acuerdo al area tematica para los libros y alfanuméricamente para las
publicaciones periddicas, bajo condiciones fisicas controladas que favorecen su

preservacion.

La rotacion del material bibliografico para dar lugar a nuevas adquisiciones se
sustenta en criterio tales como insuficiencia de espacio de fisico y estado del material.
Estos criterios no se encuentran establecidos en una politica estructurada de descarte

y desarrollo de colecciones.

Es importante que el CIT garantice la adecuada conservacion del material bibliogréafico
en formatos de almacenamiento que permitan la continua consulta del material y
eviten el deterioro de los documentos en el tiempo. En el CIT se presentan
inconvenientes con la coleccion audiovisual, de la cual una parte se encuentra en

formatos desactualizados que dificultan el acceso a la coleccion y a su informacion.

Para libros, informes técnicos y material bibliografico impreso se llevan a cabo
actividades enfocadas a garantizar la conservacion fisica de los documentos por
medio de empaste, revisiones perioddicas del estado fisico y acciones correctivas para

el mejoramiento de las caracteristicas del material.

La calificacién obtenida por el CIT en la variable Mantenimiento de Colecciones fue:

Tabla 59 Calificacion de la Variable Mantenimiento de Colecciones

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
| Actualizacién de formatos | 5 | |
| Conservacion de la coleccion | 2 ‘ 4,00 |
| Eficiencia del proceso | 5 | |




@ Factor: Monitoreo del entorno

El CIT actualmente no dirige esfuerzos en realizacion del monitoreo del entorno en temas
relacionados con nuevas tecnologias, recursos y métodos propios del érea de
hidrocarburos que apoyen la toma de decisiones estratégicas del ICP en pro del

cumplimiento de los objetivos trazados a nivel de la empresa estatal, ECOPETROL S.A.

Dado que el proceso de diseminacién selectiva de informacion esta concebido
originalmente como un programa destinado al monitoreo del entorno, sera el aspecto a
valorar en el modelo dentro de este factor, contrastando sus caracteristicas con las

exigidas actualmente para la realizacion de un programa de monitoreo.

¥ Variable: Planificacion.
El CIT no realiza una planificacién para un monitoreo tecnoldgico debido a que es el
usuario quien presenta una solicitud a partir de la cual se inicia la basqueda de la

informacién requerida.

Se observa que las actividades realizadas por el CIT son de tipo reactivo, contrario al

enfoque preactivo requerido para el monitoreo.

La calificacién obtenida por el CIT en la variable Planificacion es la siguiente:

Tabla 60 Calificacion de la Variable Planificacion

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
| Definicion de objetivos | 2 | ‘
| Priorizan necesidades de informacion ’ 2 ‘ 2,00 ‘
| Asignacion de recursos | 2 | |

¥ Variable: Seleccion de las fuentes de informacion
A partir de la informacién suministrada por el usuario, los diseminadores plantean
estrategias de busqueda teniendo en cuenta las herramientas que utilizaran:
Bases de datos locales disponibles en el CIT
Bases de datos en CD-ROM



- Acceso libre a Internet
- Bases de datos online
Al finalizar los diseminadores consultan a expertos nacionales e internacionales sobre

el tema.

Aunque los diseminadores utilizan fuentes formales secundarias (bases de datos,
redes de informacién) y fuentes informales (consultas a expertos) es necesario que
aumenten su espectro de busqueda hacia las fuentes formales primarias tales como
noticias, informes técnicos, monografias, actas de conferencias y congresos, etc., con
el fin de acumular la mayor cantidad de informacion posible para brindar un mejor
servicio de alerta.

El CIT obtuvo la siguiente calificaciébn en la variable Seleccién de las Fuentes de

Informacion:

Tabla 61 Calificacion de la Variable Seleccién de las fuentes de Informacion

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL \
| Uso de fuentes formales e informales \ 3,5 ‘
| Establecimiento de estrategias de busqueda | 5 433 |
| Priorizacién de fuentes | 4,5 | |

¥ Variable: Andlisis de Informacion
En cuanto al andlisis, los diseminadores resaltan los puntos claves de la informacién
recopilada y realizan una sintesis a ésta para entregar el respectivo reporte a los
usuarios. Sin embargo, no es muy clara la calidad del analisis, ya que los mismos
diseminadores afirman que los usuarios no utilizan el andlisis o perciben a éste como
de poca utilidad.

En la variable Analisis de Informacién el CIT obtuvo la siguiente calificacion:



Tabla 62 Calificacion de la Variable Analisis de Informacién

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
’ Examen sistematico a la informacion ’ 2,5

Evaluacion de la informacion de acuerdo a veracidad, 4

procesos y oportunidad

— - 3,10

‘ Extraccion de hallazgos especificos ‘ 5

‘ Pronésticos de eventos o tendencias ‘ 2

‘ Planteamiento de recomendaciones de accion ‘ 2

¥ Variable: Difusion
El resultado de la investigacidn es enviado al investigador en forma de:
Listado de referencias bibliogréficas
Compilacién de documentos
Investigaciones bibliograficas secundarias

Andlisis bibliométricos, tendencias, patentes, entre otros.

Los resultados de la busqueda de informacion son entregados solo al usuario
(investigador que solicita el servicio). Por lo tanto, no hay difusién de la informacion

recopilada a otros potenciales usuarios a quienes les podria ser de utilidad.

En la variable Difusion, el CIT obtuvo la siguiente calificacion:

Tabla 63 Calificacion de la Variable Difusién

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL \
| Entrega oportuna de resultados | 4,5 | 450 ‘
| Productos entregado | 4,5 ‘ ' ‘

La calificacion del CIT en el pardmetro Procesos de Realizacion del Producto se presenta

en la siguiente tabla:



Tabla 64 Calificacion del parAmetro Procesos de Realizacion del Producto

- <+ | CALIFICACION

FACTOR VARIABLES CALIFICACION | PONDERACION PARAMETRO

| | 2,44 | 25%
Seleccion y adquisicion de material
Procesos bibliografico 2,75 25%
Técnicos | Catalogacion | 2,25 | 25%
[ Analisis | 225 | 25%
| Clasificacion | 250 | 25%
| | 4,56 | 25%
Procesos de S i
aseguramiento Recopl!ac_lon_y conservacion de la
de la memoria | Memoria institucional 5.00 50%
institucional | pivulgacién de la memoria 3,62
institucional 4,13 50%
Procesos | | 4,00 | 25%
fisicos | Mantenimiento de las colecciones | 4,00 | 100%
| | 3,48 | 25%
[ Planificacion | 2,00 | 25%
Monitoreo del | Seleccion de las fuentes y busqueda

entorno de informacion 4,33 25%
[ Analisis | 3,10 | 25%
[ Difusion | 450 | 25%

6.2.3.2 Parametro: Procesos Administrativos

@ Factor: Planeacion de la gestion

P Variable: Politicas organizativas

La gestion del CIT se encuentra totalmente alineada a las politicas y objetivos del ICP

y ECOPETROL S.A. y tiene como meta clara el trabajar en pro de alcanzar los

objetivos trazados por la organizacién. Sin embargo, debido a que el personal que

labora en el CIT es contratado por outsourcing, no se garantiza que las politicas estén

interiorizadas y apropiadas por los mismos, presentandose en este punto una clara

dificultad para el cumplimiento de los objetivos.




Asi mismo se observo que los procedimientos del CIT no se encuentran enunciados
dentro de la caracterizacion de los procesos del ICP en el manual de gestion de

calidad del instituto.

La calificacion del CIT en la variable Politicas Organizativas se presenta en la siguiente

tabla:

Tabla 65 Calificacion de la Variable Politicas Organizativas

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Alineacién con objetivos de la 5 ‘
organizacion
4,00
Apropiacion politicas ICP por 3 ‘
parte del personal del CIT

¥ Variable: Planeacién de contingencias:

De acuerdo a las caracteristicas propias del CIT del ICP, administrado por
outsourcing, perteneciente a una empresa del estado, dependiente de las tecnologias
informaticas y demandante de personal experto en bibliotecologia y temas de la
industria petrolera; es importante contar con planes de contingencia que garanticen la
disponibilidad y calidad de los servicios prestados por el centro de informacion.

En cuanto a la administracién por outsourcing existen riesgos relacionados con el mal
entendimiento de las funciones del CIT, dado que pueden enfocarse los esfuerzos de
la administracion hacia labores y objetivos contrarios a los establecidos para el centro
por el instituto; la discontinuidad en la prestacion del servicio en lapsos de tiempo en
los cuales se realizan los tramites de la contratacion, y la falta de sentido de
pertenencia y apropiaciéon de las funciones del CIT por parte del personal de la
administracion encargada, ya que no se cuenta con el tiempo suficiente para entender
y asimilar la razon de ser del instituto. No obstante, no se cuenta con mecanismos de
respaldo que permitan reaccionar oportuna y eficientemente a las situaciones

planteadas.

El CIT como parte del ICP y ECOPETROL S.A. empresa estatal, debe contemplar

como riesgo para su operacion la reduccion de las partidas destinadas para su



funcionamiento, por tanto, se deben disefiar acciones encaminadas a la utilizacion
eficiente de los recursos actuales y planes de crecimiento que permitan su desarrollo y

sostenibilidad.

El CIT soporta sus procesos técnicos en las tecnologias de informacion e informéaticos
que agilizan y optimizan sus actividades y permiten el almacenamiento de la
informacién generada. Diaria y semanalmente se realiza el back-up para garantizar la
conservacion del trabajo realizado y protegerlo contra fallas que puedan presentarse
en el sistema. Sin embargo no se ha creado una copia de los registros de la base de
datos en otro sistema que permita salvaguardar la informacién de las colecciones del

CIT ante la ocurrencia de eventualidades.

Adicionalmente se cuenta con un plan de contingencia en el servicio de préstamo que
permite registrar manualmente el material prestado para posteriormente ingresar la

informacién al sistema.

Dado que las actividades del centro demandan personal especializado en
bibliotecologia y expertos en el area de hidrocarburos o relacionados, y que en
Bucaramanga y su area metropolitana es escaso el niumero de bibliotec6logos que
cumplan con el perfil requerido actualmente, existe un potencial riesgo en presentarse
una reduccién en la calidad del servicio debido a la contratacion de personal no
competente o la ausencia de este que no permita el desarrollo normal de las

actividades.

En cuanto a los proveedores, los mayores riesgos se presentan en los posibles

incumplimientos al momento de la entrega del material adquirido por el CIT.

En la variable Planeacién de Contingencias, el CIT obtuvo la siguiente calificacion:



Tabla 66 Calificacion de la Variable Planeacion de Contingencias

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
| Riesgos identificados | 2 |

Disefio de actividades para > 2
prevenir riesgos

P Variable: Disefio de planes de crecimiento.
A nivel de la coordinacién del CIT no se ha formulado ni desarrollado la planeacién de
las actividades a ejecutar a corto, mediano y largo plazo, ni tampoco se ha establecido
como una actividad primordial a ser desarrollada por la empresa contratada para
administrar el centro. Esto se presenta como deficiencia debido a que a nivel del CIT
no se enfocan esfuerzos en la realizacion de un monitoreo constante del entorno para
reconocer los cambios que se estén presentado, ya sea a nivel del ICP o como una

tendencia en el crecimiento de las unidades de informacion de otras organizaciones.

El CIT obtuvo la siguiente calificacion en la variable Disefio de Planes de Crecimiento:

Tabla 67 Calificacion de la Variable Disefio de Planes de Crecimiento

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Formulacién de planes a corto, 1 ‘
mediano y largo plazo
ylargop 1,00
Planes coherentes con las 1
directrices de la organizacién

@ Factor: Evaluacion de la gestién

¥ Variable: Control de la gestion
Para evaluar el desempefio de la administracién del CIT y en particular de los
procesos realizados en el centro, se recopila diaria, semanal o mensualmente segun
corresponda, estadisticas de cada actividad que son analizadas por el coordinador del

centro y el interventor.



Sin embargo, los datos recolectados no permiten la evaluacion a fondo, el seguimiento
de los procesos ni la toma de decisiones en relacion con las acciones correctivas que

deben llevarse a cabo para mejorar el desempefio del centro.

El seguimiento a las actividades realizadas en el CIT se encuentra enfocado a
determinar la cantidad de trabajo realizado sin tomar en consideracién el porcentaje
de operacién ni la justificaciébn para los datos tomados. Ademas, las estadisticas

llevadas no guardan relacién unas con otras de tal forma que faciliten su lectura.

El CIT obtuvo la siguiente calificacién en la variable Control de la Gestion:

Tabla 68 Calificacion de la Variable Control de la Gestidn

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL \

| Evaluacion continua del desempefio | 4,5 ‘
Establecimiento de sistema de > 3,25
indicadores

» Variable: Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente
A nivel de servicio, el ICP anualmente desarrolla una encuesta de satisfaccion en la
cual se tiene referenciado un item para evaluar la calidad de los servicios prestado por

el centro, pero de una manera muy global.

La unica forma en que el CIT captura la informacion relacionada con la satisfaccion de
Sus usuarios es a traves de la realizacion de encuestas, sin embargo no se realizan en
forma periddica y esto hace que no se puedan evaluar los resultados continuamente.
De esta forma, no cuenta con lineas de atencion al cliente dispuestas a atender en
forma continda sus solicitudes, ni se ha establecido un buzén de sugerencias o
vinculos via Intranet en los que el usuario pueda presentar sus inquietudes o

inconformidades.

El CIT obtuvo la siguiente calificacion en la variable Seguimiento y Medicion de la

satisfaccion del Cliente:



Tabla 69 Calificacion de la Variable Seguimiento y Medicion de la Satisfaccién del Cliente

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL
Disefio e implementacion de mecanismos >
de recoleccion de informacion 200
Toma de decisiones a partir de la 5 ’
informacion de los usuarios

@ Factor: Proceso de mejora contintia

P Variable: Procesos de comparaciéon con los homélogos
En el afio 2001 la empresa que administraba el CIT (UNAB) realiz6 un estudio de
benchmarking en el cual se tomaron como referencia bibliotecas tales como la de la
Universidad de los Andes, la Luis Angel Arango del Banco de la Republica entre otras,
en la cual se realiz6 una comparacion general de los procesos, Servicios y recursos.
De dicho benchmarking se realizaron algunas observaciones y recomendaciones, de

las cuales no existe evidencia o registros de su aplicacion.

Ademéas de esta iniciativa no se tiene documentado ningun procedimiento que

describa las actividades para realizar una comparacion con los homologos del centro.

El CIT obtuvo la siguiente calificacion en la variable Procesos de comparacion con los

homoélogos:

Tabla 70 Calificacion de la Variable Procesos de Comparaciéon con los homélogos

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION | TOTAL |
| Definir tema de estudio | 1 | |
| |
| |

| Seleccién de instituciones destacadas 1 1,00
1

| Documentacién del proceso

P Variable: Proceso interno de mejora.
El ICP cuenta con el sistema de gestion de la calidad segun la norma NTC ISO

9001:2000 que hace énfasis en la mejora continua de la organizacion y sus unidades



estratégicas. Aunque el CIT pertenece al ICP, no se cuenta con una cultura de

mejoramiento continuo aplicada por el personal del centro que propicie la identificacion

de oportunidades de crecimiento y desarrollo y permita el mejoramiento escalonado o

radical de sus labores y del centro.

En la variable Proceso Interno de Mejora, el CIT obtuvo la siguiente calificacién:

Tabla 71 Calificacion de la Variable Proceso Interno de Mejora

| CARACTERISTICAS | CALIFICACION |  TOTAL
| Documentacion del proceso | 1
| Participacion de todo el personal | 1
Disefio de acciones correctivas y 1 1,00
preventivas
Medicion de los resultados
obtenidos 1

La calificacion obtenida por el CIT en el pardmetro Procesos Administrativos se detalla en

la siguiente tabla:

Tabla 72 Calificacion del parametro Procesos Administrativos

; ~n | CALIFICACION
FACTOR VARIABLES CALIFICACION | PONDERACION PARAMETRO
| | 2,20 | 33%
Planeacion de | Politicas organizativas | 4,00 | 30%
la gestion | Planeacion de contingencias | 2,00 | 30%
| Disefio de planes de crecimiento | 1,00 | 40%
| | 2,63 | 33%
Evaluacion de | Control de la gestién | 3,25 | 50% 1,93
la gestion —_ "
Seguimiento y medicion de la
satisfaccion del cliente 2,00 50%
| | 1,00 | 34%
Procesos de Proceso de comparacion con los
mejora continua | homoélogos 1,00 40%
| Proceso interno de mejora | 1,00 | 60%




La calificacion final obtenida por el CIT en el Modulo de Procesos se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 73 Calificacion del Médulo de Procesos

. - CALIFICACION
PARAMETRO CALIFICACION DEL MODULO
PROCESOS DE REALIZACION DEL 3.62
SERVICIO : 2.78
| PROCESOS ADMINISTRATIVOS | 1,93

La calificacién total del CIT en el modelo de valoracion planteado se encuentra detallada a

continuacion:

Tabla 74 Calificacion del CIT

MODULO CALIFICACION CAL'F'Céﬁ'ON DIEL
| PROCESOS | 2,78
| SERVICIOS | 3,08 3,05
| RECURSOS | 3,30

Los diagramas de red correspondientes a la valoracion del CIT en cada factor, parametro

y modulo se presentan en el Anexo No. 14



7. DISENO DE ESTRATEGIAS

A partir de la evaluacioén realizada por medio del modelo de valoracion planteado para los
centros de informacion se identificaron brechas existentes en el Centro de Informacion
Técnica, CIT, del ICP en relacion con las caracteristicas o especificaciones que debe
cumplir un centro que formule sus objetivos y metas tomando en consideracion los
constantes cambios del entorno, las exigentes demandas de sus usuarios, su proyeccion
en el tiempo y las Ultimas tendencias en los tres aspectos claves estudiados: procesos,

Servicios y recursos.

A partir de los falencias y oportunidades de mejora identificadas en el andlisis realizado
posterior a la valoracion del CIT, se estructura y exponen estrategias que permitiran al CIT
aumentar su capacidad de respuesta ante los requerimientos de los usuarios, garantizar
el normal desarrollo de sus operaciones, poseer mayor confianza y solidez en los
procesos y servicios ofrecidos, posicionarse como unidad estratégica para el ICP, brindar
apoyo vital en las necesidades de informacion de sus usuarios, controlar y medir su
gestion, mejorar su desempefio y alinearse a las tendencias identificadas en las unidades

y centros de informacion que faciliten el crecimiento y desarrollo sostenible para el CIT.

7.1 CONSOLIDACION DE ESTRATEGIAS

Las estrategias propuestas, siguiendo la linea trabajada en el modelo de valoracién, se
agrupan en tres (3) grandes areas, cada una con un proposito especifico, dentro de las
cuales se consideran aspectos particulares para el CIT: area interna o de procesos, area

del cliente o de servicios y area de recursos o de crecimiento.



7.1.1 AREA DE SERVICIOS

El objetivo de estas estrategias es asegurar un excelente servicio a los usuarios y
posicionar el CIT como unidad estratégica del ICP gracias a la formacién brindada a los
usuarios en temas de su interés, la promocién de los servicios y el apoyo continuo a la

funcién investigativa del instituto.

7.1.2 AREA DE PROCESOS

El enfoque de estas estrategias permite mejorar el desempefio de los procesos operativos
y administrativos del CIT con el fin de brindar solidez y flexibilidad a la operacion del

centro y aumentar la capacidad de respuesta ante las exigencias de los usuarios y el ICP.

7.1.3 AREA DE RECURSOS.

El objetivo de estas estrategias es garantizar las competencias del talento humano y
adecuar los recursos fisicos disponibles en el CIT de tal forma que garanticen una
excelente prestacion del servicio a los usuarios, la normal operacién de los procesos y
propicien el desarrollo y crecimiento sostenible del centro de informacién basado en el

aprendizaje y mejoramiento continuo.

La tabla No. 75 presenta las estrategias propuestas, clasificadas dentro de cada area de
accion descrita. En adicion a las estrategias formuladas por los asesores® en el presente
trabajo, se enuncian las estrategias que actualmente se estan llevando a cabo en el CIT
por parte de su coordinacion, las cuales son disefiadas e implementadas directamente por
el ICP dada su dimension y las restricciones institucionales dispuestas para su realizacion
(coordinacion por parte de ECOPETROL S.A., gestion de recursos, participacion

multidisciplinaria, entre otros).

2 Asesores: Grupo de estudiantes en préctica de Ingenieria Industrial, autores de la presente tesis.



Tabla 75 Consolidacion de estrategias®

|

AREA

| ESTRATEGIAS

SERVICIOS

| Promocioén de los servicios del CIT

| Implementar el programa de formacién de usuarios.

| Disefio de un programa de asesorias corporativas

| Creacion de un OPAC portal exclusivo para el CIT

| Integrar los diseminadores a los proyectos de investigacion del ICP.

PROCESOS

Actualizar los niveles de confidencialidad de la memoria técnica.

Digitalizar la memoria técnica documental existente en el CIT.

Disefio de un sistema de indicadores para los procesos internos del
CIT.

Control y seguimiento al plan de gestién.

Formulacién de un plan de contingencias.

Definicién y adopcion de una politica de descarte.

Definir una politica de divulgacion de informacion

Medicién y seguimiento a la satisfaccién del cliente.

Formulacién y ejecuciéon de un proceso de comparacion con los
homoélogos.

Formulaciéon de acciones correctivas y preventivas a la gestién del
CIT.

Andlisis continuo a los procesos internos del CIT.

Adquisicion de material bibliografico de acuerdo a las necesidades de
informacion de los proyectos de investigacion.

RECURSOS

Implementacion de Alleph.

Reformulacion del alcance del contrato de administracién del CIT.

Integrar los CIT's de ECOPETROL S.A.

7.2 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Cada estrategia formulada se desarrolla enunciando los objetivos generales y especificos
a los cuales se encuentra orientada, la problemética actual que origina su formulacion y a
la cual da solucion, las actividades a desarrollar, recomendaciones a considerar antes,

durante y después de su disefio e implementacion, recursos y tiempo necesarios para

llevar a cabo su ejecucion.

?* Las estrategias enunciadas en color azul corresponden a las implementadas actualmente por el

ICP y ECOPETROL S.A., las cuales no estan dentro del alcance de este proyecto.




AREA
DE SERVICIOS



7.2.1 DISENO DE UN PROGRAMA DE
ASESORIAS CORPORATIVAS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un programa de asesorias corporativas que permita al CIT apoyar las labores del

personal del ICP.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Definir los temas a tratar en las asesorias corporativas.

e Determinar las necesidades de informacién de los usuarios del ICP.

¢ Determinacion de las nuevas tecnologias a ensefar.

PROBLEMATICA A RESOLVER

El Centro de Informacion Técnica, enfocando sus esfuerzos a convertirse en una unidad
estratégica de apoyo para el ICP, requiere disefiar un programa de asesorias corporativas
que brinde al investigador conocimiento en temas relacionados con el manejo de la
informacién y el uso de nuevas tecnologias que faciliten sus actividades y les permitan
acceder a la informacion de la forma mas eficiente, obteniendo un ahorro de tiempo en

actividades que no son su funcién principal.



METODOLOGIA

A continuacién se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para disefiar el

Programa de Asesorias Corporativas:

I. Divulgar las fortalezas con las cuales cuenta el Centro de Informacion

Técnica.

1. Identificar las fortalezas existentes en el Centro de Informacién Técnica.

La identificacién de las fortalezas puede llevarse a cabo mediante el inventario del

conocimiento existente en el CIT.

2. Divulgar las fortalezas identificadas en el centro.

Esta actividad puede realizarse mediante las paginas amarillas editadas en la pagina

de la Intranet.

II. Definicion de las necesidades de informacién de los investigadores en
temas relacionados con la gestion de la informacion y el uso de nuevas

tecnologias.

En esta etapa se entran a determinar aspectos como:

1. Disefio de mecanismos para recolectar las necesidades de informaciéon de los

usuarios

Algunos de los mecanismos que se pueden emplear son:
- Encuesta corta (telefénica, personal, via mail interno o a través de un link en el
portal)
- Correo electrénico

- Link en el portal



2. Priorizacion de las necesidades de informacion presentadas

Esta priorizacion de las necesidades se hace a partir del tema con mayor nimero de

solicitudes y se realiza con el fin de seleccionar los temas a dictar en las asesorias.

III. Evaluacién y seleccion del personal idoneo

En esta etapa se evallan las competencias del personal y se selecciona el personal

idoneo para:

- Disefiar el programa de asesorias corporativas

- Dictar las asesorias al personal del ICP

1. Establecimiento de las competencias necesarias en el personal:

En esta actividad las directivas del centro (el interventor y el coordinador) deben

determinar las competencias requeridas en el personal, en los dos niveles descritos

previamente.

Algunas de las competencias a evaluar podrian ser:

Competencias de quienes disefien el programa:

Habilidad para organizar.

Creatividad para proponer nuevas ideas.

Habilidad para motivar a los demas.

Capacidad para planificar a largo plazo y gran escala.
Habilidad para persuadir a otros sobre sus opiniones.
Capacidad de leer comprensivamente en una segunda lengua.
Capacidad de comunicacion.

Dominio del tema.

Competencias de quienes dicten las asesorias:

Capacidad de leer comprensivamente en una segunda lengua.
Manejo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién, TIC.

Habilidad para establecer buenas relaciones humanas.



- Tener conocimientos pedagdgicos.
- Capacidad de comunicacion.
- Habilidad para persuadir a otros sobre sus opiniones.

- Dominio del tema.

2. Seleccibn del personal
En esta etapa se evallan las competencias requeridas en el personal y se seleccionan
aquellas personas que las posean. Para tal fin el interventor y el coordinador deben

disefiar un método de evaluacion que les brinde los mejores resultados.

Estos métodos de evaluacion podrian ser:
- Concurso
- Evaluacion teérico — préactica

- Demostracion

3. Conformacién del Equipo
En este punto se hard una integracion del personal seleccionado con el fin de
establecer las funciones y responsabilidades de cada miembro del equipo. Se
conformaran dos equipos: uno encargado del disefio del programa y el otro encargado
de dictar las asesorias a los funcionarios del ICP. Estos grupos deberan

interrelacionarse pero trabajaran independientemente sus actividades.

IV.Planificaciéon

Los miembros del equipo seleccionado para el disefio del programa de asesorias deben

realizar la planificacion de la siguiente forma:

1. Definicién de la mision y objetivos del programa de asesorias corporativas
Como etapa previa a la formulacion del programa es necesario definir y establecer:
- La misién del programa: Respondiendo al interrogante: ¢ Qué queremos conseguir
con el Programa de Asesorias Corporativas?
- El objetivo general y los objetivos especificos: Se plantean a partir de las

expectativas que presenta el centro en relacion al tema.



2. Definicion precisa de la metodologia de evaluacion

La metodologia que se emplee puede abarcar las siguientes clases de evaluacion:
- Previa al desarrollo de las diferentes fases del programa
- Continuada: seguimiento continuado del desarrollo de las actividades

- Posterior al desarrollo de cualquier fase del programa

Con los datos obtenidos de la evaluacion se puede comprobar el cumplimiento de los

objetivos especificos y generales trazados para el programa.

Otra metodologia que puede usarse es la empleada por el area de capacitacion en el
ICP.

NOTA: Es aconsejable emplear la misma herramienta de evaluacion antes y después
de llevar a cabo el programa formativo, con el fin de demostrar si hubo cambios tras

dicho desarrollo.

Una vez definida la metodologia de evaluacidén que se empleara, se entra a definir:
a. Aspectos a evaluar:

Dentro de los aspectos que pueden ser evaluados se encuentran:

- Los asesores

- Los usuarios ICP

- Los objetivos

- Eltiempo

- El contenido

- Los recursos de apoyo empleados

- La metodologia

b. Utilizacién que se dara a los resultados de la evaluacion:
Se podria considerar:
- Difundirlos entre el personal del centro y los usuarios
- Emplearlos para mejorar el programa propuesto

- Reformular el programa propuesto



V. Formulacién del programa de asesorias corporativas

1. Definicion de la poblacién objetivo
Es necesario segmentar el conjunto de investigadores de acuerdo a las necesidades
de informacion que presenten, estableciendo para tal fin un perfil para cada grupo con

el objetivo de brindar asesorias en temas de prioridad e interés general.

Algunos aspectos que el equipo de disefio podria tener en cuenta para la
segmentacion son:

- Launidad a la cual pertenezcan

- El nivel de educacion

- Los intereses particulares, entre otros

2. Determinacion del tamafio del grupo
Una vez definidos los perfiles para los investigadores, se debe determinar el tamafio

del grupo que sera asesorado en cada sesion.

3. Definicién del medio de promocién
El equipo encargado del disefio del programa debe definir los mecanismos que se

emplearan para promocionar el servicio y atraer los usuarios.

Algunos de estos medios podrian ser:

- Volantes

- Link en el portal

- Avisos enviados directamente al correo

- Publicaciones en las carteleras del ICP, entre otros

4. Definicion del tiempo
En esta actividad el equipo de disefio debe definir:
- El momento oportuno para dictar las asesorias
- La periodicidad con que seran dictadas las asesorias

- Laduracién que tendra cada sesion



Definicion del contenido o tema de las asesorias
Los equipos de trabajo en forma conjunta entran a definir los contenidos que van a ser

tratados en las asesorias.

Se podrian considerar los siguientes temas:

- Uso de mecanismos de busqueda y recopilacion

- Metodologias disefiadas para organizar y analizar la informacién
- Uso de diferentes software

- Disefio y manejo de bases de datos

- Disefio y manejo de sistemas de informacion

- Uso eficiente de Internet

- Planteamiento de estrategias de busqueda, entre otros

Definicion de la metodologia a emplear
En forma conjunta, los equipos de trabajo entran a definir la metodologia que se

empleara para brindar las asesorias a los investigadores del ICP.

Se podrian considerar las siguientes:
- Curso tebrico — préctico

- Estudio de casos

- Demostracion

- Tutoriales en red

- Cursos virtuales, entre otros

Definicion de los medios didacticos
De igual forma, los equipos deberan definir los medios didacticos que seran

empleados en las asesorias.

Podrian considerarse los siguientes:
- Impresos

- Audiovisuales

- Computacionales

- Sonoros



VI.Programacion de las actividades

En esta etapa los equipos definen las actividades que seran realizadas en el programa de

asesorias, especificando para cada una:

- Eltema

- La metodologia

- Laduracion

- Los documentos de apoyo a emplear: guias, evaluaciones, talleres, lecturas,
diapositivas y anexos que orienten al instructor para la realizacion de los cursos o

seminarios y que permiten la participacion activa de los usuarios.

VII. Documentacion del Programa de Asesorias

En esta etapa, de gran relevancia, es necesario documentar la informacion relacionada
con:

- Las etapas realizadas para disefiar el programa de asesorias

- Lainformacion de cada una de las asesorias dictadas

- Los documentos de apoyo empleados

- Las evaluaciones y los resultados obtenidos de las mismas

VIII. Aseguramiento de las memorias de las asesorias dictadas

En esta etapa se definen los mecanismos necesarios para preservar y conservar en el

CIT la documentacion generada en el programa de asesorias corporativas.

DURACION

La duracién estimada para el disefio del programa de asesorias corporativas es de seis

(6) meses.



PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucidon de esta estrategia estan representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP.

e Horas hombre del Interventor : 48 horas / semestre
e Horas hombre del coordinador del CIT: 48 horas / semestre
e Horas hombre del personal que integra los grupos: 96 horas / semestre

e Gastos de papeleria: $20.000



7.2.2 CREACION DE UN OPAC
PORTAL EXCLUSIVO PARA EL CIT

OBJETIVO GENERAL

Establecer las etapas necesarias para llevar a cabo la creacion de un OPAC portal
exclusivo para el CIT en la Intranet del ICP, que facilite a los usuarios el acceso a la
informacién y permita trazar una via de comunicacion entre ellos y el personal del centro

de manera que circulen en los dos sentidos informacion, problemas y soluciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer las funciones minimas que debe cumplir el portal, para satisfacer los

requerimientos de los usuarios.

e Orientar al equipo encargado de la creacion del portal, en la definicion de los

elementos de arquitectura necesarios para esta aplicacion.

e Disefiar una herramienta de amplia utilidad en las busquedas de informacién de los

usuarios del Centro de Informaciéon Técnica.

PROBLEMATICA A RESOLVER

e El Centro de Informacién en su enfoque tradicional, no puede atender las necesidades
de informacién de los usuarios ni gestionar con la rapidez y precision necesarias el

caudal de informacién que circula por la comunidad cientifica.



e EI Centro de Informacibn debe adaptar las Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones a las necesidades y expectativas de sus usuarios, construyendo
instrumentos de navegacion y mapas para que los investigadores distraigan la menor

cantidad de energia y tiempo de su trabajo fundamental.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las etapas o actividades que se deberan llevar a cabo para la

creacion del OPAC portal exclusivo para el CIT:

I. Sondeo de tecnologia en el mercado

En esta etapa se analizan las herramientas existentes en el mercado con el fin de
identificar cuéles se adecuan a las necesidades de CIT y representan la mejor opcién en
términos econémicos. Si se considera que adquirir el software no es viable para las

operaciones del CIT se optara por desarrollarlo en el ICP.

II. Determinacion del personal que se encargara de la creacion del OPAC

Portal

En esta etapa se debe seleccionar el equipo de personas que se encargara de disefiar y
elaborar el portal. Para la conformacion de este grupo interdisciplinario es necesario

entrar a evaluar las profesiones y las competencias requeridas en el personal.

Podrian conformar este equipo: profesionales en bibliotecologia, ingenieros de sistemas

con énfasis en disefio de paginas Web

Algunas de las competencias que deben poseer estas personas son:
- Creatividad
- Habilidad para trabajar en equipo

- Habilidad de comunicacién



- Dominio del tema

- Experiencia previa en el tema

Es necesario que el interventor y el coordinador del CIT evalten la posibilidad de contar

con personal del CIT y/o el ICP en primera instancia o por el contrario contactar personal

de las universidades con quienes el ICP tiene convenios firmados.

III.

Definicion de la arquitectura necesaria para la aplicacion

En esta etapa el equipo de trabajo debe definir los elementos de arquitectura necesarios

para desarrollar el portal:

1. Incorporacion de una interfaz grafica de Windows que sea amigable al usuario

Es la interfaz de usuario Unico para el acceso y manejo de todas las funciones.

En la seleccién de la interfaz se podrian considerar los siguientes aspectos:

Facilidad de uso

Funciones avanzadas que permitan optimizar la consulta y modificacion de las
basquedas

Facilidad de visualizacién y navegacion a través de los resultados (que se puedan
ordenar por distintos métodos)

Permitir la integracion en el catalogo del centro de otros recursos de informacion

Ofrecer asistencia al usuario (posibilidad de realizar gestiones a través de él)

2. Servidor instalado en el centro

Determinacion de la capacidad del servidor a instalar en el centro de informacion.

3. Sistema de bases de datos relacional para el almacenamiento y gestién de la

informacién y de los contenidos de la aplicacion.

4. Gestor de bases de datos documental como contenedor del fondo bibliografico del

centro de informacion.



Interfaz de gestion para la administracion global del OPAC portal por parte de la

biblioteca.

Interfaz de acceso al catalogo via Web que permite:
- Todo tipo de busquedas (simples y complejas) utilizando operadores boleanos,
posicionales y de truncamiento.

- Posibilidad de limitar la busqueda de acuerdo a multiples criterios.

IV. Definicion de las funciones del Portal

El equipo de trabajo, en esta etapa, debe entrar a definir cudles seran las funciones que

debe cumplir el portal.

Se podrian considerar las siguientes funciones:

Personalizacion para usuarios finales

Acceso a multiples bases de datos

Todas las funcionalidades del correo electrénico

Posibilidad de integracién de recursos externos

Posibilidad de consultar, por parte de los usuarios, su ficha y ver la situacién de sus
préstamos, reservas y renovaciones.

Posibilidad de hacer solicitudes al centro a través del catalogo

Posibilidad de leer los resultados de sus solicitudes

Proporcionar acceso a contribuciones de obras colectivas: actas, comunicaciones y
ponencias de congresos, recopilaciones de trabajos de investigacion, libros, etc.
Ofrecer enlaces a monografias que se encuentren en formato electronico

Acceso a los indices de recursos y motores de busqueda de Internet

Seleccion del tema del mes

Posibilidad de solicitar documentos por préstamo interbibliotecario

Elaboracion de foros de discusion y charla sobre temas cientificos, literarios, etc.
Proporcionar acceso a articulos de revistas

Suministrar acceso a obras de referencia

Proporcionar acceso a bases de datos

Permitir la consulta de catalogos y bases de datos de otras bibliotecas



V.

Crear perfiles tematicos por usuario para recibir informacion periédica acerca de las
novedades que el centro ha recibido relacionadas con los intereses que cada uno

haya establecido previamente.

Elaboracion del OPAC Portal

El equipo de trabajo debe definir los siguientes aspectos necesarios para llevar a cabo la

elaboracion del portal:

Metodologia a emplear
Programacion de las actividades a desarrollar, especificando para cada una: su

duracidn, los recursos necesarios y el personal encargado.

De igual forma el equipo debe documentar cada una de las etapas realizadas en la

elaboracion del portal.

VI.Evaluacion de la herramienta implementada

El equipo de trabajo debe definir en forma precisa la metodologia de evaluacion que

empleara para evaluar los resultados obtenidos con el OPAC portal.

La metodologia que se emplee puede abarcar las siguientes clases de evaluacion:

Previa al desarrollo del OPAC portal

Continuada: seguimiento continuado del desarrollo de las actividades

Posterior al desarrollo de cualquier fase del portal

Con los datos obtenidos de la evaluacion se puede comprobar el cumplimiento de los

objetivos especificos y generales trazados para el portal.

NOTA: Es aconsejable emplear la misma herramienta de evaluacion antes y después
de llevar a cabo la creacién del OPAC portal, con el fin de demostrar si hubo cambios

tras dicho desarrollo.

VII. Documentacion del manual de uso del Portal

El equipo de trabajo debe disefiar y documentar el manual de uso del Portal.



Para la documentacion del manual de uso del portal se pueden emplear las guias
desarrolladas en el ICP. De igual forma se propone considerar los siguientes aspectos
dentro del manual:

INTRODUCCION
1. CATALOGO
1.1. Busquedas en el catadlogo
1.1.1. Basqueda sencilla
1.1.2. Busqueda avanzada
A. Operadores boleanos
B. Operadores posicionales
C. Otros operadores
1.1.3. Busqueda por signatura topografica
1.2. Resultados de las busquedas
1.2.1. Pantalla de informacion abreviada

1.2.2. Pantalla de registro completo

1.3. Otras operaciones

1.3.1. Movimiento de pantallas

1.3.2. Imprimir/Guardar

1.3.3. Solicitudes
A. Cambio de domicilio
B. Comentario, pregunta
C. Reserva
D. Adquisicién de nuevos titulos

1.3.4. Preferencias

2. PORTAL (OTROS RECURSOS)
3. INFORMACION

3.1. Guia de la biblioteca

3.2. Nuevas adquisiciones

3.3. Formacion de usuarios

3.4. Listado de recursos electréonicos



3.5. Listado de libros de literatura y ocio
4. SERVICIOS AL USUARIO
4.1. Consultar ficha de usuario

4.2. Cambiar contrasefia de usuario

4.3. Renovar préstamos

DURACION

La duracién estimada para el disefio y creacion de un OPAC Portal exclusivo para el CIT

es de nueve (9) meses.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucidon de esta estrategia estan representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP.

e Horas hombre del Interventor : 36 horas/ 9 meses
e Horas hombre del coordinador del CIT: 36 horas / 9 meses
e Horas hombre del bibliotec6logo: 72 horas / 9 meses
e Gastos de papeleria: $ 30.000

Y el siguiente rubro desembolsable:

e Horas hombre de estudiante en practica de ingenieria de sistemas $3.222.000,00%°

%5 Este valor se obtiene multiplicando un salario minimo mensual vigente en el afio 2004
($358.000,00) por el numero de meses.



7.2.3 INTEGRAR LOS DISEMINADORES
A LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION DEL ICP.

OBJETIVO GENERAL

Ofrecer un servicio especial y proactivo a los grupos de investigacion estratégicos del ICP,
dado que las actuales necesidades de informaciéon son cada vez mas especializadas y

demandan mayores esfuerzos de busqueda.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Retomar las actividades de monitoreo del entorno que ofrecian los diseminadores a

los grupos de investigacion.

e Brindar un servicio de analisis de informacion especializado a los grupos de

investigacion.

e Brindar apoyo a los grupos de investigacion del ICP.

PROBLEMATICA A RESOLVER

¢ EI CIT no ofrece a los proyectos de investigacién del ICP servicios especializados de

monitoreo del entorno.



El servicio de diseminacion selectiva de informacion trabaja solo bajo solicitud de los

usuarios particulares y no se enfoca a los grupos de investigacion del Instituto.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para integrar los

diseminadores a los proyectos de investigacion del ICP:

I.

1.

Disefio del servicio.

Retomar el enfoque de la primera propuesta de creacion del grupo de diseminacién
selectiva de informacioén, DSI.

La coordinaciéon del CIT en conjunto con los diseminadores estableceran una
comparacion del actual servicio de DSI con la primera propuesta de monitoreo del
entorno, con el fin de determinar las actividades que no se estan ejecutando y deben

desarrollarse nuevamente.

Definicion de los mecanismos para acceder al servicio de monitoreo del entorno.

Para tener acceso al servicio de monitoreo del entorno, los proyectos de investigacion
estableceran e incluirdn en el presupuesto estimado los costos generados para la
obtencion oportuna de informacion pertinente, entre los cuales se debe tener en
cuenta las horas hombre de diseminador necesarias, dependiendo del tiempo que

consideren deberan dedicar al apoyo del proyecto.

Definir criterios para la seleccién de los grupos de investigacion.
El coordinador de adquisiciones establecera los criterios para definir la prestacion del

servicio de monitoreo del entorno a grupos de investigacion particulares.

Entre los criterios que pueden definirse para la seleccion de los grupos de

investigacion estan el presupuesto destinado por el proyecto para el servicio de



II.

monitoreo del entorno (entre mayor es el presupuesto tendra mayor preferencia para

ser seleccionado) y el aporte estratégico a los objetivos del ICP.

Elaboracion de la propuesta del servicio de monitoreo del entorno.

A partir de la documentacion existente en el CIT sobre las actividades de monitoreo

del entorno realizadas anteriormente por el grupo de DSI, se disefiara una propuesta

del servicio que sera prestado a los equipos de investigacion del ICP.

En esta propuesta se debera enunciar:

Objetivos del servicio: el cual debe estar enfocado a ofrecer a los grupos de
investigacion, busqueda y analisis de informacion especializada.

Alcance del servicio: especificar deberes y responsabilidades del grupo de
diseminadores ante el manejo de la informacién y la entrega de resultados, asi
como los deberes del grupo de investigacion en relacion con la evaluaciéon del
desemperfio de los diseminadores.

Metodologia de trabajo: enunciar las actividades que realizaran los diseminadores
(identificadas en el numeral uno) al momento de hacer parte de los grupos de
investigacion.

Forma de solicitar el servicio: explicacion de los pasos a seguir para tener acceso
al servicio.

Resultados del servicio: especificar los beneficios y resultados que genera el

servicio de monitoreo del entorno.

Promociodn del servicio.

Lanzamiento del servicio

El coordinador del CIT presentara la propuesta del servicio de monitoreo del entorno

en una reunién programada que contara con la participacion de los coordinadores de

area y/o los lideres de proyecto.

Ofrecer el servicio a través de Antena.

Montar en la pagina Antena de la Intranet del ICP la propuesta elaborada del servicio

de monitoreo del entorno, para darla a conocer a todos los usuarios.



III.

1.

Iniciaciéon del servicio.

Seleccion de los grupos de investigacién a los cuales se les prestara el servicio de
monitoreo del entorno.

De acuerdo a las solicitudes de servicio recibidas y la aplicacién a cada una de los
criterios establecidos en el disefio del servicio, se priorizan y seleccionan los grupos a

los cuales se apoyara en el desarrollo de sus proyectos.

Evaluacion de los recursos disponibles en el CIT.

Con base en las necesidades expresadas por los grupos de investigacion en relacion
con las horas-hombre de diseminador requeridas, se evalta la conveniencia de
disponer de un mayor numero de diseminadores. Si se cree conveniente aumentar los
recursos para la prestacion del servicio, se gestionara ante la direccion del ICP los

tramites necesarios para contemplarlo en el contrato de administracion del CIT.

Si se decide aumentar la némina de diseminadores es importante tener en cuenta, que
los nuevos diseminadores posean especializaciones en las areas de investigacion

desarrolladas por los grupos que apoyaran.
Evaluacién del servicio por parte de los grupos de investigacién apoyados.

El grupo de investigacion debe presentar, al final del proyecto, la retroalimentacion del

servicio recibido especificando los aportes y beneficios obtenidos.

DURACION

La duracion estimada para el disefio del servicio es de tres (3) meses.



PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de estd estrategia estdn representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del coordinador del CIT: 30 horas / 2 meses
¢ Horas hombre de diseminadores (incluye solo el disefio del servicio):

15 hora/2 meses.
e Gastos de papeleria $30.000



AREA
DE PROCESOS



7.2.4 ACTUALIZACION DE LOS
NIVELES DE CONFIDENCIALIDAD DE
LA MEMORIA TECNICA.

OBJETIVO GENERAL

Reasignar objetivamente la confidencialidad de la memoria técnica documental generada
en el ICP teniendo en cuenta la relevancia y pertinencia de la informacién que en ella se

encuentra.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Redisefiar el formato de la tabla de confidencialidad vigente de ECOPETROL S.A.

e Permitir mayor acceso de los usuarios a la memoria técnica documental que reposa

en la sala institucional.

e Crear canales de comunicacidon con los investigadores que generan la memoria

técnica documental a través de sus trabajos.

PROBLEMATICA A RESOLVER

e La tabla de confidencialidad en la que se encuentran establecidos los niveles de

confidencialidad no es entendida para los usuarios.



Algunos informes generados en el ICP no puede ser consultados por los usuarios que
los solicitan debido a sus altos niveles de confidencialidad injustificados dado la

actualizacion de la informacion que en ellos reposa.

No existen mecanismos para reasignar la confidencialidad de aquellos documentos

con alta restriccion.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberéan llevar a cabo para actualizar los

niveles de confidencialidad de la memoria técnica generada en el ICP:

I.

1.

II.

Conformar el equipo de trabajo

Conformar un equipo de trabajo encargado del disefio de un nuevo formato para la

tabla de confidencialidad

El equipo de trabajo puede estar integrado por el interventor, el coordinador del CIT y
el soporte de la sala institucional, dado que ellos poseen los conocimientos sobre los

actuales niveles de confidencialidad.

Analisis y redisefio de la tabla de confidencialidad

Evaluar el disefio de la actual tabla de confidencialidad identificando las posibles

confusiones que pueden presentarse en su interpretacion.

En esta etapa es importante contar con la colaboracion del soporte de sala
institucional, quien utiliza con mayor frecuencia la tabla de confidencialidad y puede
aportar en la identificacién de las mejoras que pueden efectuarse a la misma. De igual
forma, se puede solicitar a una persona ajena al CIT que interprete la tabla de

confidencialidad vigente e identifique las confusiones que experimento6 en su lectura.



2. Disefiar un nuevo formato para la tabla de confidencialidad

Es importante tomar en consideracién los actuales problemas en la interpretacién de
la tabla de confidencialidad con el fin de dar solucién a los mismos en el nuevo disefio

propuesto.

3. Documentar el nuevo formato de la tabla de confidencialidad, actualizarla en los
procedimientos en los cuales hace parte y divulgarla a los empleados del CIT y sus

usuarios.

III. Reasignacion del nivel de confidencialidad de los informes.

1. Priorizar la memoria técnica documental ubicada en la colecciéon restringida para

definir el orden en que se reasignaran sus niveles de confidencialidad.

Entre los criterios que se deben tener en cuenta al momento de priorizar los informes
se encuentran:

Nivel de consulta de los usuarios.

Si tiene formato digital.

El nivel de confidencialidad actual.

La fecha de elaboraciéon del informe técnico.

La unidad a la cual pertenecen.

Para el logro de grandes resultados con menores esfuerzos es recomendable iniciar la
ejecucion de la propuesta con aquellos informes que tengan altos niveles de

confidencialidad asignados con mayor antigtiedad.

2. Establecer comunicacion con los investigadores que elaboraron y entregaron los
informes y los jefes de unidad correspondientes, con el fin de conocer su opinion
acerca del cambio del nivel de confidencialidad asignado originalmente al documento

que realizaron.



Para el caso de funcionarios que ya no se encuentran vinculados laboralmente al ICP
se establecer4d comunicacion con el jefe de unidad correspondiente quien decidira

sobre el cambio de los niveles de confidencialidad asignado a los documentos.

3. De acuerdo al concepto emitido por el investigador y el jefe de unidad, se determina la

reasignacion o permanencia del nivel de confidencialidad del informe técnico.

4. Oficializar el nivel de confidencialidad con el jefe de unidad, presentado un listado de
la memoria técnica documental que sufri6 modificaciones en su nivel de

confidencialidad.

5. Entregar al catalogador la lista de los cambios de nivel de confidencialidad a realizar
con el fin de actualizar el registro del informe técnico en la base de datos del CIT con

el nuevo nivel de confidencialidad asignado a los mismos.

DURACION

La planificacion y disefio de esta estrategia conlleva una duracién de 2 meses, después

de los cuales su implementacion se realiza de forma continua en el tiempo.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucidon de esta estrategia estan representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del Interventor : 12 horas / 2 meses
e Horas hombre del coordinador del CIT: 12 horas / 2 meses
e Horas hombre del soporte de sala institucional: 12 hora / 2 meses.

e Gastos de papeleria $10.000



7.2.5 DIGITALIZAR LA MEMORIA
TECNICA DOCUMENTAL
EXISTENTE EN EL CIT.

OBJETIVO GENERAL

Garantizar la conservacion y preservacion de la memoria técnica documental generada en
el ICP.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Reducir el riesgo de dafios y pérdidas de la memoria técnica documental que reposa
en el CIT.

¢ Facilitar el acceso remoto de los usuarios a la memoria técnica documental mediante

su almacenamiento en un formato digital

¢ Nivelar el CIT con otras unidades de informacién que poseen este material en papel y

formato digital.

PROBLEMATICA A RESOLVER

e El Unico mecanismo dispuesto para permitir al usuario el acceso a la memoria técnica

documental es la atencion en las instalaciones del CIT.

¢ No existe copia de la memoria técnica documental que permita la recuperacion de la

misma en caso de que esta sufra dafios o deterioros.



METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para digitalizar la

memoria técnica documental existente en el CIT:

I.

Identificacién de la memoria técnica documental

Elaborar un listado que relacione la memoria técnica documental existente en el CIT.

De acuerdo a los registros almacenados en la base de datos del CIT, se puede

generar un listado de los informes técnicos existentes.

Establecer la prioridad para los informes que deben digitalizarse.

Los criterios para establecer la prioridad de digitalizacién pueden ser:

- Fecha de elaboracion.

- Apoyo a los proyectos actuales.

- Contener informacion que pertenezca a las é&reas de investigacion de
ECOPETROL S.A.

- Contener informacibn que no se encuentre digitalizada en el Banco de
Informaciéon Petrolera, BIP.

- Nivel de confidencialidad.

- Nivel de consulta de los informes técnicos.

Para establecer la prioridad es Gtil una matriz relacional de los criterios de priorizaciéon
que permita visualizar los informes con mayor relevancia para ser digitalizados y los

criterios seleccionados.



II.

III.

1.

IV.

1.

Asignacion de la digitalizacion

Definir los encargados de realizar la digitalizacion de la memoria técnica, dado que
ésta puede ser llevada a cabo por el personal del CIT o pueden contratarse los

servicios de una empresa o personal externo especializado en el tema.

Es importante establecer los recursos técnicos y el personal disponible en el CIT para
realizar la digitalizacién de los informes; si se determina que no existe la capacidad en
el CIT para llevar a cabo la digitalizacion se debe analizar la posibilidad de contratar
una empresa externa que realice dicha actividad, dando prioridad a aquellas que

hayan contratado con el ICP.

Si el encargado de la ejecucion es el personal del CIT se debera garantizar los
equipos necesarios para la digitalizaciéon de los documentos; si es una empresa
externa, dentro de las especificaciones del contrato se debera indicar las
responsabilidades de esta sobre la consecucidn de los equipos, la confidencialidad de
la informacién, el mantenimiento de los documentos y los términos para la entrega de

la informacién, entre otras.

Digitalizacién de la informacion
Digitalizar la memoria técnica documental.
De acuerdo a la prioridad establecida y al criterio de los encargados de la
digitalizacion se da inicio a la digitalizacion de los informes técnicos dando
cumplimiento al cronograma planteado.

Almacenamiento de la memoria técnica documental digitalizada

Los informes digitalizados son almacenados y puestos a disposicion de los usuarios a

través de un sistema documental.



Es importante considerar el aseguramiento de la informacion tomando en cuenta el
almacenamiento de la copia y el original de la memoria en lugares diferentes.

2. El sistema debe permitir realizar por medio digital la solicitud de acceso a la memoria
técnica documental con alto nivel de confidencialidad por parte de los usuarios y la

posterior aprobacion de ésta por parte del jefe de unidad.

El sistema de solicitud de acceso a la memoria técnica documental puede utilizar el
sistema de correo electrénico para la recepcion de las solicitudes y el envio de la

autorizacion a los accesos de la memoria técnica.

DURACION

La duracion estimada para la planeacion de la digitalizacion de la memoria técnica
documental existente en el CIT es de siete (7) meses. El tiempo de ejecucién para las

actividades restantes dependera de la cantidad de informes a digitalizar.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucién de esta estrategia estdn representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del Interventor : 28 horas/ 7 meses
¢ Horas hombre del soporte de sala institucional : 210 horas / 7 meses
e Gastos de papeleria: $ 10.000

Y el siguiente rubro desembolsable:
¢ Contrato con la empresa encargada de la digitalizacion: este costo depende del
valor acordado entre el ICP y la empresa de acuerdo al volumen de informes por

digitalizar.?®

%% Estos costos son generados si se concede la digitalizacion de la memoria técnica documental a
una empresa externa al ICP.



7.2.6 DISENO DE UN SISTEMA DE
INDICADORES PARA LOS
PROCESOS INTERNOS DEL CIT.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de indicadores que permita realizar seguimiento y control al

desempefio de los procesos internos del Centro de Informacién Técnica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Definir los indicadores necesarios para controlar los procesos internos del centro

e [Establecer acciones correctivas y preventivas como solucibn a los problemas

encontrados en la medicion de los indicadores
o Documentar las relaciones de los indicadores y sus respectivas hojas de vida.

e Garantizar el establecimiento de un sistema de control y seguimiento efectivo de los

procesos internos del CIT y sus interrelaciones.

PROBLEMATICA A RESOLVER

¢ Al no contar con un sistema de indicadores se hace mas dificil para el centro, la labor
de seguimiento y control a cada uno de los procesos asi como a las interrelaciones de

los mismos.



METODOLOGIA

A continuacién se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para el disefio de

un sistema de indicadores para los procesos internos del CIT:

I. Conformacion del equipo de trabajo

En esta etapa se debe elegir el grupo de personas que se encargaran de disefar el
sistema de indicadores.

En este equipo podran participar:

- Elinterventor del CIT

- El coordinador del CIT

- El administrador del contrato

- Personal externo al CIT profesionales en Ingenieria Industrial

II. Conocimiento de los procesos internos del CIT

El equipo de trabajo debe en una primera etapa, analizar los procesos del CIT con el fin
de determinar los puntos clave donde se requiere establecer una medicion.

Para tal fin se requiere realizar:

1. Lectura a profundidad de los procedimientos del CIT

2. La caracterizacion de cada uno de los procesos, especificando las entradas y salidas

(resultados) de cada uno de los mismos.

3. Determinacién de los puntos clave a medir en cada proceso
Entre estos se podrian considerar:
- Las entradas del proceso
- Los resultados finales

- Los resultado de una actividad especifica desarrollada en el proceso



III. Disefio deindicadores

En esta etapa el equipo de trabajo debe disefar los indicadores, elaborando una hoja de

vida para cada indicador, en la que se especifique:

- Elnombre

- El objetivo

- El procedimiento de calculo

- Laférmula de célculo

- El responsable de la medicion

- Lafuente de Informacion

- Las unidades

- La periodicidad: periodo de tiempo en el cual sera medido el indicador
- La meta: valor en el cual se desea mantener el indicador

- El sentido: hacia el cual se desea que tienda el indicador (positivo 0 negativo)

IV.Documentacion del sistema de indicadores

En esta etapa el equipo debe entrar a documentar la siguiente informacion:

- Las etapas realizadas en el disefio del sistema de indicadores

- Las hojas de vida de los indicadores

- La hoja donde se especifica la relacion de los indicadores con cada uno de los

Procesos.

V. Metodologia de evaluacion

Una vez obtenida la medicion de los indicadores, el interventor y el coordinador del CIT,

deben comparar el valor obtenido con la meta deseada para cada indicador, con el fin de:

1. Identificar las deficiencias que presenta el centro en la realizacion de los procesos
2. Disefiar acciones correctivas o preventivas frente a los resultados arrojados de la

medicion.



DURACION

La duracién estimada para el disefio de un sistema de indicadores para los procesos

internos del CIT es de tres (3) meses.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de esta estrategia estan representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del Interventor : 5 horas/ 3 meses
e Horas hombre del coordinador del CIT : 5 horas / 3 meses
e Gastos de papeleria: $ 15.000

Y el siguiente rubro desembolsable:

e Horas hombre de estudiante en practica de ingenieria industrial $ 1.074.000,00%

%" Este valor se obtiene multiplicando un salario minimo mensual vigente en el afio 2004
($358.000,00) por el numero de meses.



7.2.7 CONTROL Y SEGUIMIENTO AL
PLAN DE GESTION

OBJETIVO GENERAL

Evaluar periodicamente la madurez del plan de gestion formulado a dos (2) afios y el nivel

de desempefio del CIT frente a los objetivos planteados.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Generar informacion relevante y oportuna para le proceso de mejora continua del CIT

e Medir el progreso del CIT frente a los objetivos propuestos.

e Evaluar la relevancia y pertinencia de los objetivos propuestos en el plan de gestién

vigente.

PROBLEMATICA A RESOLVER

e No se cuenta con mecanismos que permitan efectuar el seguimiento a los planes de

desarrollo y crecimiento del CIT.

¢ Inexistencia de un proceso de autoevaluacion del CIT.

¢ No se realiza una revision programada de los objetivos propuestos para el CIT.



METODOLOGIA

A continuacién se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para el control y

seguimiento al plan de gestion formulado:

I. Revision del plan de gestion.

1. Conformar un equipo de trabajo integrado por un representante de los empleados, el
coordinador y el interventor del centro, encargado del analisis y control de la gestion
del CIT.

2. Revision del plan de gestion vigente a la fecha y evaluacion de la relevancia y

pertinencia de los objetivos en €l contenidos.

El plan de gestion formulado, del cual hace parte esta estrategia, contempla un

periodo de ejecucién de dos (2) afios.

La revisién del plan de gestion contempla la evaluacién de los objetivos que puede

realizarse tomando en consideracion:

a. El direccionamiento estratégico que estos pueden dar al CIT

b. La actualizacion del objetivo en relacion a las tendencias de las unidades de
informacién

c. El cumplimiento o no de los objetivos propuestos.

Con base en la evaluacion realizada se determina si es conveniente continuar con el

objetivo estudiado o éste debe ser replanteado o reemplazado.

II. Analisis de las estrategias

1. Definir las estrategias sobre las cuales se debe ejercer el control sobre su realizacion.



Las estrategias objeto de estudio son las que deberian y/o estan en ejecucién al
momento de realizar esta evaluacion. También pueden incluirse dentro de esta

actividad las estrategias que se consideran deben ser incluidas en el plan de gestion.

Evaluacion del cumplimiento de la estrategia seleccionada.

Las estrategias plasmadas en el plan de gestion vigente se encuentran relacionadas
con un objetivo especifico y poseen indicadores que permiten efectuar el seguimiento

sobre la ejecucion de las mismas.

Para evaluar el cumplimiento de la estrategia se indaga sobre el porcentaje de avance
actual y se compara con el avance planificado para detectar retrasos y posibles

justificaciones a los mismos.

III. Formulacién de problemas u oportunidades de mejora

1.

Identificar oportunidades de mejora que sirvan de base para el cumplimiento de las

estrategias.

De acuerdo al avance de los indicadores analizados se determinan posibles
justificaciones al estado del mismo y se formulan acciones encaminadas a mejorar el
desarrollo de la estrategia tomando en consideracion los datos recopilados y

estudiados.

Si la estrategia evaluada cumple con los criterios de desempefio definidos, también es
beneficioso realizarle el seguimiento y el analisis con el fin de comprender mejor su

naturaleza e identificar acciones que permitan optimizar su desarrollo.

Documentar las oportunidades de mejora identificadas para que estas sirvan de

informacién de entrada para la formulacion de acciones correctivas y preventivas.



IV.Seguimiento de la informacion

1. De acuerdo a las necesidades del CIT se realiza una revision periédica del plan de

gestion planteado.

La revision del plan de gestion se realizara teniendo en cuenta las necesidades de

actualizacién y mejora del CIT.

DURACION

La duracién estimada para el control y seguimiento a la ejecucién del plan de gestion sera
dada por la coordinacion del CIT, la cual dependiendo de la periodicidad con la que desee
evaluar el desempefio del CIT, determinard los intervalos de tiempo para la ejecucion de
esta estrategia. Sin embargo se recomienda efectuar la revision cada tres meses durante

los dos afios de ejecucion del plan de gestion.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de estd estrategia estdn representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del Interventor : 5 horas cada 3 meses
e Horas hombre del coordinador del CIT : 5 horas cada 3 meses
e Horas hombre del representante de los empleados: 5 horas cada 3 meses

e Gastos papeleria $ 10.000



7.2.8 FORMULACION DE UN PLAN
DE CONTINGENCIAS

OBJETIVO GENERAL

Formular un conjunto de acciones necesarias a tomar para prevenir la ocurrencia o
disminuir el impacto interno y externo de los eventos criticos y probables identificados en

los procesos del CIT.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar eventos criticos y probables en cada proceso del CIT.

e Determinar y cuantificar la incidencia interna y externa de los eventos criticos

identificados en los procesos del CIT.

e Formular y analizar las alternativas de solucion que permitan el desarrollo de los

procesos cuando se presenta la eventualidad.

e Mayor capacidad de respuesta del CIT ante situaciones adversas presentadas en sus

procesos.

¢ Concientizacion de la importancia relativa de cada actividad y su influencia en el

desarrollo del CIT.

e Garantizar la solidez y confianza en los procesos y actividades del CIT.



PROBLEMATICA A RESOLVER

¢ No se tienen identificadas las situaciones adversas que pueden presentarse en la

realizacion de los procesos y/o la prestacion de los servicios.

¢ No se cuenta con herramientas que permitan la evaluacion del impacto de los eventos

criticos que pueden presentarse en los procesos y servicios.

e Ante las eventualidades que se presentan en el desarrollo de las actividades se

reacciona lentamente.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para la

formulacién de un plan de contingencias:

I. Conformar el equipo de trabajo

1. Contactar un estudiante en practica de ingenieria industrial que posea conocimientos
en planificacién y analisis de riesgos, y que demuestre habilidades en comunicacion,

trabajo en grupo, creatividad y liderazgo en proyectos interdisciplinarios.

2. Conformar un equipo de trabajo integrado por un representante de los empleados, el
estudiante en préactica y el coordinador del CIT, cuyo propésito es la planificacion y

coordinacion de la ejecucion de la estrategia.

3. Brindar al estudiante en préactica la informacion necesaria para el conocimiento integral

del CIT y sus procesos.

La informacion suministrada al estudiante puede contemplar, entre otros aspectos

importantes:



- Caracterizacion y perfil del usuario del CIT.

- Portafolio de servicios.

- Procesos y sus caracteristicas

- Acciones de mejora llevadas a cabo en los periodos inmediatamente anteriores
- Soporte tecnolégico

- Recursos disponibles

II. Planificacion del plan de contingencias.

1. El equipo de trabajo definir4 el cronograma de actividades que se llevaran a cabo,
estableciendo la duracién, secuencia, importancia, responsables y presupuesto

estimado para cada una de ellas.

Esta planificacion contempla el establecimiento de objetivos, especificacién de la
duracién y fecha de realizacién de jornadas de capacitacion, trabajo de campo para la
identificacion de riesgos, cuantificacion y analisis de los riesgos y documentacién de

las acciones de contingencia.

2. A cargo del estudiante estard la capacitacién al personal vinculado al CIT y a los

integrantes del equipo de trabajo.

La capacitacion podra considerar los siguientes temas:
- Concepto y elaboracion de panorama de riegos.

- Seguridad informatica

- Proteccion de equipos de computo

- Cuantificacién y analisis de riesgos

- Resguardos de informacion, entre otros.

III. Identificacion y cuantificacion de los riesgos

1. El equipo de trabajo identificara y clasificara, en cada proceso del CIT, los eventos

probables y criticos que afecten el normal desarrollo de las operaciones.



La definicién de estos procesos criticos se puede hacer de manera compleja mediante
una matriz de impacto estratégico de los procesos, o simplemente identificando, por

experiencia, cuales son aquellos procesos que se tienen que ejecutar SIEMPRE.

Esta actividad puede llevarse a cabo con la participacion del personal que realiza las
actividades en el CIT, quienes poseen la informaciéon necesaria para analizar cada

proceso e identificar las situaciones criticas propias a cada uno.

Los eventos que pueden identificarse como criticos en los procesos del CIT son:
- Almacenamiento de la informacion
- Disponibilidad del personal
- Manejo del contrato para la administracion

- Manejo de equipos, entre otros.

Es importante establecer una clasificacion para los riesgos detectados con el fin de

entender su naturaleza y facilitar su analisis y cuantificacion.

Se deben considerar riesgos tanto externos como internos. Los riesgos internos
pueden ser propios del equipo, las lineas de comunicacién, caidas de la base de
datos, entre otros. Los externos son los que realmente no estan bajo el control del
centro pero se pueden presentar, como una huelga de trabajadores, una inundacién o

una interrupcién del fluido eléctrico.

Cuantificar los riegos identificados en cada proceso desarrollado en el CIT.

Cada riesgo identificado en los procesos del CIT puede cuantificarse tomando en

consideracion los siguientes criterios.

- Exposicion: Es la frecuencia con la cual se presenta la situacion de riesgo, ya sea
continua, frecuente, ocasional o rara vez.

- Probabilidad: Una vez presentada la situacion de riesgo se evalla la posibilidad de
gue los acontecimientos de la cadena se completen en el tiempo, dando lugar a

consecuencias no queridas ni deseadas.



3. Evaluar el impacto al interior y exterior del CIT de los eventos negativos presentes en

los procesos del CIT.

Para evaluar el impacto se pueden considerar:

Consecuencias: dafios personales y materiales cuantificados en términos
monetarios de la ocurrencia del riesgo.
Influencia sobre el servicio entregado

Tiempo estimado en el cual el sistema estara fuera de servicio.

IV.Elaboracién de los planes de contingencias.

1. Priorizar los eventos identificados a partir de la evaluacion realizada con el fin de

definir cual de ellos amerita el disefio de un plan de contingencias.

De acuerdo a la evaluacién de ocurrencia del factor de riegos se categorizan en alto,

medio, bajo, muy bajo y factor de riesgo medio, con el fin de establecer un nivel de

importancia para priorizar los eventos identificados.

2. Identificar posibles acciones de mejora encaminadas a la eliminacion y/o reduccion de

las eventualidades que no ameritan un plan de contingencia.

3. El equipo de trabajo formulara el plan de contingencias para los eventos criticos que

generen un mayor impacto en el CIT y su entorno.

Los planes de contingencias que se disefiaran deberan contener:

Objetivos: especificando la eventualidad critica que se pretende cubrir frente a la
contingencia en particular

Criterio para la ejecucion del plan: identificar condiciones bajo las cuales se debe
dar inicio y aplicar el plan de contingencias.

Tiempo esperado de duracién del plan: Tiempo estimado para continuar
operando bajo las condiciones de contingencia, es decir, una vez presentada la

eventualidad especificar el tiempo en el cual se dard solucién a su aparicion.



- Disefiar el procedimiento de contingencia: Definir las actividades a realizar
cuando se presenta la situacion critica.

- Definicion de responsabilidades: Especificar los responsables de las actividades
disefiadas en el procedimiento de contingencias.

- Recursos: Definir los recursos necesarios para operar en el modo de
contingencias y cuales no pueden ser utilizados mientras se supera la situacién
critica.

- Documentacién de la experiencia: especificar los métodos para garantizar que el
conocimiento y la informacién generada después de presentada la eventualidad
y superada sea trasmitido a todo el CIT con el fin de que formulen mejoras para

evitar su nueva ocurrencia.

Documentacion y apropiacion de los planes de contingencias.

Documentar todos los riegos detectados y los planes de contingencias disefiados para

aumentar la capacidad de respuesta del CIT ante posibles eventualidades.

Dar a conocer a los empleados del CIT el trabajo realizado con el propésito de

prepararlos ante la posible ocurrencia de un evento critico no deseado.

Simular la ejecucién del plan de contingencia.

Es recomendable simular el plan de contingencia por lo menos una vez al afio o
cuando haya cambios mayores en el sistema. Esta es la forma de garantizar que se
pueden eliminar las dudas que existen en relacion con la ejecucion del plan y sus

implicaciones.

Una vez que las posibles eventualidades hayan sido controladas y/o eliminadas y se
hayan disefiado los respectivos planes de contingencia, el equipo de trabajo revisara
peridodicamente, segun considere necesario, los riesgos y planes de contingencia con

el fin de detectar nuevos y/o eliminar los que ya no existen.



DURACION

La duracién estimada para el disefio y formulacién de un plan de contingencias para el

CIT es de tres (3) meses.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de esta estrategia estan representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del coordinador del CIT : 12 horas / 3 meses
e Horas hombre del representante de los empleados: 15 horas / 3 meses
e Gastos papeleria: $ 10.000

Y el siguiente costo desembolsable:

e Horas hombre de estudiante en practica de ingenieria industrial $ 1.074.000,00%

%8 Este valor se obtiene multiplicando un salario minimo mensual vigente en el afio 2004
($358.000,00) por el numero de meses.



7.2.9 DEFINICION Y ADOPCION DE
UNA POLITICA DE DESCARTE

OBJETIVO GENERAL

Definir, documentar y apropiar una politica que enmarque los criterios para la eliminacion
del material bibliografico que no responda a las necesidades, intereses y objetivos

expresos del ICP.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Definir acciones y responsabilidades que permitan clarificar el conducto regular para la

toma de decisiones sobre el descarte de una obra en particular.

e Establecer criterios para el descarte del material bibliografico existente en el CIT.

PROBLEMATICA A RESOLVER

¢ No hay mecanismos establecidos que determinen cuando y qué material bibliografico

debe ser excluido de la coleccion, ni su posterior disposicion.

¢ Actualmente no se cuenta con criterios claros que faciliten la toma de decisiones en

relacién al material que debe ser descartado del CIT.



METODOLOGIA

A continuacién se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para la definicion

y adopcién de una politica de descarte:

I. Planificaciéon de la formulacion de la politica de descarte.

1. Conformar un equipo de trabajo integrado por un bibliotec6logo vinculado al CIT, el
coordinador y el interventor del CIT, cuya funcién es la planificacion y puesta en

marcha de la politica de descarte en el centro.

2. Definir las actividades a realizar para la formulaciéon de la politica, especificando

duracién, secuencia y responsables para cada una.

II. Formulacién y documentacion de la politica de desarrollo de colecciones.

1. El equipo de trabajo formulara la politica de descarte.

La formulacién de la politica debe contemplar:

- Objetivos: los cuales deben responder a las necesidades y requerimientos de los
usuarios y el desarrollo y administracién de la coleccion.

- Alcance: delimitando las acciones y responsabilidades en la politica a formular.

- Tipo de material: descripcion detallada del material a descartar

- Formatos del material que debe excluirse de la coleccion.

- Periodos que cubre el material a descartar

Para formular la politica de descarte de documentos se debe tener en cuenta:
- Opinion de los usuarios

- Uso de la coleccion

- Relacion costo/beneficio

- Accesibilidad



III.

1.

- Disponibilidad en otras bibliotecas
- Numero de bases de datos que indexan la publicacién
- Relacion entre el material y los intereses del ICP.

- Idioma, entre otros.

Es importante especificar la disposicién final de los documentos que son descartados
definiendo el responsable de dicha actividad y las personas o entidades a quienes se

les suministrara el material.

Documentar la politica de descarte formulada para el CIT.

Evaluacion de colecciones

Evaluar las colecciones existentes de acuerdo con la politica de descarte formulada

con el fin de identificar el material a excluir de las colecciones.

La evaluacion puede realizarse comparando el material bibliografico existente con los

criterios establecidos en la politica de descarte.

Para facilitar esta actividad es recomendable utilizar una lista de chequeo incluyendo
todos los parametros a evaluar y definiendo una escala de uno a cinco (donde uno
corresponde a total ausencia del criterio y cinco a un total cumplimiento) para asignar

la clasificacién correspondiente.

Un resultado de esta actividad es la identificacion del material bibliografico a descartar

de las colecciones del CIT.

Elaborar un listado del material bibliografico que debe ser descartado de las

colecciones del CIT.

El comité de adquisiciones revisa y aprueba la lista de material bibliografico a

descartar.



4. Descartar el material aprobado por el comité de adquisiciones, disponiendo del mismo

de acuerdo a los parametros dictados en la politica de descarte.

DURACION

La duracion estimada para la definicion y adopcion de una politica de descarte en el CIT

es de tres (3) meses.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de estd estrategia estdn representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del interventor: 12 horas / 3 meses
e Horas hombre del coordinador del CIT : 12 horas / 3 meses
¢ Horas hombre del bibliotec6logo participantes: 20 horas / 3 meses

e Gastos de papeleria: $ 5.000



7.2.10 MEDICION Y SEGUIMIENTO
A LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

OBJETIVO GENERAL

Recopilar, analizar y utilizar la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto
a los servicios del CIT, con el fin de evaluar el cumplimiento de las necesidades y

expectativas de los usuarios y mejorar el desempefio del centro.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Establecer mecanismos para recopilar y analizar la "voz del cliente” de manera

efectiva.
o Mediry realizar el seguimiento de la satisfaccién de los clientes del CIT.
e Proporcionar informacion de entrada para la evaluacion del desempefio del CIT.

e Mejorar la comunicacion con el cliente y propiciar la participacion activa del mismo en

la identificacion de oportunidades de mejora en el CIT.
PROBLEMATICA A RESOLVER

e Las inquietudes, sugerencias y recomendaciones realizadas por los clientes en

relacién a los servicios del CIT no son recopilados continuamente.



En el CIT no se definen propoésitos especificos para efectuar la medicién de la

satisfaccion del cliente y concretar el uso de la informacion recopilada.

El CIT no cuenta con mecanismos de recoleccién y andlisis de la informacién

proveniente de los usuarios, validados y revisados peridodicamente.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para el disefio de

mecanismos de medicion y seguimiento a la satisfaccién del cliente:

I.

Planificacion

En forma conjunta, el coordinador del CIT, un representante de los empleados y el
administrador del CIT conformaran un equipo de trabajo que tendra la mision de definir
el objetivo general y los objetivos especificos de la medicidon y el seguimiento de la

satisfaccion del cliente a realizar.

Los objetivos a formular pueden dirigirse hacia aspectos tales como:

- Mejorar los servicios ofrecidos

- Identificar nuevas necesidades y/o requerimientos de los usuarios

- Medir y realizar el seguimiento a la percepcién de los usuarios en relacion a la
calidad de los servicios

- Establecer el nivel de utilizacion de un servicio especifico, entre otros.

Definir el tipo de informacién requerida para dar cumplimiento a los objetivos

planteados.

Dentro de la informacion clave y atil que puede captarse de los clientes se encuentra:
- Requisitos de los clientes

- Cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes



II.

Tiempos de respuesta a las solicitudes presentadas
Calidad de los servicios percibida por el cliente
Estadisticas de utilizacion de servicios y visita a las instalaciones

Quejas y reclamos presentadas por los usuarios, entre otros.

Identificar las fuentes de informacién internas y externas, tanto verbales como

escritas.

Las posibles fuentes de informacion sobre la satisfaccion del cliente que pueden ser

tomadas en consideracion son:

Quejas e inquietudes de los clientes recopiladas por buzén de sugerencias
Cuestionario y/o encuestas

Grupos de discusion

Comunicacion directa con los clientes

Estudios del sector e industria®®

Disefio de la medicidén y seguimiento a la satisfaccion del cliente

Disefiar métodos y determinar la periodicidad para recopilar la informacion relativa a la

percepcion del cliente.

Dependiendo de la fuente de informacion seleccionada se disefian métodos para

recopilar los datos.

Si se escogen cuestionaros y/o encuestas, en el Anexo No. 10 se presenta un
formato guia que puede revisarse y adaptarse de acuerdo con el objetivo
propuesto.

Para recopilar informacion por medio de buzon de sugerencias o sitio exclusivo
en la pagina Web se puede disefar un formato especial que oriente al usuario en
puntos claves para proporcionar informacion.

Si se decide contactar al usuario via telefénica es recomendable disefiar con

anterioridad un cuestionario guia que dirija la encuesta.

9 Basados en la NTC 1SO 9004 version 200



2.

III.

1.

Establecer procedimientos para la revision y andlisis de los datos obtenidos de

acuerdo con los objetivos planteados.

En estos procedimientos se definen la forma de tabulacién, el andlisis cuantitativo y

cualitativo, la presentacion de los resultados y el enfoque de las conclusiones.
Recopilacion de la informacién

Implementar los métodos de recopilacion de la informacién disefiados en los intervalos

de tiempo definidos y llevar a cabo las acciones requeridas para el uso previsto de la

informacion.

Comparar los resultados obtenidos con los analizados en los periodos inmediatamente

anteriores.

IV. Identificacion de oportunidades de mejora y toma de acciones

1.

necesarias

Definir las acciones necesarias para que los resultados del andlisis de la informacién

sean elementos de entrada para la mejora del desempefio de la organizacion.

A partir de la informacién recolectada se validan las hipétesis planteadas en los
objetivos y se detectan falencias y/o oportunidades de mejora en los servicios y

procesos del CIT.

Dichos resultados se documentan y se disponen para ser utilizados en la formulacién

de acciones correctivas.

Una vez llevada a cabo la primera fase de implementaciéon de la estrategia, es
necesario que el representante de los empleados y el coordinador del CIT revisen,

para la proxima puesta en marcha, la estructura del mecanismo para la recopilacion



de la informacion y le realicen los cambios que consideren pertinentes para darle

vigencia al mismo.

DURACION

La duracién estimada para el disefio de mecanismos de medicion y seguimiento a la

satisfaccion del cliente es de tres (3) meses.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucidon de esta estrategia estan representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del coordinador del CIT : 15 horas / 3 meses
e Horas hombre del administrador del CIT: 15 horas / 3 meses
¢ Horas hombre del representante de los empleados: 20 horas / 3 meses

e Gastos de papeleria: $ 20.000.



7.2.11 FORMULACION Y EJECUCION DE
UN PROCESO DE COMPARACION CON LOS
HOMOLOGOS

OBJETIVO GENERAL

Implementar un proceso continuo y sistemético que permita al CIT estar alineado a las
tendencias de las unidades de informacién en aspectos tales como procesos, servicios,

operaciones y/o estrategias.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar problemas u oportunidades de mejora a partir del analisis de las tendencias

de las unidades de informacion.

¢ Documentar un procedimiento para el monitoreo de las tendencias de las unidades de

informacion.

e Aprender continuamente para mejorar el desemperio del CIT.

PROBLEMATICA A RESOLVER

¢ No existe evidencia de un procedimiento documentado para efectuar un proceso de

comparacion con los homologos.



No se toma como fuente de informacion el entorno para identificar oportunidades de

mejora para el CIT.

Hay deficiencias en relacién a la actualizacién de las nuevas tendencias en el manejo

de los centros de informacioén técnica.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para la

formulacion y ejecucion de un proceso de comparacion con homélogos

I.

1.

II.

Conocimiento de la situacion del sector al cual pertenece el CIT.

Identificacion y analisis del sector al cual pertenece el CIT y estudio de las variables

que tienen influencia directa en el normal desarrollo de las actividades del centro.

Es importante establecer las fuentes de informacién que brinden datos veraces,
actuales y pertinentes para la evaluacién del CIT y el andlisis del entorno. Una
excelente entidad en la cual se encuentran estudios, comparaciones y actualizaciones
del sector de las unidades de informacion es La Escuela Interamericana de

Bibliotecologia ubicada en las instalaciones de la Universidad de Antioquia.

Establecer la situacién actual del CIT describiendo aspectos tales como: proveedores,

usuarios, procesos, servicios, politicas, estrategias, entre otros.

Monitoreo del entorno.

Establecer la metodologia para la realizacion del proceso de monitoreo del entorno.

Una metodologia que puede ser aplicada para la realizacion del monitoreo de las

tendencias de los centros de informacidn se encuentra propuesta en el Anexo No. 3



2. Ejecucion de la metodologia para la realizacion del monitoreo tecnologico.

Se debe garantizar previo a la ejecucion del monitoreo del entorno la disponibilidad de

recursos financieros, personal capacitado, tiempo, entre otros.

Para obtener mejores resultados se debe dar cumplimiento a las actividades

establecidas en la actividad anterior.
III. Continuidad de la estrategia.
El equipo de trabajo definird la periodicidad con que se ejecutara la metodologia
establecida para realizar el monitoreo del entorno a las unidades de informacion, tomando

en cuenta la rapidez de los cambios en el sector de las unidades, las necesidades y

objetivos planteados para el centro.

DURACION

La duracién estimada para la formulacién y ejecucién de un proceso de comparacion con

homélogos es de cinco (5) meses.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de estd estrategia estdn representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

¢ Horas hombre del coordinador del CIT : 17 horas / 5 meses
e Horas hombre del representante de los empleados: 17 horas / 5 meses

e Gastos papeleria: $ 40.000



7.2.12 FORMULACION DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS A LA
GESTION DEL CIT.

OBJETIVO GENERAL

Formular acciones correctivas y preventivas que corrijan y prevengan las causas de los

problemas que se presentan en los procesos y servicios del CIT.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Recopilar los problemas y/u oportunidades de mejora que se presentan en el CIT.
¢ Mejorar continuamente el desempefio del CIT.
e Permitir el desarrollo y crecimiento del CIT.

e Aumentar la capacidad del CIT para dar respuesta a las necesidades y expectativas

de los usuarios.

PROBLEMATICA A RESOLVER

e No existe una cultura de mejoramiento que permita la mejora de los procesos y

servicios en el CIT.



No se cuenta con una metodologia establecida para identificar soluciones a los

problemas que se presentan en el CIT.

El CIT no da cumplimiento al numeral 8.5 de la NTC 1SO 9001 versién 2000.

METODOLOGIA

A continuacién se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para la

formulacion de acciones correctivas y preventivas a la gestion del CIT.

I.

1.

2.

Recolecciéon de la informacion.

Conformar un equipo de trabajo integrado por el interventor, el coordinador del CIT y
un representante de los empleados cuyo objetivo es la planificacion y puesta en

marcha de la estrategia.

Recopilacién de los problemas u oportunidades de mejora que se han detectado en

los procesos y servicios del CIT a través de los mecanismos dispuestos para esto.

La informacién de los problemas u oportunidades de mejora es resultante de la
ejecucion de las estrategias:

- Analisis continuo de los procesos internos

- Medicién y seguimiento a la satisfaccién del cliente

- Comparacion con los homoélogos

II. Analisis de lainformacion

1.

Priorizar los problemas u oportunidades de mejora que se detectaron en el CIT con el
fin de determinar y seleccionar aquellos que tengan una mayor incidencia negativa en
el CIT.



Entre los criterios que se pueden utilizar para la priorizacion de los problemas estan:
- Consecuencias sobre los procesos criticos
- Costos de la no solucién de los problemas

- Consecuencia en la satisfaccion del cliente, entre otros.

2. Analizar los problemas seleccionados para identificar sus verdaderas causas raices de

ocurrencia.
Entre las herramientas que se pueden utilizar para identificar las causas raices de los
problemas se encuentran la lluvia de ideas, diagramas causa efecto y diagramas de

Pareto, entre otros.

Las causas raices identificadas deben ser evaluadas con el personal con base en el

andlisis hecho en cada una de las estrategias anteriores.

III. Definicion e implementacion de acciones correctivas y preventivas

1. Definir acciones gque solucionen o prevengan problemas en el CIT.

El equipo de trabajo puede realizar reuniones con el fin de plantear medidas que

ataquen directamente las causas raices de los problemas.

Las soluciones propuestas deberan ser evaluadas por el equipo de trabajo para

seleccionar e implementar las mejores.

2. El equipo de trabajo implementara todas las acciones necesarias para eliminar las

causas de los problemas identificados.

Para la implementacion de las acciones correctivas Yy preventivas se elaboran
cronogramas en los cuales se establecen las actividades y recursos para la ejecucion

de dichas acciones.



La ejecucién de la accidn correctiva estara bajo la supervision del coordinador del CIT
quien sera el encargado de hacer respetar las prioridades de ejecucion establecidas

por el equipo de trabajo.

IV.Seguimiento a las acciones tomadas

1. Confirmar la eliminacion o prevencién de los problemas debido a la implementacion de

las acciones correctivas.
La observacion continua de los indicadores de los procesos y las encuestas de
satisfaccion del cliente ofrecen la informacion necesaria para confirmar la eliminacién

de los problemas.

2. Documentacion de las acciones correctivas y preventivas con el fin de prevenir en el

futuro la ocurrencia de problemas similares.

3. Reconocer y publicar los aportes realizados por los empleados que permitan mejoras

en el desempefio del CIT.

Los reconocimientos a los empleados pueden ser formales o informales via mail,

memorando o publicacion en las carteleras del CIT.

DURACION

La duracion estimada para la formulacion de acciones correctivas y preventivas a la

gestion del CIT es de dos (2) meses.



PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de estd estrategia estdn representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del coordinador del CIT : 8 horas / 2 meses
e Horas hombre del interventor: 8 horas / 2 meses
e Horas hombre del representante de los empleados: 8 horas / 2 meses

e Gastos de papeleria: $ 10.000



7.2.13 ANALISIS CONTINUO A LOS
PROCESOS INTERNOS DEL CIT.

OBJETIVO GENERAL

Involucrar activamente el personal del centro en la busqueda de oportunidades de mejora

para el desempefio del Centro de Informacién Técnica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar el valor agregado de cada una de las actividades llevadas a cabo en el CIT.

¢ Actualizar de forma continua el manual de procedimientos del CIT.

¢ Identificar problemas u oportunidades de mejora en los procesos desarrollados en el
CIT.

¢ Documentar un procedimiento para el analisis de los procesos internos del CIT.

PROBLEMATICA A RESOLVER

e No existe evidencia de un procedimiento documentado para el andlisis de los

procesos internos.

e La participacion del personal en la busqueda de oportunidades de mejora para el CIT

no es continua.



METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para el andlisis

continuo a los procesos internos del CIT.

I.

1.

II.

1.

Creacion de un ambiente de mejora continua.

La coordinacién del CIT debe crear y mantener un ambiente interno que permita al
personal involucrarse en el logro de los objetivos propuestos y la mejora del

desempefio del CIT.

La creacion de un ambiente interno se vera reforzado por los planes de capacitaciéon
en los cuales se incluyen temas de mejoramiento continuo y analisis de despilfarro en

los procesos.

La coordinacion debe idear mecanismos para dar a entender a los empleados la
importancia de su participacion en la mejora continua del CIT y el aporte de los

mismos al desarrollo y crecimiento del centro.

Revisién de los procedimientos

Actualizar el manual de procedimientos del CIT con el fin de analizar las actividades

que se estan realizando, las que han sufrido cambios y las que ya no se llevan a cabo.

Esta actividad estara a cargo de los responsables de cada centro de trabajo, quienes
haran una lectura profunda del procedimiento, el diagrama de flujo y los formatos que

soportan sus actividades.

Los empleados son los encargados de incluir o excluir las actividades que se estan o

no realizando y de efectuar las actualizaciones pertinentes en los documentos soporte.



2. Andlisis del valor agregado que generan las actividades que se desarrollan en el

centro.

El personal de cada actividad efectuara el analisis de sus operaciones tomando como
criterios los conocimientos brindados en las capacitaciones y la metodologia

propuesta en el Anexo No. 12.

III. Formulaciéon de problemas u oportunidades de mejora

1. Documentar los problemas u oportunidades de mejora identificados en el andlisis de

procesos precedente.

En dicha documentacion se debera especificar los problemas detectados con sus
posibles causas. Es importante destacar que ésta informacién servir4 de entrada a la
formulacion de acciones correctivas y preventivas encaminadas a mejorar el

desempeiio del CIT.

2. Realizar los respectivos cambios en el manual de procedimientos y someterlos a

aprobacién por el comité de calidad del ICP respectivo.
IV. Seguimiento al analisis de procesos internos.
Aunque la identificacién de oportunidades de mejora debe ser continua y formar parte de
la cultura del CIT, la periodicidad de la realizacion de las actividades mencionadas en los

incisos anteriores es determinada por el coordinador del CIT de acuerdo a la madurez del

sistema de gestion y la apropiacion del personal en el proceso de mejora continua.

DURACION

La duracién estimada para el analisis continuo de los procesos internos del CIT es de tres

(3) meses. La periodicidad de ejecucion es decision de la coordinacion del centro.



PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de estd estrategia estdn representados en los

siguientes rubros no desembolsables por parte del ICP

e Horas hombre del coordinador del CIT : 24 horas / 3 meses
e Horas hombre del administrador del CIT: 24 horas / 3 meses
e Horas hombre de los empleados: 48 horas/3 meses * empleado

e Gastos papeleria: $ 30.000



7.2.14 ADQUIRIR MATERIAL
BIBLIOGRAFICO DE ACUERDO A LAS
NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Seleccionar y aprobar el material bibliografico a adquirir en el CIT de acuerdo a las
necesidades de informacion de cada uno de los proyectos de investigacion desarrollados
en el ICP.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Creacion de un comité de adquisiciones encargado de la seleccion y aprobacion del

material bibliografico.

e Establecer una metodologia clara para desarrollar la seleccion del material
bibliografico que garantice la asignacion eficiente del presupuesto destinado a la

adquisicion de material en el CIT.

e Obtener mayores recursos monetarios del ICP para el desarrollo de las adquisiciones
enel CIT.



PROBLEMATICA A RESOLVER

e EI CIT adquiere el material bibliografico soportando la seleccion del mismo en el
criterio particular de los usuarios, supliendo necesidades individuales y no colectivas,
lo cual origina un bajo nivel de consulta de algunas colecciones que han conllevado

costos elevados para su adquisicion.

e Es prioritario para el CIT gestionar el presupuesto destinado a la adquisicion de
material bibliografico a partir de las necesidades de informacion especificas de los
proyectos de investigacion desarrollados segun las lineas de investigacion definidas
por el ICP.

e Es necesario captar recursos monetarios destinados a la adquisicion de material

bibliogréafico, que soporten las actividades de investigacién de los grupos del ICP.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para la
adquisicion de material bibliogréfico de acuerdo a las necesidades de informacién de los

proyectos de investigacion:

I. Conformar el comité de adquisiciones responsable de la seleccién y

aprobacion del material bibliografico a adquirir en el centro.

1. Definir las personas participantes en este comité

El comité de adquisiciones podra estar conformado por los coordinadores de area de

cada una de las unidades del Instituto y el coordinador de adquisiciones del CIT.

2. Definir las funciones a desempefiar por el comité de adquisiciones.

El comité de adquisiciones debe cumplir con las siguientes funciones:



- Establecer los criterios para la seleccion del material bibliografico.
Algunos de los criterios que se podran considerar en la seleccién son: utilidad de la
publicacion, fortalezas y debilidades de la coleccién actual, actualizacion del
material bibliografico, idioma, formato, precio, reputacion del autor y/o editorial,

entre otros.

- Aprobar el material bibliogréafico a adquirir.

II. Estudiar las solicitudes de material especificadas por los integrantes de

los proyectos de investigacion.

1. El coordinador de adquisiciones solicita el formato de planeacion diligenciado por cada

proyecto de investigacion.

El coordinador de adquisiciones recolecta la informacion del campo del formato de
planeacion relacionado con la especificacion del material solicitado en cada proyecto y
realiza un listado del mismo organizandolo de acuerdo a su clase: libros o

suscripciones (publicaciones periddicas y membresias)

2. En el caso de las publicaciones periédicas (a renovar y nuevas a suscribir), el

coordinador de adquisiciones debe realizar un sondeo de mercado.

El sondeo de mercado puede especificar: Proveedor de la publicacion, Formato de
presentacion de la publicacion, Costo de la publicacién de acuerdo a su tipo de
formato y su proveedor, Soporte tecnoldgico brindado por cada proveedor al momento

de realizar la suscripcion.

3. El coordinador de adquisiciones prepara los documentos que debe presentar al
Comité de Adquisiciones para la seleccién y aprobacion del material: Listado del
material solicitado y Documentos del sondeo de mercado realizado en relacion con las

publicaciones periddicas



III. Programacion de lareunién con el Comité de Adquisiciones

1. El coordinador de adquisiciones cita al Interventor y a los miembros del comité de
adquisiciones a una reunion, especificando el motivo, fecha, hora y lugar de
encuentro. Esta citacion se hara con una semana de anticipacion con el fin de que las

personas organicen su agenda.

2. El coordinador de adquisiciones prepara la agenda de la reunion especificando los

puntos a tratar y la duracion de los mismos.

IV.Realizacion de lareunion con el Comité de Adquisiciones

1. El coordinador de adquisiciones presenta al Interventor y a los miembros del comité de
adquisiciones el listado del material bibliografico a adquirir y los documentos del

sondeo de mercado realizado y resuelve las inquietudes que se generen.

2. El comité de adquisiciones de acuerdo a un analisis de la informacion presentada vy la
fecha requerida por el CIT para tener la seleccion y aprobacién del material solicitado,

planea la reunién interna que sostendran los integrantes.

V. Presentacion de la seleccidon y aprobacién del material a adquirir

El comité estudia la necesidad de programar una reunién formal con el personal del CIT
para realizar la entrega del listado del material que fue aprobado para su adquisicion o

simplemente hace una entrega informal del listado al coordinador de adquisiciones.

VI. Iniciacion de los respectivos procesos para la adquisicion del material

bibliografico

De acuerdo al tipo de material a adquirir (libro o suscripcién), el coordinador de
adquisiciones inicia el proceso de adquisicidon respectivo, realizando el plan de

adquisiciones.



DURACION

La duracién estimada para la adquisicion de material de acuerdo a las necesidades de
informacién de los grupos de investigacion serd dada por la coordinacién del CIT, la cual
dependiendo de la periodicidad con la cual se adquiera material bibliogréfico, determinara
los intervalos de tiempo para la ejecucién de esta estrategia. Sin embargo la duracién de

un primer ciclo de implementacién esta dada por un (1) mes.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucién de estad estrategia estdn representados en el

siguiente rubro no desembolsable por parte del ICP

e Horas hombre del coordinador del CIT: 10 horas / mes
e Horas hombre del coordinador de adquisiciones: 10 horas / mes
e Horas hombre de los coordinadores de area: depende del tiempo estimado para

efectuar las reuniones.



AREA
DE RECURSOS



7.2.15 REFORMULAR EL ALCANCE DEL
CONTRATO ESTABLECIDO PARA LA
ADMINISTRACION DEL CIT.

OBJETIVO GENERAL

Redefinir los requerimientos y obligaciones minimas que debe cumplir la empresa

contratista encargada de la administracion del CIT.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Definir el perfil del personal a contratar en el CIT de acuerdo a los estdndares exigidos

en los Centros de Informacion.

o Establecer los criterios que deben evaluarse para la seleccion de la empresa

contratista.

e [Establecer un esquema de contrato que plasme los procesos y necesidades de
gestién del CIT y asegure la contratacion de una empresa competente para la

administracion del centro de informacion.

PROBLEMATICA A RESOLVER

e Actualmente el alcance formulado para el contrato presenta inconsistencias en la
definicion de los procesos y en las exigencias del perfil que debe cumplir el personal

para desarrollar las actividades del CIT.



Dado que para la adjudicacion del contrato se exigen y evallan solo cuatro perfiles
(Coordinador de Adquisiciones, Analista de Informacion, Catalogador y Referencista),
es necesario garantizar el cumplimiento por parte de la empresa contratista de los

demas perfiles definidos para el personal a laborar en el CIT.

No se exige el cumplimiento, durante el periodo de duracién del contrato de

outsourcing a celebrar, del plan de gestién disefiado por el CIT.

METODOLOGIA

A continuacion se detallan las actividades que se deberan llevar a cabo para la

reformulacion del alcance del contrato establecido para la administracion del CIT:

I.

Identificacién de inconsistencias

En esta etapa es necesario llevar a cabo las siguientes actividades:

1. Lectura general del contrato

El coordinador del CIT en conjunto con el equipo de asesores hard una lectura del
alcance del contrato realizando una comparacion con: el manual de procedimientos

del CIT y los estandares exigidos para el personal de los centros de informacion.

Enumerar las inconsistencias encontradas en el contrato en relaciéon con los procesos,
perfiles, las obligaciones del contratista, prohibiciones expresas y asesoria técnica.
Para cada una de las inconsistencias identificadas se especificard su justificacion y

sus posibles soluciones.

Con el fin de facilitar el analisis del alcance del contrato se puede elaborar un cuadro
resumen en el cual se detallen los procedimientos, los perfiles requeridos y las

inconsistencias encontradas en cada uno de ellos.



II. Reformular el alcance del contrato

1. Realizar las modificaciones especificas en el contrato con base en las inconsistencias

identificadas previamente.

Para realizar las modificaciones en los procedimientos es necesario tomar en

consideracion los lineamientos del CIT.
Las modificaciones en los perfiles se deben basar en los requerimientos reales de
cada cargo. En relacién con las obligaciones por parte del contratista se debe analizar

las actuales para adicionar o eliminar exigencias no contempladas en el contrato.

2. Elaborar el documento final que contemple las modificaciones planteadas que sera

empleado en las contrataciones futuras.

DURACION

La duracion estimada para la reformulacion del alcance del contrato es de dos (2) meses.

PRESUPUESTO

Los costos generados en la ejecucion de esta estrategia estdn representados en el

siguiente rubro no desembolsable por parte del ICP

e Horas hombre del coordinador del CIT: 5 horas / 2 meses



7.3 MATRIZ DE RELACION DE ESTRATEGIAS

Es importante establecer la relacion temporal existente entre las estrategias formuladas y
los planes desarrollados actualmente con el fin de determinar la incidencia de cada una
de las estrategias en la realizacion de las otras y conformar el plan de gestion que debe

ser ejecutado de forma ordenada de acuerdo a su planeacion dado los requerimientos de

informacién y recursos de cada estrategia y su aporte al crecimiento del CIT.

Para establecer la relacion temporal existente entre las estrategias se elabora la matriz de
relacion de estrategias, Tabla No. 78, la cual permite plasmar la dependencia de

ejecucion de una estrategia respecto a las otras e indicar las justificaciones respectivas

que originan la incidencia temporal de las mismas.

Los criterios que dictan la elaboracion y justificacion de la matriz de relacion de

estrategias estan dados en las tablas No. 76 y No. 77 de la siguiente forma:

Tabla 76 Criterios para la elaboraciéon de la matriz de relacion de estrategias.

| RELACION

DEFINICION

Tipo A: Fin a comienzo

Es necesario que termine una estrategia para dar
comienzo a la estrategia analizada.

Tipo B: Comienzo a fin

Es necesario que termine la estrategia analizada para
dar comienzo a otra estrategia.

Tipo C: Comienzo
comienzo

La estrategia analizada puede comenzar a la patr,
anticiparse (+) o retrasarse (-) del comienzo de otra
estrategia complementaria.

Tipo D: Simultaneidad

La estrategia puede realizarse de forma simultanea
con otras estrategias.

Tipo E: Ordinaria

No existe relacion restrictiva para la puesta en
marcha de la estrategia.




Tabla 77 Criterios para la justificacion en la matriz de relacién de estrategias.

| JUSTIFICACION |

DEFINICION

| 1 | Evaluacion continua

> Estrategia complementaria perteneciente a la misma
area

3 El resultado de la estrategia es fundamental para dar
inicio a la otra.

4 Ambas estrategias son relevantes para el
mejoramiento del servicio prestado

5 | Conocimiento de la nueva herramienta a utilizar

A partir del andlisis de la matriz de relacion se elabora el diagrama Gantt de las
estrategias de acuerdo al orden cronolégico determinado por la matriz y el efecto
generado de cada estrategia en la operacion del CIT. El diagrama Gantt, que abarca un

periodo de tiempo de dos (2) afios y permite visualizar las interrelaciones y las fechas de

inicio de las estrategias, se presenta en el Anexo No. 15.




Tabla 78 Matriz de relacion de estrategias.

No. ESTRATEGIAS
7.2.1 Disefio de programas de asesorias corporativas
7.2.2 |Creacion de un OPAC portal exclusivo para el CIT. E
. . . . ., E E
7.2.3 Integrar los diseminadores a los proyectos de investigacion. E E
Actualizar los niveles de confidencialidad de los informes E E E_7
7.2.4 s £
técnicos 4 E 1D
Lo o . C E_"1~D E
7.2.5 |Digitalizar la memoria técnica documental existente en el CIT. NG £ E
726 Disefio de un sistema de indicadores para los procesos E_1-D E E_"3~E
- internos del CIT D E E B E
c | L ol d L, D E E E E E
7.2.7 ontrol y seguimiento al plan de gestion <E E E E £
E lacién d lan d . . D _1-E E E E E E
7.2.8 ormulaciéon de un plan de contingencias D 1<E 5 E E E E
s, - " E D_"1~B 3~E E E E_">~E
7.2.9 Definicion y adopcion de una politica de descarte E D 1B a<E £ 5 E
7210 Disefio de mecanismos de medicion y seguimiento a la E E D "1\B E E E E
o satisfaccion del cliente 2~E E D_1\E E E E
7911 Formulacién y ejecucién de un proceso de comparacion con D_73E E D_"1\E E E_"3~E 7~
e homélogos 3~B 5~ E E D 1~E 3NA ~E
7912 Formulacion de acciones correctivas y preventivas a la B _2~D E E D_"1E A E
o gestién del CIT. 3>D E E E D 7 E E
s . | . del A E E E E D E E
7.2.13 |Analisis continuo a los procesos internos del CIT E E E £ = —E
7214 Adquisicion de material bibliografico de acuerdo a las E E E E E E D
o necesidades de informacién de los proyectos E E E E E
f | lal del E E_©5~E E E E
7.2.15 |Reformular el alcance del contrato E 5) E E E
.. - E E E E E
7.2.16 |Promocion de los servicios del CIT = E E
- . E_1-E E E
7.2.17 |Implementar el programa de formacién de usuarios £ £ =
- . . L. . ., E E E
7.2.18 |Definir una politica de divulgacion de informacion E £
., E_ "1 E
7.2.19 |Implementacion de Alleph =0
L D
7.2..20 |Integracién de los CIT's de ECOPETROL.




8. DISENO DEL PLAN DE GESTION

El disefio del plan de gestion para el Centro de Informacion Técnica se realiz6 tomando
como base la metodologia del Balanced Scorecard, que plantea la formulacion de cuatro
perspectivas: de aprendizaje, interna o de procesos, del cliente y financiera; en las cuales
se especifican los objetivos deseados por el CIT, las estrategias a desarrollar en pro de
cumplir estos objetivos, los indicadores de dichas estrategias y las metas que se esperan
alcanzar en el lapso de tiempo para el cual fue disefiado el plan de gestién, para este

caso de 2 afios.

8.1 OBJETIVOS

Los objetivos que se plantean para el centro son los siguientes, detallados en cada una de

las perspectivas donde hacen énfasis:
@  Perspectiva de aprendizaje

P Optimizar el soporte tecnoldgico
P Asegurar las competencias del personal que labora en el CIT.

P Establecer y optimizar alianzas con unidades de informacion externas al ICP
@  Perspectiva Interna:

P Garantizar la conservacion y disposicion de la memoria técnica documental
generada en el ICP.

Controlar y medir la gestion del CIT.

Garantizar el normal desarrollo de los procesos y la prestacion de los servicios.

Mantener colecciones de calidad acorde con las necesidades de los usuarios

v v v v

Mejorar continuamente los procesos y servicios del CIT



P Controlar la divulgacién de la informacion generada en el ICP.
@  Perspectiva del Cliente:

P Consolidar la imagen del CIT frente a sus usuarios

P Apoyar el desarrollo investigativo de los usuarios del CIT

P Asegurar la oportunidad y pertinencia en la entrega de la informacion.

& Perspectiva Financiera:

P Aumentar el presupuesto destinado al CIT

Las interrelaciones entre los objetivos trazados dentro de cada perspectiva se muestran

en la grafica que se encuentra en el Anexo No. 16.

8.2 PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE

Las estrategias que se presentan en el Plan de Gestién dentro de la perspectiva de

aprendizaje son las que se enmarcaron dentro del area de recursos.

8.3 PERSPECTIVA INTERNA

Las estrategias expuestas en el Plan de Gestidon dentro de la perspectiva interna o de

procesos son las que se detallaron dentro del area de procesos.

8.4 PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Dentro de la perspectiva del cliente se expusieron las estrategias relacionadas con el area

de servicios.



8.5 PERSPECTIVA FINANCIERA

La estrategia que se presenta dentro de la perspectiva financiera esta relacionada con la

consecucion de recursos econdmicos destinados para el normal funcionamiento del CIT.

Las perspectivas se presentan en las tablas posteriores en el mismo orden en que fueron
mencionadas.



Tabla 79 Perspectiva de aprendizaje

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

1.1 Porcentaje

1.1 Implementacion de
Optimizar el de Alleph ejecucion
soporte de la
Tecnoldgico. estrategia
Asegurar las 2.1 Reformular el | 2.1 Porcentaje
competencias alcance del de
del personal Contrato de ejecucion 100%
que labora en administracion del Disefio

el CIT

del CIT (Disefio

de Perfiles)
Establecer y 3.1 Integrar los
optimizar CIT's de
alianzas con ECOPETROL
unidades de S.A.
informacién
externas al

ICP




Tabla 80 Perspectiva interna

PERSPECTIVA INTERNA

METAS
OBJETIVO ESTRATEGIA | ANO 2004 | ANO 2005 ANO 2006
INDICADOR
[T2 [ T2 | ™8 [ T4 [ 71 [ T2 | T3 [ Tt [ 12 [ T3
1.1 Actualizar los | 1.1 Porcentaje de 100%
niveles de ejecucion del
1. Garantizar la confidencialidad disefio de la
conservacion de la memoria estrategia
y disposicién técnica.
de la memoria
técnica 1.2 Digitalizar la | 1.1 Porcentaje de
documental memoria técnica ejecucion  del 28% | 42% | 30%
documental disefio de la
estrategia
2.1 Disefio de un 2.1 Porcentaje de
Sistema de ejecucion del 80% 20%
Indicadores para Disefio
2. Controlary los procesos
medir la internos del CIT
gestion del
cIT 2.2 Control y | 2.1 Nomero de 1 1 1 1 1 1
seguimiento  al revisiones del
plan de gestién. Plan de
Gestion
3. Garantizar el
normal 3.2 Formulaciéon de | 3.1 Porcentaje de 66% 34%
desarrollo de un Plan de ejecucion  de
los procesos y Contingencias la estrategia
la prestacion
de los
servicios del
CIT




OBJETIVO ESTRATEGIA | ARNO 2004 | ANO 2005 | ARO 2006
INDICADOR
|71 | T2 | T8 | T4 | TL | T2 | T3 | T4 | TL | T2 | T3 |T4
4. Mantener 4.1 Definicion y | 4.1 Porcentaje de
colecciones adopcién de una ejecucién de 33% 67%
de calidad Politica de la estrategia
acorde con descarte
las
necesidades
de los
usuarios
5. Controlar la
divulgacion de 5.1 Definir una | 5.1 Porcentaje de
la informacion politica de ejecucién de
generada en divulgacion  de la estrategia
el ICP Informacién
5.1 Medicion y | 6.1 Porcentaje de 33% 67%
seguimiento a la ejecucién de
satisfaccion  del la estrategia
cliente
5.2 Formulacién y | 6.1 Porcentaje de
ejecucion de un ejecucion de
6. Mei proceso de la estrategia 20% 60% | 20%
. ejorar ”
: comparacion con
continuament los homélogos
e los
procesos y 5.3 Formulacién de | 6.1 Porcentaje de
servicios del - . -
cIT acciones ejecucion de
correctivas y la estrategia
preventivas a la 85% | 15%
gestion del CIT
5.4 Anadlisis continlo | 6.1 Porcentaje de
a los procesos ejecucion de
internos del CIT la estrategia
100%




Tabla 81. Perspectiva del cliente

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

METAS
OBJETIVO ESTRATEGIA | ANO 2004 | ANO 2005 | ANO 2006
INDICADOR
[Tt |72 | 78 | T4 | T1 [T2 [T3 | T4 |TL [T2 [T3 | T4
1.1 Promocién 1.1 Revision de los X X X X X X X
de los planes
Consolidar Servicios del formulados en
la imagen CIT. el 2001
del CIT 100%
frente sus 1.2 Implementar
usuarios. el programa
de
Formacion
de Usuarios
2.1 Disefio de un | 2.1 Porcentaje de 17% 51% 32%
Apoyar el Programa de ejecucion  del
Asesorias Disefio
desarrollo ;
investigativo Corporativas .
de los 22 Int os || 27 consitn: c?el 67% | 33%
. .2 Integrar los ejecucion de () (]
usuarios del diseminadore Disefio
CIT
s a los
proyectos de
investigacion.
Asegurar la
oportunidad 3.1 Creacion de || 3.1 Porcentaje de 33% 33% 34%
y pertinencia un OPAC ejecucioén de la
enla Portal estrategia
entrega de exclusivo (disefio y
la para el CIT administracion)
informacion




Tabla 82. Perspectiva financiera

PERSPECTIVA FINANCIERA

| e e e

Aumentar el
presupuesto
destinado
parael CIT

1.1 Adquisicion

de  material
bibliogréafico
de acuerdo a
las
necesidades
de los
proyectos de
investigacion.

1.1 Porcentaje 100% 100% 100%
de
ejecucion
del disefio




9 IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

9.1 SISTEMA DE INDICADORES

El sistema de indicadores fue disefiado estableciendo el indicador necesario para realizar
el seguimiento y control en los puntos claves a medir en cada procedimiento interno
desarrollado en el centro, permitiendo asi la toma de decision agil y la eficacia en la
gestion del Centro de Informacion Técnica al lograr una interrelacion entre los indicadores
disefiados que permite el analisis global y particular del desempefio de los procedimientos

internos del CIT.

En la tabla No. 83 se presenta un resumen con el listado de los indicadores establecidos
para cada procedimiento, especificando el nombre y la férmula de célculo de cada uno de

ellos.

La medicion de los indicadores se llevara en forma mensual por el responsable de cada
procedimiento, quien entregara su resumen al administrador del CIT y al Interventor, al
final de cada mes. En las hojas de vida de los indicadores disefiados, las cuales se
presentan en el Anexo No. 17, se especifican los siguientes aspectos claves: nombre,
objetivo, procedimiento de calculo, férmula de célculo, responsable de la medicién, fuente

de informacion, periodicidad, sentido, unidades, meta.



Tabla 83. Resumen de los Indicadores para los procedimientos internos

PROCEDIMIENTO

INDICADORES ESTADISTICOS

FORMULA

Adquisicion de
material bibliografico

Porcentaje de solicitudes de compra
tramitadas

No de solicitudes tramitadas/No total de solicitudes
recibidas

Catalogacion

Porcentaje de material bibliogréafico
catalogado.
Porcentaje de informes catalogados

Porcentaje de registros catalograficos
incorrectos

No de material bibliografico catalogado /No total de
material por catalogar*100

No total de informes catalogados/No total de informes
por catalogar

No. total de registros catalogréficos incorrectos/No total
de registros catalogréficos realizados*100

Analisis y clasificacion
de documentos

Porcentaje de libros analizados y
clasificados

Porcentaje de informes analizados y
clasificados

No de libros analizados y clasificados /No total de libros
de que se encuentran por analizar y clasificar*100.

No de informes analizados y clasificados /No total de
informes que se encuentran por analizar y clasificar*100.

Memoria Técnica
Documental

Porcentaje de memoria técnica
documental entregada en forma
completa.

Porcentaje de Memoria Técnica
Documental Recopilada por Unidad

No de informes recibidos completos/No total de informes
recibidos*100

No de informes recopilados por unidad/No total de
informes de cada unidad por entregar*100

Préstamo de material
Bibliogréafico

Porcentaje de material bibliografico
prestado

Porcentaje de material bibliografico
prestado por area tematica

Porcentaje de Préstamos entregados
a tiempo

No de libros prestados/No total de libros*100

No de revistas prestadas/No total de revistas*100
No de audiovisuales prestados/No total de
audiovisuales*100

No de normas prestadas/No total de normas*100
No de libros prestados por area tematica/No total de
libros prestados*100

No de informes prestados por area tematica/No total de
informes prestados*100

No de libros entregados a tiempo/No total de libros
prestados*100




Continuacién Tabla 83. Resumen de los Indicadores para los procedimientos internos

PROCEDIMIENTO

INDICADORES ESTADISTICOS

FORMULA

Referencia General

Porcentaje de material bibliografico
consultado en la sala general

Porcentaje de material bibliogréafico
consultado en las salas por area
temética

Porcentaje de Usuarios atendidos por
Unidad en la sala general

Porcentaje de Usuarios atendidos por
Unidad en la sala institucional
Revistas mas consultadas

Revistas no consultadas

No de libros consultados/No total de libros*100

No de revistas consultadas/No total de revistas*100
No de audiovisuales consultados/No total de
audiovisuales*100

No de normas consultadas/No total de normas*100
No de informes consultados/No total de informes*100

No de libros consultados por area tematica/No total de
libros*100

No de informes consultados por area tematica/No total
de informes*100

No de usuarios atendidos por Unidad/No total de
usuarios atendidos en la sala institucional

No de usuarios atendidos por Unidad/No total de
usuarios atendidos en la sala institucional
Titulos de las 10 revistas mas consultadas
Titulos de las revistas que no son consultadas

Diseminacion
Selectiva de la
Informacién

Porcentaje de solicitudes de
informacién resueltas

No de solicitudes resueltas por Unidad/No total de
solicitudes recibidas




9.2 REFORMULAR EL ALCANCE DEL CONTRATO DE ADMINISTRACION
DEL CIT.

Tendiendo en cuenta que la adjudicacién de la administracion del CIT se realiza por
medio de outsourcing, es necesario tener claramente definidos los criterios para evaluar y
seleccionar la empresa que tomara la administracién del CIT. Uno de los factores claves
gque garantiza una operacion eficiente en el centro, es el talento humano que en él labora,
por tanto, es preciso determinar con exactitud los perfiles para cada uno de los cargos

requeridos en el Centro de Informacién Técnica.

De acuerdo a la naturaleza y exigencias de las actividades propias de cada cargo y las
demandas actuales de la coordinacion del CIT, se plantearon los perfiles a cumplir por el
personal que labora en el centro. Cada perfil se definié con cuatro variables: educacion,
experiencia, formacion y habilidades; tomando como punto de partida los requerimientos

minimos para garantizar el normal desarrollo de los procesos del CIT.

A partir de las falencias encontradas en el documento que rige la administracion actual, se
reformulé el anexo No. 1 del Contrato de Adjudicacion de la Administracion del CIT,
correspondiente al alcance del contrato, y el anexo No. 3 del mismo contrato,
correspondiente a los factores de evaluacion, con el fin de establecer claramente los
deberes y responsabilidades de la empresa contratista, dar manejabilidad al contrato y

garantizar la adjudicacion de la administracion del CIT a una entidad competente.

El resultado final de esta estrategia no puede ser divulgado en su totalidad en este
documento, dada las politicas de confidencialidad del ICP y la naturaleza de la

informacién que se maneja.

Los resultados entregados en el ICP, en relacién con la implementacion de esta estrategia
son:

- Perfiles para cada cargo del CIT.

- Reformulacion del alcance del contrato.

- Reformulacion de los factores de evaluacion.



10 IMPACTO DE LA EJECUCION DE LAS ESTRATEGIAS

10.1 APORTES DE LA EJECUCION DEL PLAN DE GESTION.

Con el fin de cuantificar el impacto positivo de la ejecucidn de las estrategias propuestas
por el grupo de asesores sobre el desempeiio del CIT, se asigna una nueva calificacion a
cada uno de los parametros y médulos del modelo propuesto, simulando la finalizacion de

la ejecucion de las estrategias.

Dado que las estrategias propuestas estan orientadas a incrementar la capacidad de
respuesta de acuerdo a las necesidades de los usuarios y mejorar los aspectos criticos
identificados en el CIT, la ejecucién de las mismas repercute en la valoracion del centro,
aumentandola en un 27%, pasando de una calificaciéon de tres cero cinco (3.05) a tres

ochenta y nueve (3.89).

La variacion en la valoracion de cada pardmetro puede observarse en la tabla No. 84 en
la cual se presenta la calificacion anterior y posterior a la implementacion de las
estrategias, tomando en consideracion que la variacion en la calificacion de los médulos
estd dada por los resultados esperados de cada estrategia, orientadas a cerrar las

brechas existentes entre el modelo propuesto y la actual situacién del CIT.

El aporte de las estrategias a cada modulo y por ende al mejoramiento del CIT puede

explicarse por:

@  La variacion en la calificacién del moédulo de servicios se da como resultado de la
aplicacion de las estrategias: digitalizacion de la memoria técnica documental,
creacion de un OPAC portal exclusivo para el CIT, integracion de los diseminadores
a los proyectos de investigacion del IPC y disefio de un programa de asesorias

corporativas, ya que con la implementacion de estas estrategias el centro de



@

informacion contara con la capacidad para atender eficientemente las necesidades
de informacion de los usuarios, gestionar con rapidez y precision la informacién que
circula por la comunidad del ICP y crear una via de comunicacion entre los usuarios

y el personal del centro.

La variacion en la calificacion del médulo de procesos se da como resultado de la
implementacién de las estrategias: analisis continto a los procesos internos del CIT,
formulacion de acciones correctivas y preventivas a la gestién del CIT, formulacién y
ejecucion de un proceso de comparacién con los homaélogos, formulacion de plan de
contingencias, control y seguimiento al plan de de gestion, disefio de un sistema de
indicadores para los procesos internos del CIT, actualizacion los niveles de
confidencialidad de la memoria técnica documental, disefio de mecanismos de
medicion y seguimiento a la satisfaccion del cliente, definicion de una politica de

descarte.

Estas estrategias permitirdn conservar, preservar y dar un mayor acceso a la
memoria técnica documental generada en el ICP; realizar seguimiento y control al
desempenio de los procesos internos del CIT; formular y evaluar el plan de gestion;
asegurar el normal desarrollo de las actividades del centro; definir y apropiar una
politica para evaluar las colecciones existentes; analizar y utilizar la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto a los servicios ofrecidos; mejorar
continuamente, y contar con la participacion del personal en el desarrollo y

crecimiento del centro.

La variacion en la calificacion del modulo de recursos se da como resultado de la
aplicacion de la estrategia reformulacion del alcance del contrato de administracion
del CIT, ya que garantiza la competencia de los trabajadores del centro en areas de

servicio, administracién, analisis de informacion y nuevas tecnologias.

Adicionalmente, la estrategia de adquisiciébn de material bibliografico de acuerdo a
las necesidades de informacion de los proyectos de investigacion, permitira
gestionar recursos econémicos basados en necesidades reales y posicionar el CIT

como unidad estratégica que apoya las lineas de investigacion del ICP.



Tabla 84 . Valoracion posterior del CIT.

PONDERACION| VALORACION PRE | VALORACION POST
VALORACION DEL CIT 3,05 3,89
MODULO DE RECURSOS 33% 3,30 3,66
TECNOLOGIAS DE COMUNICACION E INFORMACION 25% 3,04 2,93
TECNOLOGIAS DE SOFTWARE 100% 3,04 2,93
Redes 35% 4,25 3,92
Bases de datos 30% 3,00 3,00
Sistemas de informacion 35% 1,88 1,88
TALENTO HUMANO 25% 2,92 4,47
SELECCION DEL PERSONAL 50% 3,64 3,95
Educacion 25% 3,50 4,17
Experiencia 25% 2,20 2,20
Formacion 25% 3,86 4,43
Habilidades 25% 5,00 5,00
DESARROLLO DEL PERSONAL 50% 2,20 5,00
Apropiacion de procesos técnicos 30% 5,00 5,00
Capacitacion continua del personal 70% 1,00 5,00
INFRAESTRUCTURA 25% 4,89 4,89
ESPACIOS DE TRABAJO 100% 4,89 4,89
Tipo de estanteria 33% 5,00 5,00
Salas de atencion al publico 34% 4,67 4,67
Equipos de trabajo 33% 5,00 5,00
RELACIONES EXTERIORES 25% 2,35 2,35
PROVEEDORES 50% 2,67 2,67
Relacion con proveedores 50% 2,00 2,00
Evaluacion de proveedores 50% 3,33 3,33
ALIANZAS 50% 2,04 2,04
Integracion con U.I de la misma org. 60% 1,00 1,00
Integracion con U.I de otras org. 40% 3,60 3,60




Continuacion Tabla 84. Valoracion posterior del CIT.

PONDERACION | VALORACION PRE | VALORACION POST
MODULO SERVICIOS 33% 3,06 3,53
PORTAFOLIO DE SERVICIOS 33% 3,35 3,88
SERVICIOS DE INFORMACION 33% 3,70 4,07
Servicios de alerta 25% 3,80 4,10
Busquedas especializadas 35% 4,00 4,00
Adquisicion del material bibliografico 20% 3,10 4,20
Préstamo 20% 3,67 4,00
SERVICIOS DE FORMACION 34% 1,70 2,90
Asesoria a actividades corporativas 30% 1,00 5,00
Programa de formacion de usuarios 70% 2,00 2,00
SERVICIOS DE ORIENTACION 33% 4,70 4,70
Asesoria en el uso de herramientas para consulta. 40% 4,75 4,75
Referencia general 60% 4,67 4,67
MEDIOS DE ENTREGA DEL SERVICIO 33% 4,25 4,84
CANALES EMPLEADOS EN LA COMUNICACION: USUARIO - CIT 50% 4,08 4,68
Teléfono 10% 4,75 4,75
Correo interno 40% 5,00 5,00
Portal Web 40% 2,75 4,25
Consulta personal 10% 5,00 5,00
CANALES EMPLEADOS EN LA COMUNICACION: CIT — USUARIO 50% 4,42 5,00
Respuesta personal 25% 4,67 5,00
Teléfono 25% 5,00 5,00
Mail interno 50% 4,00 5,00
PROMOCION DE LOS SERVICIOS 34% 1,63 1,94
PUBLICACIONES 33% 1,60 1,60
Boletin informativo o folletos 60% 2,00 2,00
Periddico institucional 40% 1,00 1,00




Continuacion Tabla 84. Valoracion posterior del CIT.

PONDERACION VALORACION PRE | VALORACION POST
MEDIOS ELECTRONICOS 34% 1,30 2,20
Pégina en Intranet 30% 2,00 5,00
Internet 70% 1,00 1,00
PROGRAMA DE FORMACION DE USUARIOS 33% 2,00 2,00
Programa de formacion de usuarios 100% 2,00 2,00
MODULO PROCESOS 34% 2,78 4,41
PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO 50% 3,62 4,04
PROCESOS TECNICOS 25% 2,44 2,81
Seleccion y adquisicion de material bibliogréafico 25% 2,75 4,25
Catalogacion 25% 2,25 2,25
Andlisis 25% 2,25 2,25
Clasificacion 25% 2,50 2,50
PROCESOS DE ASEGURAMIENTO DE LA MEMORIA
INSTITUCIONAL 25% 4,56 4,94
Recopilacion y conservacion de la memoria institucional 50% 5,00 5,00
Divulgacién de la memoria institucional 50% 4,13 4,88
PROCESOS FiSICOS 25% 4,00 4,00
Mantenimiento de las colecciones 100% 4,00 4,00
MONITOREO DEL ENTORNO 25% 3,48 4,41
Planificacion 25% 2,00 4,00
Seleccion de las fuentes y blisqueda de informacion 25% 4,33 4,33
Andlisis 25% 3,10 4,80
Difusién 25% 4,50 4,50
PROCESOS ADMINISTRATIVOS 50% 1,93 4,79
PLANEACION DE LA GESTION 33% 2,20 473
Politicas organizativas 30% 4,00 4,75
Planeacion de contingencias 30% 2,00 5,00
Disefio de planes de crecimiento 40% 1,00 4,50




Continuacion Tabla 84. Valoracion posterior del CIT.

PONDERACION VALORACION PRE | VALORACION POST
EVALUACION DE LA GESTION 33% 2,63 4,63
Control de la gestion 50% 3,25 4,75
Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente 50% 2,00 4,50
PROCESO DE MEJORA CONTINUA 34% 1,00 5,00
Proceso de comparacion con los homélogos 40% 1,00 5,00
Proceso interno de mejora 60% 1,00 5,00




10.2 COSTOS DE LA EJECUCION DEL PLAN DE GESTION.

El costo total estimado para la ejecucion de las estrategias se detalla en la Tabla No. 85
donde se especifican los costos desembolsables y no desembolsables por parte del
Instituto Colombiano del Petréleo, ICP. El costo que representa la participacion del
personal en la ejecucion de las estrategias no genera una erogacion extra de dinero por
parte del Instituto, ya que las actividades a desarrollar se encuentran contempladas en el

plan de gestion que debe desarrollar la empresa contratista.

NO DESEMBOLSABLES DESEMBOLSABLES
DETALLE Costo Costo Costo Costo
Horas  Unitario Total Meses Unitario Total
(%) (%) (%) (%)
Interventor 201 200000 | 40'200.000
Coordinador del CIT 262 180000 @ 47'160.000
Personal del Centro 528 3600 1'900.800
Bibliotec6logo 192 7812 1'499.904
Diseminador 15 3937.5 59.062,5
iosﬁ’i?l:ieional de  salal 5 2500 555.000
Administrador del CIT 49 5030 201.200
:Er]fjtb‘gt'ﬁglte de Ingenieria 6 | 358000  2098.000
Ejtg‘ijs'f‘enr;easde Ingenieria 9 | 358000 | 3'222.000
Papeleria 210.000
SUBTOTAL 91'785.966 5'320.000
TOTAL PLAN DE ,
GESTION $97'105.966

Fuente: Los costos relacionados en la tabla se obtienen de la ndmina pagada al personal del CIT a
fecha de marzo de 2004

Nota:
Al costo total estimado en la tabla 85 se le debe agregar el costo de contratar una
empresa externa para realizar la digitalizacion de la memoria técnica, en caso de que ésta

no se lleve a cabo al interior del centro de informacién



11 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones presentadas al Centro de Informacién Técnica por parte del grupo

de asesores se exponen a continuacion:

1. Utilizar los recursos ofrecidos por el sistema Alleph una vez se haya implementado

@

@

Justificacion

El uso de las herramientas ofrecidas por Alleph permite mejorar la eficiencia en la
realizacién de los procesos técnicos, ya que facilita compartir informacién de otras
bibliotecas o centros, lo cual repercute en una reduccion de tiempos en los procesos,

reduccién de costos y por ende, una utilizacion mas eficiente de los recursos.

Aspectos a considerarse
P Emplear la catalogacion copiada y los descriptores asignados por otras
unidades de informacion al material bibliografico que es adquirido por el Centro
de Informacién Técnica.

P Manejar el control de autoridades a través del Sistema Alleph.

Establecer un sistema de compras conjuntas de material bibliografica entre las
unidades de informacion de ECOPETROL S.A.

Justificacién

Debido a las politicas de austeridad que rigen las operaciones de ECOPETROL S.A.
y el planteamiento de una integracién a nivel de los centros de informacion de la
empresa, se formula esta recomendacion con el fin de reducir costos mediante el

manejo integrado de las compras de material bibliografico.



@

3.

@

Los beneficios del establecimiento de este sistema de compras se ven reflejados en
la disminucion de ineficiencias en los tramites que se realizan, la adquisicién Unica de
bases de datos online que pueden ser utilizadas por todos los centros de informacion

y la obtencion de un mayor poder de negociacion frente a los proveedores.

Aspectos a considerarse

P Es importante definir las funciones y responsabilidades de cada centro de
informacién dentro del sistema de compras conjuntas, basadas en el respeto a
las politicas de desarrollo de colecciones de cada uno.

P Contextualizar el sistema de compras conjuntas bajo las politicas de austeridad,
respeto a las leyes de autor y de propiedad intelectual.

P Detallar las necesidades y caracteristicas de cada unidad de informacion

P Definir los parametros logisticos (recepcion de solicitudes, realizacién de
tramites, periodicidad del envio de solicitudes, entre otros) que regiran el

sistema de compras conjuntas.

Realizar un inventario por areas teméaticas de las colecciones existentes en el centro

de informacion técnica

Justificacion
Realizar un control del material bibliografico existente y faltante en las colecciones
del CIT con el fin de actualizar la base de datos y brindar informaciéon veraz a los

usuarios sobre el material disponible.

Aspectos a considerarse
b Para llevar a cabo el inventario de las colecciones es necesario generar un
listado del total del material bibliografico existente por areas tematicas (en
préstamo y en los estantes) con la cual se establecera una comparacién directa
con el material en los estantes.
P Durante la realizacion del inventario se suspendera el servicio de la coleccion

del area tematica que se esta evaluando.



¥ Con los resultados del inventario se actualizara la base de datos y se evalla la

necesidad de comprar nuevamente el material extraviado.

4. Afianzar la relacion con los proveedores del Centro de Informacion Técnica

@ Justificacion
Para garantizar mayor calidad en el material bibliografico adquirido y obtener
beneficios relacionados con el establecimiento de relaciones estrechas con los
proveedores se deben disefiar mecanismos que permitan una comunicacion continda

y en ambos sentidos con los proveedores.

@  Aspectos a considerarse

P Al realizar la evaluacibn de los proveedores es importante efectuar la
retroalimentacion de los resultados a los mismos.

b Para establecer comunicacion continla y en ambos sentidos es prioritario
considerar las caracteristicas propias de los proveedores y los intereses
particulares.

P De acuerdo a las variables definidas en el contrato celebrado con los
proveedores, se realiza una evaluacion periodica del servicio y productos
recibidos, la cual se hace conocer al proveedor respectivo con el fin de detectar

posibles soluciones para los problemas detectados y mejorar el servicio.

5. Realizar personalmente una recoleccion del material bibliogréafico prestado cuya fecha

de entrega se encuentra vencida (superior a un afio de vencimiento)

@

Justificacion

Debido a que existe material bibliografico en préstamo cuyos usuarios no se han
acercado a las instalaciones del centro a hacer entrega formal del mismo, es
necesario recolectar estos documentos con el fin de verificar su estado fisico,

garantizar su disposicion a otros usuarios y/o hacer renovacion de su préstamo.



@  Aspectos a considerarse
P Para llevar a cabo la jornada de recoleccién sin causar mayores traumatismos a
los usuarios, es necesario informarles el dia y motivo de la recoleccion del
material bibliogréfico, asi como recordarles cual es el material que esta bajo su
responsabilidad.
P Al finalizar la recoleccién del material bibliografico se generara un listado en el
cual se relaciona el material que fue entregado y el que definitivamente no fue

recuperado, especificando para este ultimo los motivos de su desaparicion.

6. Establecer un mecanismo de recoleccion automatica del material bibliogréafico

prestado

@

Justificacion
Con el fin de mantener el control sobre las colecciones existentes en el CIT y
garantizar un mejor servicio de préstamo a los usuarios se hace necesario disefiar un

mecanismo de renovacion del material bibliogréafico prestado.

@  Aspectos a considerarse
P La renovacion automatica via correo electronico podra realizarse hasta por dos
(2) veces consecutivas, al cabo de las cuales el usuario debera acercarse a las
instalaciones del CIT con el material bibliografico para entregarlo o tomarlo en

préstamo nuevamente.

7. Hacer seguimiento al material en préstamo vencido por medio del manejo de una

cartera de préstamo.

@ Justificacion
Con el fin de mantener el control sobre el material en préstamo vencido en el CIT y
garantizar la entrega del mismo es necesario el disefio y manejo de una cartera de

préstamo que relacione los usuarios morosos del centro.



@

@

@

Aspectos a considerarse
P Actualizar periodicamente el listado de wusuarios con material vencido,
ordenando de mayor a menor de acuerdo al tiempo de vencimiento.
} El listado de material vencido debe permitir hacer seguimiento a los intentos de
recuperacion de libros y debe presentar las justificaciones pertinentes cuando el
material alin no se ha recuperado.

Promocionar los servicios del Centro de Informacién Técnica

Justificacion

Para el Centro de Informacion Técnica es prioritario dar a conocer en forma amplia
los servicios que este ofrece a sus usuarios, con el fin de lograr posicionarse entre
ellos como la primera fuente de informacion consultada y asi aumentar el porcentaje
de utilizacién de los servicios del centro.

Aspectos a considerarse
P Actualizar e implementar la estrategia de Promocion disefiada por la
Universidad Auténoma de Bucaramanga, UNAB, como resultado del Plan de
Mercadeo realizado en el afio 2001, tomando en cuenta:
1. Se debe ampliar el alcance de la poblacion objetivo involucrando los
tesistas dentro de este grupo.
2. Ampliar la informacion promocionada considerando los siguientes temas
y medios a través de los cuales hacerla llegar a los usuarios:
Temas:
e Tipos de servicios prestados por el Centro con su descripcidén y
caracteristicas mas relevantes.
e Forma en que los usuarios pueden acceder a estos servicios

e Reglamento del centro

Medios de Promocion: La promocién del CIT puede llevarse a cabo

mediante los siguientes medios:



e Portal del CIT
e Realizacion y entrega de un folleto informativo para los usuarios

e Publicacion de informacion en el periddico institucional de
ECOPETROL S.A. “ECOS”

9. Actualizar los formatos de los audiovisuales

@ Justificacion
Con el fin de prestar un mejor servicio y de entregar informacion oportuna y en la
forma apropiada a los usuarios del centro, se hace necesario actualizar el formato en
gue se encuentran algunos de los videos de la coleccion de audiovisuales existente
en el centro.

@  Aspectos a considerarse

» Es necesario realizar una priorizacion de los videos que van a ser actualizados
empleando criterios como:
- Importancia de la tematica del video
- Porcentaje de consulta de los videos.

P La seleccion del nuevo formato del material debe contemplar los cambios
tecnoldgicos que se estan presentando en el mercado y estar acordes con los
recursos fisicos disponibles en el ICP para su consulta.

10. Programa de formacién de usuarios

@  Justificacién
El Centro de Informacién con el fin de mantener actualizados a sus usuarios y de
lograr posicionarse entre ellos, requiere llevar a cabo un programa de formacion de
usuarios en el que se brinde toda la informacién relacionada con los servicios, sus
caracteristicas, métodos de uso, capacitacion en el uso de las herramientas puestas

a disposicién de los usuarios, entre otros temas.



@

Aspectos a considerarse
P Actualizar e implementar la estrategia de formacion de usuarios denominada
“Estrategia de Capacitacion”, diseiflada por la Universidad Autobnoma de
Bucaramanga, UNAB, como resultado del Plan de Mercadeo realizado en el afio

2001, involucrando dentro del alcance de la poblacion objetivo a los tesistas.

11. Crear una pagina Web en Internet que permita divulgar los servicios del Centro de

@

@

12.

@

Informacion Técnica.

Justificacion

Tomando en consideracién que un aspecto clave en los centros de informacion es la
promocion y divulgaciéon de los servicios, es necesario que el CIT disefie una pagina
en Internet que permita a los usuarios internos y externos, conocer los servicios

ofrecidos y el catalogo de libros existentes.

Aspectos a considerarse

P La pagina de Internet puede contener informacion referente a los servicios
ofrecidos y la forma de acceder a ellos, presentar el catalogo del CIT y disponer
de espacios para captar las sugerencia e inquietudes de los clientes.

» En la pagina Web de ECOPETROL S.A. puede generarse un link que permita el
acceso a la nueva pagina del CIT.

¥ Permitir a los funcionarios del ICP acceder a los servicios del centro fuera de las
instalaciones del Instituto y ECOPETROL S.A. por medio de una contrasefia de

usuarios.

Realizar las gestiones necesarias para contemplar, en la caracterizacion del

macroproceso de Servicios Técnicos del ICP, la funcién y actividades del CIT.

Justificacion
En las caracterizaciones de los procesos del Sistema de Gestién de Calidad del ICP

deben describirse la totalidad de los procesos contemplados en el alcance del



sistema. Por tanto, las actividades del CIT, como parte del macroproceso de

Servicios Técnicos, deben especificarse en dicha caracterizacion.

@  Aspectos a considerarse
P El coordinador del CIT debera reunirse con el comité de calidad del ICP para
suministrar la informacién pertinente para actualizar la caracterizacion del

proceso.

13. Disefiar un plan minimo de capacitacion para el personal del CIT.

@ Justificacion
Brindar las pautas necesarias para que la empresa contratista establezca un plan de
capacitacion para el personal del centro de informacibn que garantice su
actualizacién continua en areas de servicio, administracion, andlisis de informacién y

nuevas tecnologias.

@  Aspectos a considerarse
P Es necesario definir los temas minimos que deberdn ser tratados en las
capacitaciones.
¥ Es recomendable realizar por lo menos dos capacitaciones al afio, una al inicio
del periodo de outsourcing y otra en la mitad del tiempo del contrato.
P Entre las alternativas que se podrian considerar para la metodologia del curso
estan:

Curso tedrico — préactico
- Demostracion

Entrevista individual o colectiva

Estudio de casos

P Es necesario documentar las capacitaciones realizadas teniendo en cuenta la
siguiente informacion:
- Cada una de las etapas de disefio del plan de capacitacion del personal del
CIT

- El plan de capacitacion en si.



- Los documentos de apoyo empleados

- Las evaluaciones y los resultados obtenidos de las mismas.

14. Manejar la administracién del CIT bajo la figura de convenio de cooperacion con otras

@

organizaciones.

Justificacion

La administracion del CIT por medio de convenios de cooperacion permite el
desarrollo mutuo de las partes involucradas, ya que asegura la experiencia de la
entidad administradora en el manejo de unidades de informacion, la cooperacion
continua en las actividades desarrolladas, agilizacién de los tramites de adjudicacion
de la administracién, entre otros beneficios.

Aspectos a considerarse

P Las organizaciones que presentan mejor perfil para realizar el convenio de
cooperacion son las universidades, ya que éstas poseen el conocimiento en el
manejo de bibliotecas.

P En el convenio se debe estipular el alcance de la cooperacion que se brindaran
las organizaciones involucradas.

¥ Los criterios sobre los cuales se sustentara el convenio, pueden formularse a
partir del convenio manejado en administraciones anteriores con la Universidad

Autonoma de Bucaramanga, UNAB.

15. Reformular el formato de evaluacién de proveedores

@

Justificacion

Para brindar un servicio de calidad a los usuarios es necesario contar con
proveedores que posean capacidad de respuesta a los requerimientos del CIT y
garanticen material bibliografico oportuno y en 6ptimas condiciones. El actual formato

de evaluacién de proveedores no tiene en cuenta ciertos criterios necesarios para



@

evaluar a los diferentes proveedores teniendo en cuenta el material bibliografico que

estos entregan.

Aspectos a considerarse

P Las variables establecidas para evaluar a los proveedores pueden formularse de
acuerdo a los criterios definidos en el contrato de adquisiciones.

» La evaluacion de los proveedores debe ser continua y permitir ejercer control y
seguimiento a la gestién de los mismos.

P Es importante establecer mecanismos que permitan la retroalimentacién de la
evaluacion a los proveedores.

P La evaluacion obtenida por los respectivos proveedores puede ser considerada

como un criterio para la renovacion del contrato en futuras gestiones.

16. Realizar una valoracion en el mercado local y nacional de los cargos requeridos para

@

@

laborar en el CIT

Justificacion

Con el fin de realizar a nivel del ICP un presupuesto estimado para el CIT que esté
acorde a los niveles salariales actuales pagados en el sector, y de igual forma
conocer la disponibilidad de personal en el mercado laboral que cumpla con los
perfiles exigidos por el CIT, se plantea la realizacion de una valoracion de los cargos,
requeridos para desarrollar las actividades del centro, en el mercado local y nacional
y el establecimiento de un directorio de aquellas personas que cumplen con los
perfiles y que podrian llegar a ser contratados para laborar en el CIT en un momento
dado.

Aspectos a considerarse
P La valoracién de los cargos en cuanto al nivel salarial pagado en el mercado
local y nacional permite al ICP tener un soporte al momento de evaluar a las
empresas que participen en la licitacion de la administracién del Centro de

Informacion.



¥ El disefio del directorio con los nombres y direcciones de las personas que
cumplen con los perfiles exigidos para el personal a contratar en el CIT es de
gran utilidad como forma de prevencion ante el riesgo de presentarse un

problema con el personal que actualmente se encuentra laborando en el centro.

17. Disponer de una copia de seguridad fuera de las instalaciones del ICP, de la base de

@

@

datos y de los medios digitales de la memoria técnica documental disponibles en el
servidor.

Justificacion

Con el fin de asegurar la conservacion de la memoria técnica documental digital y
contar con un respaldo de los registros bibliograficos que sirva como plan de
contingencia ante posibles eventualidades, es importante disponer de una copia de
seguridad en lugares acondicionados para cumplir con dicha labor, que permitan

proteger la informacion de deterioros y situaciones que puedan destruirla.

Aspectos a considerarse
» Existen organizaciones en el pais que cuentan con la condiciones necesarias
para garantizar la conservacion de la base de datos y los medios digitales, con
los cuales pueden iniciarse negociaciones para contar con una copia de

seguridad.

18. Manejo unificado de la memoria técnica documental en los centros de informacion de

@

ECOPETROL S.A.

Justificacion

El manejo unificado de la memoria técnica documental permite definir los criterios
basicos, de acuerdo a la politica de ECOPETROL S.A., para la conservacion,
preservacion, divulgacion y entrega de la informacién a los usuarios de ECOPETROL
S.A. y entidades que la soliciten; necesarios para la administracion y el manejo de la
memoria técnica en la empresa.



@

Aspectos a considerarse
P Es necesario definir criterios para la divulgacion de la informacion que
contemplen niveles de confidencialidad unificados de acuerdo a las necesidades
de ECOPETROL. S.A.
P Los centros de informacion deben estandarizar los formatos de
almacenamiento, la ubicacion de la memoria técnica documental y todas
aquellas variables que repercutan en la administracion y manejo de la

informacion.

19. Disefio de un mecanismo que permita actualizar en la base de datos las

@

inconsistencias detectadas en el material.

Justificacion
Actualmente se presentan inconsistencias en la base de datos en relacién con el
material bibliografico que debe estar en las instalaciones del centro pero no se

encuentra disponible en la coleccion.

Aspectos a considerarse

P Es necesario el disefio de un formato para reportar al catalogador el material
bibliografico que debe dar de baja en la base de datos porque no se encuentra
en préstamo ni en las instalaciones del CIT.

P El formato sera diligenciado cuando se detecte que el material requerido no se
encuentra prestado ni en las instalaciones del CIT.

P Como paso previo a la exclusion del material del catalogo del CIT, se debe
realizar una blsqueda completa en las estanterias para asegurar que no esta

extraviado dentro de la coleccion.



20. Asegurar el conocimiento que posee el personal que labora en el CIT.

@

@

Justificacion

Para garantizar la transferencia de conocimiento al interior del centro y fuera de él, es
primordial que se documente y apropien estos conceptos, que conllevaran a la
administracion eficiente y a la mejor practica de los procesos que se desarrollan en el
CIT.

Aspectos a considerarse
P Dentro de los conceptos a asegurar esta la normalizaciéon de los procesos
técnicos gue se le realizan al material.
» Documentar el conocimiento adquirido por el personal del CIT que esta a punto
de retirarse del Centro y que sean primordiales para garantizar el crecimiento

continuo del CIT.



@

@

12. CONCLUSIONES

El monitoreo constante del entorno de la organizacion, mediante técnicas como
inteligencia competitiva, es una necesidad mundial a la cual no escapan las
unidades de informacion, dada su importancia al momento de mantenerse

actualizadas en las tendencias de la industria del manejo de la informacion.

La inteligencia competitiva ha dejado de ser un patrimonio de las grandes
organizaciones y esta cada vez mas, por costos, facilidad técnica y organizativa, al
alcance de un mayor numero de empresas de menor tamafio. Las principales
condiciones para su practica son la existencia de una estrategia y de una voluntad
de liderazgo ademas de una utilizacion de la tecnologia como factor de generacién

de ventajas competitivas.

El éxito del proceso de mejoramiento, de inteligencia competitiva o cualquier
accion emprendida en las organizaciones depende directamente del alto grado de
respaldo de la direccion de la empresa y de la existencia de una buena

comunicacion entre los directivos y el personal que labora en la institucion.

La integracion del personal a los procesos de mejoramiento de las organizaciones
es un factor indispensable y determinante en el desarrollo y aplicaciéon exitosa de
dichas operaciones, por tanto, los directivos deben propiciar la participacion del
personal creando un ambiente interno que invite a involucrarse en el logro de los

objetivos propuestos para la organizacion.

Los factores claves que influencian el desempefio de los centros de informacioén,
como unidades prestadoras de servicios de informacién son: los procesos de
realizacion del servicio, el portafolio y los medios de entrega de los servicios, el
talento humano, las tecnologia de informacién y comunicacion, la infraestructura,

la promocién de los servicios y las relaciones con sus proveedores y homologos.



@

@

Para consolidar el Centro de Informacion Técnica como unidad estratégica para el
Instituto Colombiano del Petréleo, es importante actualizar de manera permanente
el portafolio de servicios a disposicion del publico y dar a conocer los beneficios

que este brinda al instituto.

El seguimiento a la satisfaccion del cliente es una herramienta fundamental al
momento de realizar procesos de mejoramiento, ya que permite conocer, a partir
de la experiencia de los usuarios con los servicios, en qué partes del proceso o

del servicio se presentan fallas o qué necesidades no se satisfacen plenamente.

El Instituto Colombiano del Petréleo requiere un centro de informacion dinamico
que responda, eficientemente y en funcién de las caracteristicas de los clientes, a
las demandas de informacion actualizada y pertinente a las areas de investigacion

trabajadas.

El Centro de Informacién Técnica no cuenta con mecanismos continuos y
dinamicos para promocionar los servicios ofrecidos y divulgar la informacién

existente en sus colecciones desde cualquier lugar requerido por los usuarios.

Los usuarios del Centro de Informacion Técnica demandan un servicio rapido,
continuo y disponible permanentemente que les permita tener acceso a la mayor

cantidad de informacion desde su puesto de trabajo.

Es importante que el Centro de Informacién Técnica cuente con personal idoneo
en la realizacion de sus actividades, con conocimientos en las areas desarrolladas
por el Instituto, dispuestas a colaborar a los usuarios y dar respuesta rapida y

oportuna que satisfaga las necesidades y expectativas de los mismos.



@

@

Las directrices basicas de consulta demandadas por los usuarios son: mayor
personalizacion, mayor refinamiento de las consultas, mejor recuperacion de la

informacion y acceso agil a los servicios.

Dentro de las tendencias encontradas a nivel de las unidades de informacion, en el
area de servicios, se observa que los servicios caracteristicos son: programas de
formacion de usuarios, servicios electrénicos que le permiten obtener toda la
informacién desde su puesto de trabajo y la vinculacion personal especializado

trabajando en temas especificos de investigacion.

Las principales tendencias detectadas en el area de recursos son: Consecucion de
mejor soporte tecnoldgico, creacién de catdlogos colectivos y la disposicién de
personal cada vez mas capacitado y formado en temas de investigacion y uso de

las tecnologias.

Las principales tendencias enmarcadas dentro del &rea de procesos son:
potencializacién de los procesos técnicos, gestionar la administracion del CIT
delegada a una empresa externa contratista, implementacion de sistemas de
gestion, formulacién de politicas de desarrollo y descarte de material bibliogréfico,
énfasis en el mantenimiento de las colecciones en relacién con el tipo de formato
(digital o fisico), realizacion de un monitoreo constante al entorno y la transicion de
una funcion anicamente de soporte para convertirse en un componente estratégico

de la organizacion.

De acuerdo a los nuevos formatos de presentacion de la informacion ofrecidos por
los proveedores y demandados por los usuarios, los centros de informacion estan
evaluando y priorizando la adquisicion de material bibliografico en medio digital o

en papel.

Los centros de informacion estan enfocando sus esfuerzos hacia la consecucion
de mejores tecnologias y herramientas que brinden la posibilidad de obtener una
mayor eficiencia en el empleo de los recursos y que garanticen la extraccién de

informacién util para las organizaciones.



@ La calificacion final obtenida por el Centro de Informacién Técnica antes de la
implementacion de las estrategias, detallada para cada uno de los modulos
estudiados es: médulo de servicios (2.78), modulo de recursos (3.08) y médulo de

procesos (3.30); para una calificacion total de 3.05.

@ La calificacién final obtenida por el Centro de Informacién Técnica después de la
implementacién de las estrategias, detallada para cada uno de los modulos
estudiados es: médulo de servicios (4.41), modulo de recursos (3.55) y médulo de
procesos (3.66); para una calificacién total de 3.89. Observandose un aumento del

25.7 % en la calificacion final del CIT.

@ La gestion del CIT debe ser planificada desde la coordinacién del centro con el fin
de asegurar su aporte a los objetivos del Instituto, su crecimiento sostenible y su

posicionamiento como unidad estratégica para ECOPETROL S.A.
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ANEXO No. 1 INFORME DE LA VISITA TECNICA AL CENTRO DE
INFORMACION DE INTEVEP

Esta visita se llevdo a cabo los dias 27 y 28 de Noviembre del afio 2003, en las
instalaciones de INTEVEP en Petr6leos de Venezuela S.A., PDVSA, en Venezuela, a

cargo de los tres autores de la tesis.

I. JUSTIFICACION DE LA VISITA

El Centro de Informacion Técnica de PDVSA-INTEVEP es el ente responsable de la
captacion, organizacion y difusion de la informacion en la empresa y de los procesos de
agregacion de valor a la informacion; y por tanto su papel dentro de la gerencia de

conocimiento es de vital importancia.

El papel del CIT es ser el facilitador e integrador de la informacion y el conocimiento que
permite apalancar la Gestion de Conocimiento a nivel corporativo. Su participacion
efectiva en la captura, inventario y en la transferencia de la informacion y del conocimiento
en la cadena de valor de los negocios es determinante, ya que son algunas de las

funciones fundamentales de los centros modernos.

A partir del andlisis realizado a las diversos Centros de Informacién Técnica de las
empresas petroleras, se definié que el CIT de PDVSA seria una de las fuentes principales
de informacién necesaria para la formulacion de las estrategias que llevaran al CIT del
Instituto Colombiano del Petréleo, ICP, a ser un establecimiento orientado hacia las

tendencias actuales de los centros de informacion.

II. CRITERIOS DE BUSQUEDA

La informacién que sera consultada en el Centro de Informacion de INTEVEP es la

siguiente:



Procesos realizados para permitir al usuario el acceso a la informacion, texto

completo, a través del servicio del CIT en linea.

@ Tipos de informacion que se obtiene a través de los servicios en linea (geogréfica,
documental, etc.)

@ A través de que medio estan digitalizando la informacién que no se encuentra
actualmente digitalizada.

@ Soporte tecnoldgico empleado para desarrollar la digitalizacién

Manejo integral de la memoria técnica documental generada en el INTEVEP.
@ Requisitos exigidos para la entrega al CIT de la informacién generada en el
INTEVEP.

@ Mecanismo de control empleado para garantizar el uso correcto de la informacion.

Ampliar la informacion acerca de la herramienta “Red de Informacion Petrolera y
Petroquimica RIPPET” que enlaza telematicamente los centros de informacion de
INTEVEP vy las filiales de PDVSA.

@ En qué consiste esta Red.

@  Soporte tecnoldgico utilizado para su desarrollo

@ Conocimiento de la forma en que se desarrollan los procesos.

Obtener informacion relevante acerca del Sistema de Inteligencia Competitiva
apoyado por el CIT de INTEVEP.

@ Formacion del personal encargado del desarrollo de las actividades

@ Herramientas tecnolégicas utilizadas para captar, organizar y difundir la

informacién con valor agregado para los objetivos de la organizacion.

@

Procesos desarrollados en la prestacién de este servicio.

@ Existen convenios con otras organizaciones similares.

Otros parametros de busqueda
@ Servicios ofrecidos y su forma de venta
@ Sistema de indicadores que manejan en el CIT

@  Gestion de compra de material bibliografico



@ Método empleado para el descarte de la informacion.

III. GENERALIDADES

El CIT fue creado en el afio de 1970 y actualmente la pagina del CIT se encuentra solo a

nivel de Intranet.

Su objetivo fue la integracion de un grupo de especialistas para apoyar:
@ El proceso de Inteligencia Techologica
@ RIPPET

@ Divulgacién de los resultados de investigaciones realizadas en las empresas

Las areas fundamentales en el desarrollo de las actividades del CIT son:
@ Exploracién y Produccion
@ Petroquimica y Refinacion

@ Infraestructura y ambiente

Actualmente se encuentran laborando 15 personas, cinco de las cuales son los
encargados de apoyar el proceso de Inteligencia Tecnolégica a través del andlisis de la
informacién (2 Bibliotec6logos, 2 Quimicos y 1 Ingeniero de Petréleos); otras tres
personas se encuentran encargadas de la catalogacion, uno en la seccion de préstamo,
otro en la sala referencia, el administrador del CIT, una persona encargada del manejo de

la memoria técnica.

Los usuarios del CIT se encuentran clasificados asi:

Internos
@ Funcionarios
@ |Investigadores

@ Tesistas: de universidades con quienes se tenga algun convenio



Externos
@ Estudiantes universitarios que se atienden solo los dias martes y jueves y se les

brinda solo una Orientacion Basica

IV.INFORMACION RELEVANTE

A continuacion se detalla la informacién encontrada, referente a cada uno de los temas de

importancia para el proyecto:

1. Procesos realizados para permitir al usuario el acceso a la informacion, texto

completo, a través del servicio del CIT en linea.

@ Tipos de informacion que se obtiene a través de los servicios en linea (geogréfica,
documental, etc.)
¥ Se encuentran todas las bases de datos a las que se tiene afiliacion y se
manejan buscadores como: Dialog@site, SPE.org, science.direct entre otros.
¥ Las afiliaciones con que cuenta el CIT, con empresas comercializadoras de
publicaciones seriadas le permiten a los usuarios tener acceso via Internet a
los diferentes voliumenes de las revistas con las cuales se tiene un contrato,

y a los resimenes de algunas otras.

@ A través de qué medio estan digitalizando la informaciéon que no se encuentra

digitalizada

Todos los informes de proyectos de investigacion e inteligencia se encuentran
actualmente digitalizados gracias a un contrato realizado con la empresa Azertia
cuya sede estd ubicada en Espafia. Digitalizaron 13.000 informes en
aproximadamente 18 meses, aunque actualmente no se encuentran cargados en

RIPPET (Proyecto que se va a implementar el préximo afio).

Los formatos que utilizaron para la digitalizacion fueron el JPG, el TIFF (no deja
copiar) y el formato GIF. No se tiene planificada la digitalizacion de libros dado las

politicas de derechos de autor.



Algunas revistas son compradas en medio digital y en medio impreso y pueden
ser consultadas desde la base de datos, dependiendo del proveedor se cuenta con
tablas de contenido en formato digital y recuperacién de articulos publicados en

fechas anteriores.

@ Soporte tecnolégico empleado para desarrollar esta actividad

El soporte tecnoldgico con el que cuenta el CIT es dado a través de ORACLE y el
sistema VOYAGER. Dicho sistema de arquitectura cliente-servidor integra todos
los procesos administrativos de una biblioteca: catalogacién, adquisicion,

circulacion, control de autoridades y OPAC.

Toda la red de informacién petrolera y petroquimica cuenta con el mismo sistema,
lo cual facilita la transmision de informacion y el trabajo integrado. A través del
formato MARC (basado en el almacenamiento de la informacion bibliografica
normalizada) se comparte informacion entre los diferentes CIT's y se puede
manejar en las computadoras. Igualmente, se puede bajar informacion de

bibliotecas externas a PDVSA e incorporar a los registros propios.

El sistema VOYAGER es actualizado por el proveedor sin costo adicional y permite
realizar pedidos directamente al proveedor una vez generada una solicitud de

compra.
2. Manejo integral de la memoria técnica documental generada en el INTEVEP.
@ Politica de confidencialidad
P Requisitos exigidos para la entrega al CIT de la informacién generada en el
INTEVEP

P En el INTEVEP, se tiene institucionalizada una politica para la entrega de

informes de proyectos de investigacion e informes de inteligencia, tanto para el



CIT como para terceros (ya que ofrecen el servicio de investigacion e

inteligencia a otras empresas del sector y de otros).

Para la normalizacion en la entrega de informes técnicos generados en INTEVEP
se cuenta con una “Politica de elaboracion de informes técnicos” que contiene
todos los parametros minimos necesarios para la entrega, conservacién y

preservacion de los informes.

Como parte de dicha politica se tiene una primera hoja con todos los datos del
autor, materia, titulo, nivel de confidencialidad, fecha de publicacién, zona de
aplicacion, numero de paginas, anexos, entre otros. Ademas, se tiene establecido
que el original del informe (que no puede prestarse) es guardado en un sobre de

manila junto con una copia empastada del mismo.

Los informes estan clasificados en:
P RIPPET (pueden ser consultados)
¥ Confidencial

b Secreto

Aungue para consultar los dos primeros se maneja la misma politica (a nivel de la
corporacién): el solicitante (usuarios internos) debe estar autorizado por el gerente

del &rea donde fue generado dicho material.

Dentro de la memoria técnica se consideran: el Archivo Técnico (Informacion
generada en el INTEVEP), el Archivo Administrativo (documentacién que se
maneja dentro de INTEVEP) y la Cintoteca, informacién referente a estudios de los

pozos de la cual se mantiene en el CIT solo la copia.

En la sala de memoaoria técnica, se conservan también documentos generados en las
filiales de PDVSA, aungue no en su totalidad. En el CIT de INTEVEP se guardan
s6lo los proyectos desarrollados en el INTEVEP, las demas dependencias

almacenan sus informes en sus respectivos CIT’s.



El usuario consulta los informes en sus puestos de trabajo, no hay posibilidad de

consulta en sala.

@ Mecanismo de control empleado para garantizar el uso correcto de la informacién

Para poder tener acceso a cualquier informe generado en INTEVEP, se debe tener
la autorizacion de la gerencia donde se desarrollo el tema. El problema radica en
gue si dicha gerencia solicita otra copia adicional, no se tiene control en
recuperarlas y se le envia sin ninguna restriccion, ademas el investigador tiene

acceso al informe durante un periodo de un mes.

3. Ampliar la informaciéon acerca de la herramienta “Red de Informacién Petrolera y
Petroquimica RIPPET” que enlaza telematicamente los centros de informacion técnica
de INTEVEP vy las filiales de PDVSA

@ ¢ En qué consiste esta Red?
Esta red de informacion petrolera es una de las principales fuentes de informacién
al momento de realizar la inteligencia competitiva porque en esta se encuentran
almacenadas las bases de datos locales del CIT de INTEVEP, que se pueden leer

mediante el dialog-site (software que vende dialog para ver las bases de datos).
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Una de las ventajas de RIPPET es que almacena la historia de la busqueda
realizada. El Voyager la base de datos del CIT tiene varios médulos de acceso:

control de autoridad, catalogacion y catalogo publico.

Otra de las ventajas de esta red es que si ya existen libros en otras unidades de
informacién solo se adjunta la informacion del que el CIT de INTEVEP cuenta con

el libro en la catalogacion.

Esta red de informacién petrolera y petroquimica cuenta con doce (12) centros de
informacién adjuntos que comparten informacién entre si. No existen actividades
centralizadas en un solo CIT, paralelamente se realizan las operaciones pero se
evita la duplicidad al verificar con anterioridad en la base de datos y corroborar si

lo que se desea hacer aun no se ha hecho.

Los usuarios pueden consultar desde sus puestos de trabajo (en toda PDVSA) la
base de datos de RIPPET y tener acceso a toda la informacion acumulada por los
CIT’s integrados. El sistema permite conocer en que CIT se encuentra los
documentos y consultarlos si se cuenta con acceso en linea. Si algun CIT's
contrata con su proveedor acceso en linea toda la red puede acceder a dicha

informacion.

Para los procesos de analisis y catalogacion, los responsables buscan el
documento en la B/D RIPPET, si encuentran el registro lo selecciona, crea
holdigns y el item; si por el contrario es un registro nuevo, se crea el registro

bibliogréfico, se crea el holding y el item.

Conocimiento de la forma en que se desarrollan los procesos.

El CIT de INTEVEP se encuentra encargado de administrar la RIPPET y en la Red
se encuentra integrada la informacion de las unidades de informacion de PDVSA.
De esta forma se evita el realizar la catalogacion doble de los materiales

adquiridos por cada uno de los CIT’s.



4. Obtener informacion relevante acerca del Sistema de Inteligencia Competitiva
apoyado por el CIT de INTEVEP

@ Formacion del personal encargado del desarrollo de las actividades
Actualmente cuentan con dos (2) bibliotecologos, dos (2) quimicos y un (1)
ingeniero de petroleos, desarrollando la actividad de analisis de informacion. El
especialista es el encargado de discriminar la informaciéon y es el analista el

encargado de recopilar la informacién y en algunos casos se solicita su analisis.

Se trabaja en equipo y se combinan por lo tanto las fortalezas de las dos personas.
Los referencistas entregan andlisis bibliométricos Unicamente (representacion
grafica y porcentual de la informacion encontrada y las fuentes de informacion
consultadas), las decisiones son tomadas por los investigadores y jefes de la

division.

@ Herramientas tecnolégicas empleadas para captar, organizar y difundir la
informacién con valor agregado para los objetivos de la organizacion
Fuentes de Informacion:
Los servicios se agrupan en tres areas:
- Informar: resuelve las consultas de los usuarios
- Formar: capacitar a los usuarios

- Orientar: brinda orientacién a los usuarios en sus busquedas

La busqueda de informacién es realizada en todas las bases de datos adquiridas
por INTEVEP y en Internet, la presentacion de la informacion se hace impresa y

electronicamente.

Se manejan: diccionarios (Etimolégicos, Biograficos, Bilinglies), enciclopedias
(Generales, Especializadas), directorios, indices y resimenes, Internet, tesauros,
estadisticas, bases de datos (en linea, En CD ROM), patentes (fuente primaria),

entre otros.



Los pasos para buscar informacion en inteligencia tecnolégica usados por el CIT
de INTEVEP son:

- Qué se yo? (el referencista sobre el tema)

- Bulsqueda en la base de datos de RIPPET

- Bases de datos en disco

- Bases de datos en linea

@ Procesos desarrollados en la prestacién de este servicio
Este servicio es prestado por los referencistas del CIT, a quienes, dependiendo de
su especialidad y experiencia, se les asigna un proyecto para realizar la IC. La
formacion de los referencistas esta a cargo del director del CIT, quien brinda las
orientaciones necesarias para realizar la IC (no fue posible conseguir el programa

de formacién de analistas).

El objetivo de la IC es apoyar la toma de decisiones hacia las mejores
oportunidades de negocio a través de la entrega oportuna de informacion util. El

beneficio de la IC es mejora la posicion competitiva de la empresa.

Dentro de la etapa de analisis de la IC se pueden obtener tendencias tecnoldgicas,
estrategias de los competidores y tendencias del mercado. Los resultados
entregados de la IC se miden de acuerdo a: calidad (precision, oportunidad y
validez de los resultados); utilidad y efectividad en términos de impacto en
decisiones especificas, desarrollo y ejecucion de estrategias, analisis de los

procesos, cumplimiento de los objetivo preestablecidos; Financiero (ahorro).

La IC es un proceso que requiere tiempo y precision en su desarrollo. Todos los
proyectos que se van a desarrollar en el INTEVEP deben tener adjunto los

resultados de una inteligencia tecnoldgica competitiva

@ Existen convenios con otras organizaciones similares
Prestan el servicio a otras instituciones pertenecientes a diferentes sectores
industriales. Existe un convenio con el IVIC para intercambio de informacion con

costo.



Otros parametros de busqueda

@

Servicios ofrecidos y su forma de venta

Acervo Documental

Adquisicién: Para la adquisicion del material se contrata directamente con las
casas editoriales en el caso en que se pueda o con los distribuidores de las
publicaciones. Para dar cumplimiento a las leyes de contratacién de entidades
estatales se conforma un comité de compras que se relne periédicamente para
evaluar las alternativas de adquisicién y decidir el proveedor.

Mantenimiento

Catalogacion: Se maneja el sistema Voyager, en el cual se tienen: Bases de datos

al publico, Catalogacion y Control de autoridades.

Servicios de apoyo a Inteligencia Tecnoldgica

Referencia Integral

Orientacion a usuarios - talleres de formacién

Ubicacion de articulos

Blsquedas en linea

Verificacion de documentos

Inteligencia Tecnoldgica (Actualmente no estan haciendo analisis de informacion-
la persona encargada expresa su punto de vista de acuerdo a lo que ha analizado,
da sus criterios) Estan realizando el andlisis de contenido (El analista presenta la
informacién pero es el investigador quien la analiza.

Servicios de alerta: Se establecen estrategias de busqueda y se deja corriendo por
15 dias; cada vez que encuentre un documento nuevo envia el mensaje.

Compilacién documental

Tecnologias de Informacién
Portal CIT / Rippet / ARS
Apoyo en tecnologia de informacién

Intranet



Memoria Técnica
Archivo Técnico
Archivo Administrativo

Cintoteca

RIPPET
Asesoria a actividades corporativas
Programa de formacién usuarios

Sincronizacién con otros centros

Los medios a través de los cuales se presta el servicio son: personal y electronico

@

@

@

@

Soporte electrénicos empleados

Knowledgist y techoptimizer

Para mayor informacion www.ingenia-technologies.com
ARS

Para mayor informacion www.remedy.com/solutions/coretech/arsystem.htm

Sistema de indicadores que manejan en el CIT

Se llevan indicadores para cada proceso.

Se manejan estadisticas

Se tiene un software disefiado en INTEVEP y se cuenta ademas con el software
ARS

Gestion de compra de material bibliografico

Se maneja al interior del CIT y las adquisiciones se realizan respondiendo a una
solicitud de los usuarios o0 bien por medio de la evaluacién constante de los
proyectos que se piensan desarrollar y de ahi mirar cuales serian los materiales

mas apropiados para ser adquiridos.

Método empleado para el descarte de material bibliografico

En este centro no se descarta ningn material.



ANEXO No. 2 INFORME DE LA VISITA TECNICA A LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA®

I. OBJETIVOS

1. Establecer un contacto a nivel nacional que fomente el intercambio de experiencias en

la administracion de informacion.

2. ldentificar las tendencias del Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Antioquia

con respecto a tecnologia, procesos y recursos.

3. Identificar opciones de mejora en el Centro de Informaciéon Técnica a través del

intercambio de experiencia en la gestion de la informacion.

4. Recopilar informacién util y oportuna que permita el disefio de estrategias a corto,
mediano y largo plazo y la toma de decisiones enfocadas al mejoramiento del

desempefio del Centro de Informacién Técnica.

II. JUSTIFICACION

Como etapa en el desarrollo del proyecto “Direccionamiento del Centro de Informacién
Técnica, CIT, del Instituto Colombiano de Petrdleo, ICP, a través de la estrategia de
desarrollo tecnolégico, inteligencia competitiva, y el andlisis interno de los procesos para
la mejora continua” se estudian centros de informacioén, que gracias a sus esfuerzos
continuos en el mejoramiento de sus servicios, representan una fuente de aprendizaje
valiosa para el desarrollo y crecimiento del Centro de Informacién Técnica, CIT, del

Instituto Colombiano de Petrdleo, ICP.

% visita realizada el dia 25 de Octubre de 2003.



Dada la importancia que para el departamento de Antioquia y para el pais posee el

Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Antioquia, y sus compromisos y adelantos en

la generacion, desarrollo, incorporacion y adaptacion del conocimiento se ha seleccionado

como entidad a estudiar, cuya observacion y analisis permitird mejora las operaciones y

servicios ofrecidos por el Centro de Informacion Técnica, CIT, del Instituto Colombiano de
Petroleo, ICP.

III.

PARAMETROS DE BUSQUEDA.

Dentro de los pardmetros de busqueda, agrupados de acuerdo a las necesidades de

informacioén, se encuentran:

1. Servicio de capacitacion

Con el fin de garantizar la actualizacién del Centro de Informacién Técnica, con

respecto a las tendencias de las bibliotecas y unidades de informacion, es importante

conocer la dinamica del programa “Desarrollo del talento humano para la gestién del

conocimiento” y evaluar la posibilidad de participar activamente en el mismo.

Los aspectos del programa en los cuales existe interés son:

»
4
b
r
4

Participantes

Lugar

Periodicidad

Disponibilidad de la informacién suministrada en las pasadas capacitaciones

Temas

2. Infraestructura tecnolégica

Evaluar el soporte tecnoldgico para conservar la informacion y dar respuesta a los

requerimientos de los usuarios en forma efectiva y personalizada permite proveer un

mejor servicio a partir de la identificacion de problemas u opciones de mejora. Existe

interés en los siguientes aspectos:

b
¢
b

Tecnologia para la conservacion de informacion
Programa Hermes de la biblioteca central.
Red IBIS del area de la salud (énfasis en el programa Dik- Dik de la biblioteca

médica.)



¥ Servidores

¥ Capacidad de los servidores

Alcance en el manejo de la informacién
Si estan digitalizando, cdmo lo realizan?
¥ Respeto a la ley de derechos de autor

P Manejo de la impresion de articulos desde la base de datos para la D.S.I.

3. Analisis de la informacion
Es interesante estudiar la centralizacion del procesamiento de la informacién como
una herramienta para evitar la duplicidad de actividades dentro de la institucion. Por
tanto, nos gustaria conocer del sistema de procesamiento de la informacion que se
esta implementando en las bibliotecas del area de salud aspectos como:
P Traslado y manejo del material bibliogréafico
» Personal encargado

b Infraestructura

4. Comercializacion de servicios
Disefar, desarrollar e implementar nuevos servicios (con o sin costo para el usuario) y
mejorar los existentes de forma que aporten al cumplimiento de los objetivos el Centro
de Informacion Técnica, CIT, y contribuyan a las operaciones del Instituto Colombiano
de Petroleo, ICP, representan un punto de analisis. De lo anterior que exista interés en
conocer:
P Servicios existentes con algun costo para el usuario
¥ Publico objetivo para dichos servicios
¥ Forma de recaudo del dinero

¥ Plan de mercadeo.

5. Politicas de desarrollo de colecciones

b Politicas de descarte

6. Biblioteca de la escuela interamericana de bibliotecologia

» Indicadores de gestion para las unidades de informacion



IV.INFORMACION RELEVANTE

Para la recopilacion de la informacion relevante para el proyecto, se enfatizd6 en los

siguientes servicios ofrecidos en el sistema de bibliotecas:

1.

2.

Capacitacion

El programa denominado “Desarrollo del Talento Humano para la Gestion del
Conocimiento”, dirigido al personal de bibliotecas y de archivos del pais, ofrece
actualizacion en las areas de servicios, administracion, analisis de informacion y

nuevas tecnologias.

Estas capacitaciones s6lo son dirigidas para el personal de la biblioteca, no incluye a
aquellos con los cuales tienen convenio. Entre los temas que se han tratado se

encuentran: talento humano, gestién del conocimiento.

Alerta Informativa

Envio de tablas de contenido de revistas y libros nuevos por medios tradicionales o via
electrénica, de acuerdo a los intereses de cada usuario. Consulta de tablas de
contenido de las revistas existentes en las hemerotecas, en el respectivo sitio web de
cada una de las bibliotecas del Sistema. En este servicio se destacan el programa
Hermes de la Biblioteca Central y el Dik Dik de la Biblioteca Médica. Envio de
bibliografias, resumenes, copias de documentos y direcciones de investigadores o

instituciones, como un medio de actualizaciéon constante.

¥ El envio de tablas de contenido de las revistas que no se tenian en medio digital,
se estaba realizando; sin embargo, por falta de demanda ese servicio fue
suspendido y aun no se ha reanudado. Se contaba con un escaner y un ingeniero
encargado de enviar la tabla de contenido a quien lo solicitaba. Por el momento se
puede consultar las tablas de contenido de las revistas que tienen dicho servicio.

¥ De acuerdo al perfil de cada investigador se les envia la informacion que adquiera
la biblioteca que pueda interesarles (ver servicio de D.S.1.)

P También se digitalizaban capitulos de libros que son consultados con mayor

frecuencia (por ejemplo del libro de calculo de Purcell se digitalizaba el capitulo de



derivadas) pero se presentaron problemas con los derechos de autor y se

suspendio el servicio.

3. Busqueda de Informacion Especializada (D.S.1.)
Identificacidn, seleccidn y obtencion de documentos en las colecciones, las bases de
datos internacionales y las redes de informacién, en respuesta a necesidades

especificas planteadas por un usuario o una institucion.

P Servicio ofrecido solo al investigador de la Universidad de Antioquia. Se localiza la
informacién del tema que el solicite, si esta dentro de la universidad se fotocopia el
material, si se encuentra fuera de la universidad se pasa a conmutacion
bibliografica.

P Se define el perfil de investigador identificando el tema sobre el cual esta
trabajando, se introduce a la base de datos y de acuerdo a las adquisiciones de la
biblioteca se le informa sobre el material nuevo que ingrese y tenga relacion con el
tema que esta estudiando. Segun los descriptores del material, la base de datos
cruza la informacién y envia una alerta al investigador. Sin embargo, en estos
momentos el servicio no esté disponible porque la base de datos esta enviando

informacioén errada a los usuarios.

4. Programa de Formacion de Usuarios
Capacitacion en gestion de informacion en areas especializadas del conocimiento,
dirigido a estudiantes, profesores, grupos de profesionales y empresas. El programa

de formacion de usuarios esta a la venta.

¥ Se tienen tres niveles:
Nivel 1: para estudiantes de primeros semestres
Nivel 2: para estudiantes de Ultimos semestres, enfocado a la investigacion y
manejo de las bases de datos
Nivel 3: para estudiantes de postgrado, dedicado exclusivamente a la

investigacion.



5. Soluciones Integrales de Informacion

Suscripcion anual a un paquete con diversos productos y servicios de seleccion total o

parcial, para usuarios individuales, empresas o0 grupos con las siguientes alternativas:

4
4

b
b

Entrega de una credencial para ingresar a las bibliotecas

Préstamo de dos (2) documentos

Tablas de contenido de diez (10) titulos de revistas

Envio de dos articulos por cada titulo de revista

Contrasefa para ingresar a los servicios de alerta en linea de las bibliotecas del
Sistema

Obtencidn hasta de diez (10) articulos en otras bibliotecas del pais, y descuentos
del 50% en cinco (5) articulos del exterior.

Busqueda de informacion sobre temas especificos en las colecciones propias, en
las bases de datos internacionales y en Internet.

Seleccion de sitios web en un area definida.

Asesoria para la presentacion de articulos de revistas.

Es prestado a estudiantes y personal externo a la universidad. Se cobra ochenta mil

pesos ($80.000) por tener acceso a veinte (20) articulos de publicaciones que

pertenezcan a la biblioteca. Para los derechos de autor, ellos validan argumentando

que por se publicaciones que ha comprado la biblioteca, ella puede fotocopiar y

entregar a personas naturales.

Inicialmente era ofrecido apersonas naturales y juridicas, sin embargo recibieron carta

y les fue prohibido vender la informacion a las empresas.

6. Conmutacion Bibliografica

»

Se ubican articulos a nivel nacional con un costo de ocho mil pesos ($8000), e
internacional, con un costo de treinta y cinco mil pesos ($35.000).

Se tiene convenio con ISTEC-LIBLINK (Universidad de Iberoamérica) con la cual
se ubican articulos o material en toda América del sur.

Para ubicar articulos internacionales se hace contacto con la Biblioteca Britanica
de Londres, quien es la encargada de hacer llegar el material a la biblioteca en
Medellin.



7. Procesos Técnicos

4

Los procesos técnicos se encuentran centralizados en la biblioteca central
(sistema de clasificacion DUI) y en la biblioteca de medicina (ellos utilizan el
sistema de clasificacion Medical Subject Heading).

La compra de material bibliografica esta centralizada en la biblioteca central, que
distribuye el material a las otras bibliotecas. Sin embargo cada biblioteca tiene
asignado presupuesto.

Para la clasificacion y analisis del material se contratan estudiantes de Ultimos

semestres de cada carrera.

8. Gestidn Tecnolbgica

Se cuenta con gestion tecnolégica enfocada en:

k

Nota:

Interfaz para soporte técnico. Detectan fallas en el computador y prestan el
soporte técnico necesario (tiempo de respuesta de 48 horas como maximo
dependiendo del grado en que afecte el servicio prestado). Esto permite evaluar al
proveedor o la capacitacion del empleado.

Manejo de software libre. Con el grupo de ingenieros de sistemas se desarrolla el
software para suplir las necesidades de la biblioteca.

Consulta en linea. Existe consulta en linea que se remite a la persona encargada y
se establece un tiempo de respuesta de 48 horas como maximo.

Mantenimiento preventivo del sistema

Capacitacion del personal en el area tecnoldgica.

Montaje y puesta en marcha de gestién del conocimiento.

En el plan de desarrollo tecnolégico (1997-2006) se contempla el mantenimiento
preventivo, desarrollo de software, apoyo a comunicaciones, capacitacion del
personal, gestion de conocimiento.

Existe comité de evaluacién de propiedad intelectual.

Se compran revistas en medio digital e impreso. Para integrar la informacion que se

encuentra en todas las bases de datos, la biblioteca esta adquiriendo A TO Z SERVICE

(EBSCO) que agrupa todas las bases de datos y permite hacer una busqueda global.



Para permitir el acceso desde puntos diferentes de la biblioteca negocian numeros

especificos de claves que son asignadas a los investigadores que requieran el servicio



ANEXO No. 3 PROCEDIMIENTO DE MONITOREO DE LAS UNIDADES DE
INFORMACION.

Procedimiento del Centro de Informacién Técnica, CIT, del Instituto Colombiano del

Petréleo, ICP, propuesto por los autores de la tesis.

Elaborado por: Blanca Rosio Araque Maldonado
Julio César Berrio Garcia
Andrea Liliana Cristancho Bueno

Revisado por: Martha Ligia Galindo Sanchez

Aprobado por: Jorge Herrera, Jefe de division.

1. OBJETIVO.

Obtener conocimiento tactico y estratégico par crear y mantener ventajas

competitivas para el CIT.

2. ALCANCE

Aplica a los procesos operativos, administrativos y de apoyo desarrollados en el
CIT.

3. DESCRIPCION.

3.1 Identificacion de necesidades generales

El Comité encargado de realizar el monitoreo conformado por el equipo de

Diseminadores, el Administrador del CIT, el Coordinador del CIT y el Interventor



del CIT, establecera durante una reunion las necesidades y/o aspectos en los que
se requiera mejorar el CIT: procesos, recursos, estructura organizacional, servicios
ylo productos, procesos de Investigacion y Desarrollo, 1+D, requerimientos del

cliente, tendencias en el manejo de la informacion, entre otros.

3.2 Planificacion

Una vez se tengan identificadas las necesidades y aspectos a mejorar dentro del
CIT, el Comité encargado de realizar el monitoreo entra a realizar la etapa de

planificacion en la que se estableceran:

Determinacion de obijetivos.
Determinacion de metas
Tiempo estimado del monitoreo

Presupuesto

NN N NN

Disponibilidad de recursos

3.3 Busqueda.

El Comité encargado de realizar el monitoreo, dentro de la etapa de busqueda,

realiza las siguientes etapas:

3.3.1 Disefio de la Estrategia de Busqueda.
Para realizar el disefio de la estrategia, el Comité encargado de realizar el

monitoreo entrara a resolver los siguientes interrogantes:

v" Qué informacion se va a buscar especificamente?

v' Cuando se va a buscar dicha informacion?

v" Qué medios se van a utilizar para realizar la busqueda?
v

Quiénes seran los responsables de realizar la busqueda?



3.3.2 Seleccion de las Fuentes y recopilacion de Informacion:
Con la estrategia de busqueda formulada, el Comité identifica las fuentes de
informacion mas relevantes, y a continuacion realiza una evaluacion de las mismas

bajo los siguientes parametros:

v' Confiabilidad
v" Relevancia
v Rapidez

v' Disponibilidad
v Vigencia

v Costo

Al final de la evaluacién se deben relacionar las fuentes (formales e informales)
que garanticen la obtencioén selectiva de la informacién mas util de acuerdo con

la prioridad de necesidades y objetivos del proyecto.

La recopilacién de los datos se llevara a cabo siguiendo la estrategia de
busqueda planteada en el numeral anterior. El Comité describird y registrara la
aplicabilidad de la informacion recopilada dentro de cada uno de los parametros

de busqueda.

3.3.3 Clasificacion y Organizacion de la Informacién
La informacién obtenida, es clasificada por el Comité dentro de cada uno de las

necesidades y/o aspectos a mejorar establecidos.

Se debe garantizar la correcta organizacién de la informacién, permitiendo el
acceso a la misma solo a los miembros del Comité, asegurando la disponibilidad,

preservacion y conservacion de cada uno de los archivos.



3.4 Analisis

Consiste en convertir la informaciébn en conocimiento, implica un proceso de

analisis de informacion intensivo.

A partir de la informacién recopilada el comité debera determinar y documentar los
hallazgos en cuanto a nuevas tendencias y ventajas competitivas de otras unidades

de informacién, con respecto a las necesidades y aspectos a mejorar establecidos

en la planificacion.

Estos elementos claves se convertiran en oportunidades de mejora que seran

utilizadas en la formulacién de acciones correctivas y preventivas para los procesos

del CIT.

4. HISTORIAL DE CAMBIOS Y REVISIONES

Revision

Fecha

Descripcion




ANEXO No. 4 ENCUESTA DIAGNOSTICO

|. IDENTIFICACION

Nombre:

Cargo: | Tiempo en el cargo:

Jefe inmediato:

ll. DESCRIPCION DE FUNCIONES

lll. QUE DIFICULTADES ENCUENTRA EN LA REALIZACION DE SUS
ACTIVIDADES?

IV. QUE ACTIVIDADES CONSIDERA QUE PUEDE SER ELIMINADAS?

V. QUE ACTIVIDADES PODRIAN SER MEJORADAS Y COMO?

VI. QUE ACTIVIDADES ADICIONALES PERMITIRAN MEJORAR EL PROCESO?

VIl. CONOCE OTRA ORGANIZACION DONDE REALICEN ESE PROCESO?

VIIl. QUE MEJORAS PODRIAN SER APLICADAS DENTRO DE LOS PROCESOS?

IX. QUE COSAS LE AFECTAN DEL PROCESO ANTERIOR Y COMO PODRIAN
MEJORARSE?

OBSERVACIONES

Elaboré:




ANEXO No. 5 SIMBOLOS EMPLEADOS EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

SIMBOLO DESCRIPCION

INICIADOR: Se ubica al inicio del flujo e indica que el

INICIO .
proceso comienza.

ACTIVIDAD: Se utiliza para denotar cualquier clase de

actividad ya sea manual, en un equipo 0 una

combinacion de estas. En el interior se incluye una

breve descripcion de la actividad.

DECISION: en este punto del flujo se debe tomar una
decision que implica una respuesta afirmativa o una

negativa.

ESPERA: Sefiala que en el proceso se presenta una

espera ya sea por una actividad propia del proceso o de

otro.

TRANSMISION DE DATOS: Se emplea cuando en la

actividad descrita se presenta una transmision de datos.

DOCUMENTOS: Sefala que al realizarse la actividad

se genera un documento.

REFERENCIA EN OTRA PAGINA: Se utiliza para

sefialar que la salida de esa parte del flujo contindia en

aJol LU

otra pagina. Se escribe dentro de este la pagina y un
caracter.

REFERENCIA EN PAGINA: Sefala que la salida de
esa parte del flujo es entrada en otro lado de la misma

O

pagina. Se escribe un caracter de guia.

TERMINADOR: Se ubica al final del flujo e indica que el

proceso termina.

FIN




ANEXO No. 6 MAPA DE PROCESOS DEL CENTRO DE INFORMACION TECNICA

SELECCION DEL MATERIAL
BIBLIOGRAFICO

COMPRAS — ADQUISICION DE
MATERIAL BIBLIOGRAFICO

RECOPILACION DE LA
MEMORIA INSTITUCIONAL

MEMORIA TECNICA
DOCUMENTAL

CREACION DE ACCESOS
DIGITALES A LA MEMORIA
TECNICA DOCUMENTAL

PROCESOS TECNICOS

CATALOGACION

| ANALISIS DE INFORMACION |

CLASIFICACION

REQUISITOS

REALIZACION DEL SERVICIO

a (( reuzcown s

PROCESOS FiSICOS |

MANTENIMIENTO DE
‘ COLECCIONES
ELABORACION DE
TABLAS DE CONTENIDO

L g

ATENCION A USUARIOS

PRESTAMO DE
MATERIAL

REFERENCIA

ATENCION EN SALAS

DISEMINACION
SELECTIVA DE
INFORMACION

ALERTAS




PAIs 01001k Adquisicion

ANEXO No. 7 MATRIZ DE ROLES: CARGOS Vs. PROCESOS.

|=AB1S 01002 Mantenimiento

AL 0)002]| Catalogacion

ZABIS01007%0 Andlisis

ZAD)501005)| Clasificacion

=ABIS 010074 Memoria tecnica

ZABIS 010110 Diseminacion

PAD 50.013

. ede rte de ede | Soportede | Soportede Soporte de Soporte de
Coordinedor de asc(iqugcién Sc%lpoeccién Soportede | Soportede | 4oy | Analista| Diseminador Son‘;?gria aprg(p))iacién n:)'rr;ria Adgde ps.;la
adquisiciones . préstamo | referencia e . . publicaciones | . .. .
de Libros generd geogréfico | tecnoldgica | técnica pariddicas institucional
RP RS
G s G =
RS RP RP
RP RS
RP RP
RP RS
RP RP
Z0)24104 s Referencia General RP RP R RP
RP RP
RP
Haboracién de tablas de
contenido RP
Creacion de accesos ala RP

PAD50.014 MTD.

Apropiacion de productos




ANEXO No. 8 MATRIZ DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Procedimiento: CATALOGACION PAD 50.003

| ACTIVIDADES

| Recibir solicitud de compra de adquisiciones y asignar registro de MFN

| Recibir documentos de la memoria técnica documental y las donaciones

| Recibir el material bibliografico adquirido

X | X | X

| Verificar el estado fisico del material, si estd completo y con el material complementario

| Verificar existencia en la base de datos

| Crear nuevo registro

| Comparar datos, ejemplares, volimenes, edicion

| Colocar sellos, codigos de barra y magnetizar.

| Asignar nimero de inventario (sistema).

| Imprimir hoja de indizacién.

| Colocar el documento segin unidad y formato en el puesto de trabajo del analista

| Recibir de andlisis la hoja de indizacién completa, las correcciones y modificaciones

| Resefiar en el fichero si la signatura es Gnica

| Determinar y asignar la clave de titulo

| Elaborar la ficha topogréfica

| Almacenar la ficha topogréfica

XX | X| X

Hacer correcciones del registro catalogréafico con base en la hoja de modificaciones entregada por el
Analista de Informacion.

| Hacer back up diario y mensual.

| Imprimir el rétulo del material bibliogréfico.

VAC: Actividades que agregan valor real al cliente
VAO: Actividades que agregan valor a la organizacion
SVA: Actividades que no agregan valor



MATRIZ DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Procedimiento: ANALISIS DE INFORMACION  PAD 50.004

| ACTIVIDADES

| Realizar el control de calidad de la catalogacion.

| Determinar e identificar el contenido del documento

| Determinar los descriptores

| Registrar el descriptor en la hoja de indizacién

| Reallizar el control de calidad del Analisis de documentos del &rea de exploracién

| Confirmar la no existencia del nuevo descriptor en la base de datos o en el lenguaje comun

| Oficializar descriptor nuevo con ayuda de Expertos, Tesauros, Diccionarios y Enciclopedias

| Registrar el descriptor nuevo en el lenguaje controlado

| Consultar en la base de datos las referencias en donde aparece el descriptor antiguo

| Analizar la necesidad de realizar el cambio de descriptor

| Tomar el material de la coleccién para cambiar el descriptor

X | X[ X|X|X]| X

Llevar el material al Auxiliar de Préstamo para que cargue el material en la base de datos
con codigo U -0200

x

| Analizar el documento

Llevar el material al Auxiliar de Préstamo para que descargue el material de la base de
datos

Escribir las referencias a cambiar especificando el descriptor antiguo y el nuevo en la hoja
de modificaciones

VAC: Actividades que agregan valor real al cliente
VAO: Actividades que agregan valor a la organizacion
SVA: Actividades que no agregan valor



MATRIZ DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Procedimiento: CLASIFICACION PAD 50.005

| ACTIVIDADES VAC | VAO | SVA
| Determinar la clase a la que corresponde el tema basado en el primer descriptor X

| Determinacion del nimero de clasificacién especifico X

| Registrar el nmero de clasificacion en la hoja de indizacion X

| Determinar la clave de autor o signatura libristica X

VAC: Actividades que agregan valor real al cliente
VAO: Actividades que agregan valor a la organizacion
SVA: Actividades que no agregan valor




ANEXO No. 9. INVESTIGACION DE MERCADOS

La presentacion de esta investigacion estd conformada por cuatro secciones
especificadas a continuacién, en las cuales se muestran cada uno de los aspectos

tratados en las mismas.

En la primera seccidon se dan los antecedentes del problema desarrollados en los
siguientes aspectos: breve descripcién del problema de decisién al que se enfrenta el
centro de informacion y la identificacion de los requisitos del cliente, reglamentarios,

legales y de la organizacion.

En la segunda seccion se presenta la definicion del problema en la cual se detalla el
propésito del estudio, el objetivo general que se persigue y sus objetivos especificos. De
igual forma se presentan las preguntas de investigacion formuladas, las hipétesis

planteadas y las variables que son relevantes para la toma de decisiones.

Una vez se tiene la informacion anterior, se entra a desarrollar el disefio de la
investigacion, en el cual se definen las escalas empleadas para medir las variables, la
estructura del plan de muestreo y se definen las herramientas a emplear en el analisis de
datos. Asi mismo, se presenta en el disefio de la fase concluyente, la investigaciéon
descriptiva, y el plan de muestreo que se empled para seleccionar la poblacion a

encuestar, determinandose el tamafio de muestra adecuado.

En la cuarta seccidn se especifica la metodologia empleada para llevar a cabo el trabajo
de campo necesario para la recopilacién de los datos, indicandose cémo y quién recopild
los mismos y los mecanismos de control que permitieron asegurar la calidad de los datos

obtenidos.

Se realizé la preparacion de los datos, que incluye su edicion, codificacion, transcripcion y
verificacion. Cada cuestionario se revis6 o editd y en las ocasiones en que se hizo

necesario fue corregido. Se asignaron codigos de numeros o letras para representar las



respuestas; luego se transcribieron los datos, los cuales se cargaron directamente a la

computadora

I. ANTECEDENTES

1. PROBLEMA DE DECISION GERENCIAL

La administracion del Centro de Informacién Técnica, CIT, desea conocer qué

deberia hacer para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

2. REQUISITOS:

Se presentaran los requisitos implicitos de los clientes, los requisitos reglamentarios y los

requisitos legales para el Centro de Informacién Técnica, CIT.

a. Requisitos del Cliente:

Entre los principales requisitos exigidos por los clientes del centro se encuentran:

¥ Prestacion oportuna y flexible de los servicios.

¥ Excelente atencion, recibiendo las orientaciones adecuadas segun sus
necesidades.

¥ Entrega de informacién veraz, oportuna y precisa.

¥ Respuesta inmediata a las solicitudes realizadas.

¥ Acceso a la informacién requerida desde su puesto de trabajo (para el caso de los
funcionarios e investigadores del ICP quienes tienen acceso a la Intranet).

¥ Preservacion y confidencialidad de los documentos desarrollados por los
investigadores del ICP.

¥ Divulgacion, oportuna y adecuada, de los proyectos de investigaciéon cuando sus

creadores lo consideren pertinente.



Aplicacion adecuada de las ultimas tecnologias en los servicios ofrecidos por el
Centro de Informacion Técnica.

Adquisiciones de material bibliografico y audiovisual teniendo en cuenta sus
necesidades e intereses.

Acceso en linea agil y eficaz.

Obtener el material bibliogréafico en perfecto estado y en el momento preciso.
Instalaciones cémodas que estén acordes con las actividades ofrecidas por las
mismas y que permitan el desarrollo integral de los servicios solicitados.

Servicios de Alerta que apoyen el proceso de investigacién a lo largo de su

desarrollo.

b. Requisitos Reglamentarios:

Dentro de los requisitos reglamentarios, exigidos a las instituciones que prestan

servicios de informacién especializada como el Centro de Informacion Técnica, CIT, se

tienen:

J

Utilizar un sistema de catalogaciéon que normalice la catalogacién descriptiva
universal, que permita hacer intercambios de informacion de diferentes fuentes,
facilitando su interpretacién a través de barreras linglisticas y que posibilite la
conversion de la informacion.

Actualmente el centro utiliza las Reglas Angloamericanas de Catalogacién, las
cuales cubren todas las posibilidades de “entrada de datos” de cualquier
documento en el formato en el cual esté presentado.

Emplear el Sistema de Clasificacion del Instituto Francés del Petréleo,
especializado en todo lo relacionado con la industria petrolera (exploracién,
descubrimientos, yacimientos, explotacion, investigacion, refinacion, etc).

Realizar el procesamiento fisico a las diversas colecciones (sellado, magnetizacién
de seguridad, nimero de inventario, etc).

Informar a las demas unidades de informacidon acerca de las adquisiciones y
proyectos que se han llevado a cabo dentro del Instituto Colombiano del Petréleo,
ICP.



c. Requisitos Legales:

La normatividad que debe ser cumplida por el Centro de Informacion Técnica, CIT, al

desarrollar sus actividades es:

¥ El Centro de Informacion Técnica debe cumplir con las leyes vigentes sobre la
Propiedad Intelectual, teniendo en cuenta que esta se divide en dos categorias: La
Propiedad Industrial que incluye las invenciones, patentes, marcas, dibujos vy
modelos industriales e indicaciones geograficas de origen; y el Derecho de Autor
gue abarca las obras literarias y artisticas, tales como las novelas, los poemas y las
obras de teatro, las peliculas, las obras musicales, las obras de arte, tales como los

dibujos, pinturas, fotografias y esculturas y los disefios arquitectonicos.

Los derechos relacionados con el derecho de autor son los derechos de los artistas

intérpretes o ejecutantes sobre sus interpretaciones o ejecuciones.

- Ley 23 de 1982, Ley 44 de 1993y la Unién Berna Proteccion de Derechos de
Autor.

- Decisién 344 del Tratado de Cartagena y el Decreto 117 de 1994 Referente a la
Propiedad Industrial.

- El Acuerdo de Madrid referente al Registro de Marcas.

- Ley 22.362 Derecho de Propiedad de Las Marcas

- Ley 24.664 Proteccidn de Simbolos y Designaciones Olimpicas

- Ley 24.481 Ley de Patentes de Invencién y Modelos de Utilidad

- Ley 11.723 Ley de Propiedad Intelectual

- Ley 25.036 Modificatoria de Ley 11.723 de Propiedad Intelectual
- Ley 25.156 Defensa de la Competencia

- Ley 22.426 Transferencia de la Tecnologia

¥ Asi mismo, el Centro de Informacion Técnica, CIT, debe cumplir con la siguiente
normatividad sobre archivos exigida a todo tipo de organizacion que realice

actividades de documentacion:

- Reglamento General De Archivos



b

Decreto 1126
Ley 594 De 2000

Para las compras que se realicen dentro del desarrollo de las actividades propias

del Centro de Informacién Técnica, CIT, éste debe cumplir con la Ley 80.

d. Requisitos de la Organizacion:

Los requisitos establecidos al interior de la organizacion son:

b

Mantener actualizado profesionalmente al personal encargado del desarrollo de las
diversas actividades.

Reemplazar oportunamente y con personal idéneo y técnicamente equivalente, las
personas que por cualquier circunstancia no puedan atender a las obligaciones en
la administracion, la asesoria y el soporte a los usuarios.

Entregar a la Interventoria reportes mensuales que contengan la informacion sobre
cada uno de los aspectos relacionados con las actividades realizadas.

Garantizar el nivel de confidencialidad de la informacion y/o material bajo su
custodia, tanto para consulta como para reproduccién o préstamo.

Prestar materiales, informes o software bajo su custodia solo a personas
autorizadas.

Permitir la salida de cualquier tipo de material, solo a funcionarios que presenten
previamente una autorizacion expresa.

Instalar, solo con autorizacion escrita de la Administracion de ECOPETROL S.A,, el
software bajo su custodia, en maquinas que no sean propiedad de ECOPETROL
S.A.

No suministrar informacion o detalles a terceros.

Mantener como informacion reservada, toda aquella que reciba de ECOPETROL
S.A.

No divulgar, sin acuerdo previo, toda la informacién técnica, financiera, comercial,
industrial, administrativa o de cualquier indole, asi como los resultados de las

actividades ejecutadas.



II. DEFINICION DEL PROBLEMA

1. PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Identificar las oportunidades de mejora en los servicios ofrecidos por el Centro de
Informacion Técnica, CIT, partiendo del andlisis de las necesidades de los usuarios no

satisfechos y expectativas no superadas con los actuales servicios del centro.

2. OBJETIVO GENERAL

Determinar aspectos criticos en los servicios ofrecidos por el Centro de
Informacién Técnica, CIT, que sean susceptibles de mejora a fin de satisfacer las

necesidades de los usuarios y superar sus expectativas.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

@ Conocer el grado de satisfaccion de los clientes con los servicios del CIT.
@ Determinar la calidad de los servicios percibida por los usuarios.

@ Reconocer las necesidades de los usuarios

@ |dentificar los servicios utilizados con mayor frecuencia.

@ |dentificar el nivel de consulta de los usuarios.

@

Identificar otras fuentes de informacién utilizadas por los usuarios del CIT.

4. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

@ ¢ Cudles necesidades de los usuarios no se estan satisfechas?

@ ¢ Como evalltan los usuarios la calidad de los servicios del CIT?

@

¢,De qué forma lo usuarios desean tener acceso a la informacién?
@ ¢ Cudl servicio es el més utilizado por los usuarios?
@ ¢ Qué oportunidades de mejora pueden ser detectadas a partir del analisis de los

comentarios de los clientes?



@

@

@

@

@

HIPOTESIS

El nivel de satisfaccion de los usuarios es superior al 95%.

Todos los servicios del CIT son conocidos y utilizados por sus usuarios.

La calidad del producto entregado por D.S.l. no satisface las necesidades de los
usuarios.

El principal medio de acceso a los servicios del CIT es la consulta en la sala.

La frecuencia de consulta de los servicios del CIT es menor a una vez al mes.

EL CIT representa la primera opciéon de consulta para los usuarios.

VARIABLES

Unidad a la cual pertenecen
Nivel de especializacion
Tipo de usuario

Cargo.

III. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.

a.

ESCALAS

Escala nominal

Este tipo de escala sirve s6lo como etiquetas o sefiales para identificar y clasificar los
objetos con una correspondencia estricta uno a uno entre numeros y objetos. Se
utilizara en el cuestionario para el nimero de preguntas formuladas y la codificacion de

las respuestas con el fin de facilitar su tabulacion.

. Escala ordinal

En esta escala los nimeros se asignan a los objetos para indicar el grado relativo con



gue se posee cierta caracteristica. Se utilizara en el cuestionario para ordenar, segun
las preferencias del usuario, las fuentes de informacion utilizadas, la frecuencia de uso

del material bibliogréfico, la forma de recibir la informacion, entre otras.

c. Escala de intervalos

En esta escala los numeros se utilizan para clasificar objetos de manera que las
distancias numéricamente iguales en la escala representan distancias iguales en la
caracteristica que se mide. Esta escala se utilizard para medir la calidad de los

servicios ofrecidos por el CIT en un intervalo de uno (1) a cinco (5).

2. PLAN DE MUESTREO

A continuacién se presentan la técnica de muestreo a utilizar y los parametros definidos

para la recoleccion de los datos.

a. Requisitos de seleccion

Como primer paso se definieron las caracteristicas minimas que deben cumplir con
rigurosidad las personas que se seleccionaran para dar respuesta al cuestionario

disefiado. Dichas requerimientos se especifican como:

¥ Ser funcionario, contratista, tesista o0 estudiante perteneciente a una universidad
con la cual el ICP tenga convenios.

¥ Ejercer sus labores en el ICP, Piedecuesta.

b. Poblaciéon meta

La poblacion meta para la investigacion se define de la siguiente forma:

¥ Elemento: Adultos que cumplan con los dos (2) requisitos establecidos
anteriormente.

» Unidad de muestra: Puestos de trabajo

¥ Extension: Piedecuesta



» Tiempo: Durante el periodo de la encuesta. Del 30 de octubre al 8 de noviembre.
c. Marco de la muestra

Listado de personas vinculadas al Instituto Colombiano de Petroleo clasificados en
usuarios constantes y no usuarios, obtenido por medio de la administracion del CIT y el

auxiliar de préstamos.
d. Técnica de muestreo

Se utiliza la técnica de muestreo sin reemplazo, en la cual un elemento no puede

incluirse en la muestra mas de una vez:

*» De acuerdo a la lista de personal vinculado al ICP suministrada por la
administracion del CIT, se realiza un muestro sistematico que permite seleccionar
el usuario a encuestar (cada quince usuarios en la lista se selecciona la persona a

entrevistar, si éste no responde al teléfono el siguiente en la lista es seleccionado)

¥ Igualmente se empled el muestreo por conveniencia para seleccionar a las usuarios
claves del CIT, sugeridos por la administracién del centro. Los criterios para dicha

etapa de muestreo son:
- Disponibilidad del entrevistado.

- Conocimiento de los usuarios en centros y unidades de informacion.
e. Tamafo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra total se desarrolla la siguiente formula

N * p *q

2
(N _ 1)* ( Error ] L opo* g
z niveldecon fianza

n =




Donde:

N: poblacion total de personas
p: probabilidad de éxito

g: probabilidad de fracaso
Error: error maximo admisible

Nivel de confianza = 1- o

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada en el 2001 por el
Centro de Informacion Técnica, en los cuales el 98% de las personas vinculadas al
Instituto Colombiano del Petréleo conoce el CIT, se toman como valores de py g los

siguientes:
p (porcentaje de personas que conocen el CIT) =0 .98

g (porcentaje de personas que desconocen el CIT) = 0.02

Considerando un total de poblacion igual a 320 personas, un error maximo admisible
de 0.055 y tomando en cuenta el valor Z para dicho error (Za/2 = 1.96), se obtiene un
valor de 28 en la formula anterior que indica las encuestas a realizar en el ICP. Sin

embargo, el tamafio muestral seleccionado es de 38 encuestas con el fin de incluir a

los usuarios claves del CIT.

3. ANALISIS DE DATOS

Los datos recolectados seran tabulados de acuerdo a la codificacion asignada a cada

pregunta, con el fin de facilitar su lectura por medio de la elaboracion de tablas y gréficas.

Con la ayuda del paquete estadistico SPSS for Windows se analizaran las respuestas
proporcionadas por los usuarios teniendo en consideracion las divisiones a las cuales

pertenecen, el nivel de especializacion, el cargoy el tipo de usuario entrevistado.

En el informe final se presentaran las tablas y gréficas correspondientes al analisis de las

variables definidas con anterioridad en la seccidon 2: Planteamiento del Problema, se



validaran las hipotesis formuladas y se concluira sobre los resultados obtenidos en la

investigacion.

IV. TRABAJO DE CAMPO

Para realizar las encuestas se llevaran a cabo entrevistas personales en el puesto de
trabajo de cada persona seleccionada, previa cita acordada entre el usuario y el equipo

de trabajo, con el fin de realizar las entrevistas cara a cara.

De acuerdo al plan de muestreo disefiado para la investigacion, el total de encuestas a
realizar es de 38, cantidad que espera obtenerse estrictamente una vez finalizada la etapa

de recoleccion de datos.

FICHA TECNICA

¥ Poblacion: 320 personas.
P Lugar: Piedecuesta, Santander.

P Muestra: 38 personas.

¥ Funcionario 23
b Contratista 4
P Tesista 11

¥ Error: 0.055
¥ Entrevista (cuestionario estructurado) cara a cara en los puestos de trabajo.

¥ Fecha: Del 30 de octubre al 8 de noviembre.



ANEXO No. 10. ESQUEMA DE LA ENCUESTA

Buenos dias (tardes) Un grupo de tesistas de la UIS esta desarrollando un estudio con el
fin de identificar oportunidades de mejora en los servicios ofrecidos por el Centro de
Informacion Técnica, CIT, unidad de informacién especializada en el é&rea de

hidrocarburos.

Solicitamos su valiosa colaboracién para diligenciar el cuestionario adjunto que servira de

insumo en el desarrollo del proyecto.

Fecha:
Nombre:
Cargo:
Unidad:
Nivel de especializacion:
1. Profesional 4. Maestria
2. Especialista 5. Phd.
3. Técnico/tecnélogo
Tipo de usuario
1.  Investigador 4.  Tesista
2. __ Contratista 5.  Estudiante
3. __ Personal administrativo Cual universidad?

A. ASPECTOS GENERALES
1. Cuando requiere informacién técnica y/o cientifica para sus proyectos cual fuente
de informacién consulta primero?

(Ordene de 1 a 6 segun sus preferencia, asignando el niumero 1 a la fuente de
informacién que represente su primera opcién de consulta)

CIT ___ Expertos en otras instituciones
Compaiieros de trabajo ___Internet
Biblioteca personal ___Otras Cuéles?

Otras unidades de informacién Cuales?




2.

3.

gD E

6.

Qué material bibliografico requiere/consulta con mayor frecuencia?
(Ordene de 1 a 7 segun sus preferencia, asignando el nimero 1 al material bibliogréafico
que utiliza con mayor frecuencia)

Libros especializados Articulos
Revistas especializadas Base de datos internacionales
Normas técnicas industriales Audiovisuales

Informes técnicos

Cuando requiere informacién en que forma le gusta recibirla?
(Ordene de 1 a 4 segun sus preferencia, asignando el nimero 1 a la forma que considere
como primera opcion)

____Impresa

____Hipervinculos

____ Texto e imagen completa
____Solo la referencia bibliografica

. Ha utilizado los servicios ofrecidos por el Centro de Informacion Técnica, CIT?

__Si (Pase a la pregunta No. 7)
__No (Pase a la pregunta No. 5)

. NO UTILIZA LOS SERVICIOS DEL CIT
Por qué no ha utilizado los servicios del CIT?

___ Falta de tiempo
___No conoce los servicios

___No necesita
___ Otras unidades de informacion Cuales?
___ Otras razones Cuales?

Qué comentarios harecibido en relacién con la calidad de los servicios del CIT?

C

7.

1.
2.

(IR A LA PREGUNTA 10)

. UTILIZA LOS SERVICIOS DEL CIT

Con qué frecuencia utiliza los servicios del CIT?

Una o mas veces a la semana 3. Una o dos veces cada seis meses
Una o dos veces al mes 4, Una vez al afio



8. Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los
servicios del CIT.

Ha utilizado
este CALIDAD DEL RESULTADO
medio?
Excelente Bueno Regular Malo Mu
SI | NO 9 o
1. Intranet
2. Visita a las instalaciones
3. Teléfono
4. Correo electronico

9. Indique cuédles servicios prestados por el CIT conoce, cuales ha utilizado y
evalle la calidad de los mismos teniendo en cuenta que:
(5) Excelente, (4) Bueno, (3) Regular, (2) Malo, (1) Muy malo.

CALIDAD
LO LO HA DE
SERVICIOS CONOCE? | USADO? | SERVICIO SUGERENCIA
5/4|3[2]1

Programa de Si Si
diseminacion selectiva de T T
informacién DSI.
(Expertos en brindar __No | No
informacién a proyectos
estratégicos del ICP)

___Si ___Si
Préstamo de material
bibliografico ~_No | No
Consulta de las Sl S
publicaciones en la sala
general __No | __No
Consulta de las — Sl Sl
publicaciones en la sala
de audiovisuales __No | __No
Consulta de las — Sl S
publicaciones en la sala
institucional __No | __No

___Si ___Si
Consulta en base de datos

__No | No




Servicio de referencia Si Si
(Orientacién y ayuda, en el
uso de las herramientas No No
disponibles y en la
localizacién de la
informacién.)

Servicio de alertas ___Si ___Si
(Actualizacion de los
clientes, proporcionando la No No

Gltima informacién en
novedades bibliogréficas,
catalogos, tablas de
contenido en formato
electronico.)

Adquisicion de material Si Si
bibliogréfico

(compra de informacion No No
requerida por los clientes)

Membresias ___Si ___Si
(afiliacién a organismos

internacionales que No No

permiten acceder a
informacidn especializada,
recibir asesoria de expertos)

Préstamo ___Si ___Si
interbibliotecario
(Préstamo de  material No No

bibliografico entre unidades
de informacion o bibliotecas
a nivel local y unidades de

ECOPETROL )

Divulgacion cientificay ___Si ___Si
tecnolégica

(Dar a conocer a la No No

comunidad cientifica 'y
técnica las investigaciones,
logros y desarrollos
tecnolégicos de
ECOPETROL y de la
industria petrolera a través
de la revista CT&F)

10. El objetivo del centro de Informacion Técnica es satisfacer las necesidades de
informacion de nuestros usuarios, por tanto, sus aportes y sugerencias son
valiosos para el mejoramiento de nuestros servicios.

GRACIAS POR SU COLABORACION (Terminar encuesta)




ANEXO No. 11. TABULACION DE LA ENCUESTA

PREGUNTA No. 1: Cuando requiere informacién técnica y/o cientifica para sus
proyectos, ¢cudl fuente de informacion consulta primero?

TIPO DE USUARIOS: TOTAL USUARIOS

TODOS LOS USUARIOS

W Otras
O Internet

[ Expertos en otras
instituciones

O Otras unidades de
informacion

W Biblioteca personal

OPCION DE CONSULTA

W Compafieros de

trabajo
gcCiT

o
6]
=
o
IR
a1
N
o
N
(6]
w
o
W
(&

" FUENTES DE INFORMACION OPCION DE CONSULTA

| (o [1[2[3[4a]5 [6[7
cIr '3 [14 (12226 1[0 |0
|Compaﬁeros de trabajo | 2 | 4 | 5 | 9 | 11 | 5 | 2 ’T
|Biblioteca personal | 2 | 5 | 5 | 10 | 6 | 6 | 4 W
|Otras unidades de informacion | 11 | 2 | 3 | 3 | 2 | 3 | 14 ’T
|Expertos en otras instituciones | 7 | 1 | 2 | 3 | 8 | 12 | 5 ’T
Internet 2 [12 12 w02 2 [0 [0
| Otras 29 1o o213 /2




TIPO DE USUARIOS: INVESTIGADOR

USUARIO: INVESTIGADOR

OPCION DE CONSULTA

m Otras
O Internet

@ Expertos en otras
instituciones

0O Otras unidades de
informacién

B Biblioteca personal

m Compafieros de

trabajo
o CIT

20

| FUENTES DE INFORMACION

OPCION DE CONSULTA
1

cIT

| Compafieros de trabajo

| Biblioteca personal

| Otras unidades de informacién

| Expertos en otras instituciones

| Internet

N[OOI O|F, O O

| Otras

(12 3|
(7190 |
(103 [4 |
2 (2|5 |
oo |1 |
(101 |1 |
613 [6 |
(1]0 |0 |

Rlo|kr|lo|Nk|~N
olw|r|o|lNn|w|o|n
olo|r|r|lu|lrlo|w
olo|a|lolo|un|n|~
olr|lo|Nvw|[Nv|o|om

~llo]wo|e]m]o]]
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TIPO DE USUARIOS: CONTRATISTA

USUARIO: CONTRATISTA

OPCION DE CONSULTA

1

]

Il

|

[ER—

0,5

o

15

2,5

| Otras
O Internet

@ Expertos en otras

instituciones
O Otras unidades de

informacion
W Biblioteca personal

m Compafieros de

trabajo
o CIT

‘ FUENTES DE INFORMACION

OPCION DE CONSULTA

2

4

T

| Comparieros de trabajo

| Biblioteca personal

| Otras unidades de informacion

| Expertos en otras instituciones

| Internet

| Otras

NI OR[N P O O|lO

OO, N O|F |k
OIN| O|O|O|kF |k

Ol O|IN|O|O|FR|F|lWw

|
|
|
|
|
|
|
|

NI E=1E=1 =1

OlrRr|[RL,|IOlO|FL, Ol U
RO/ O|lRP,| POl OO




TIPO DE USUARIOS: PERSONAL ADMINISTRATIVO

USUARIO:PERSONAL ADMINISTRATIVO

OPCION DE CONSULTA

W Otras
O Internet

I Expertos en otras

instituciones
O Otras unidades de

informacion
W Biblioteca personal

m Compafieros de

trabajo
oCIT

‘ FUENTES DE INFORMACION

OPCION DE CONSULTA

4

CIT

| Compafieros de trabajo

| Biblioteca personal

| Otras unidades de informacion

| Expertos en otras instituciones

| Internet

| Otras

O | F,|(DN|FP,| P, OO

|
|
|
|
|
|
|
|

OIN O|lO|OC| O W|kF

|
|
|
|
|
|
|
|

Ol W OO |Fr,r|O|Fr|IDN

Ol OO0 N W O|lW

oO|lOoIN OO ||k

OO N|O|Fr,r| OOl U

Ol OoO|lOoO|lw|o|lOC|lO|lO®




TIPO DE USUARIO: TESISTA

USUARIO: TESISTAS

OPCION DE CONSULTA

| Otras

O Internet

@ Expertos en otras
instituciones

0O Otras unidades de
informacion

— B Biblioteca personal

2 ‘ ® Compafieros de

trabajo
o CIT

OPCION DE CONSULTA

| FUENTES DE INFORMACION
2 |3 |4 |

CIT

| Compaiieros de trabajo

| Otras unidades de informacion

| Expertos en otras instituciones

| Internet
| Otras

|
|
|
|
| Biblioteca personal |
|
|
|
|

OOk OIO|lWw|lOo

| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |

RP[OlWIFL I N DN, O
P O|lA~|llPI WO OO
NfO|lO|l Ol OO O

O|lW|(OoO|lRP,r I RPI W W|kFk
Ol W[k, WIN| KPP
O[O W|F|PF
RPIFRPININOIA~DN




PREGUNTA No. 2: ¢(Qué material bibliogréfico requiere/consulta con mayor
frecuencia?

TIPO DE USUARIOS: TOTAL USUARIOS

USUARIO: TOTAL USUARIOS

=

@ Audiovisuales
4
O Base de datos

— internacionales

B Articulos
3 .
O Informes técnicos

— 0O Normas técnicas

industriales
2 B Revistas
especializadas

OPCION DE CONSULTA

o Libros
especializados

" | OPCION DE CONSULTA

MATERIAL BIBLIOGRAFICO o2z lelslel7
|Libros especializados | 1 | 7 | 8 |11 BEW’T
|Revistas especializadas | 1 | 7 |13 |11 WE’T’T
|Normas técnicas industriales | 8 | 4 | 1 | 2 EE’?’T
|Informes técnicos | 6 | 4 | 4 | 2 EF’?’T
|Art|’culos | 1 |13 | 8 | 9 EEW’T
|Base de datos internacionales | 7 | 3 | 4 | 3 BF’?’T
| Audiovisuales 100 [0 o [o]e[7]15




TIPO DE USUARIOS: INVESTIGADOR

USUARIO: INVESTIGADOR

7
—
= B Audiovisuales
6 ]
0 Base de datos
internacionales
| Articulos
5 s
] 0O Informes técnicos
<
= 0O Normas técnicas
- . .
8 industriales
z 4 B Revistas
8 especializadas
—— )
|‘.|3J _ @ Libros
> especializados
o
3 3
a
O
i a
1
0 ;
0 5 10 15

OPCION DE CONSULTA

1234|567
2 /5|54 /1]0 0
(6 /5 [0f0[1]0
022|521
224|450
412 (3 [2]0 0
|
|

‘ MATERIAL BIBLIOGRAFICO
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TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA

USUARIO: CONTRATISTA
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TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
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TIPO DE USUARIO: TESISTA

USUARIO: TESISTA
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PREGUNTA No. 3: Cuando requiere informacién, ¢en qué forma le gusta recibirla?

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS

USUARIO: TOTAL USUARIOS

4
3
[ Solo la refencia
bibliografica
O Texto e imagen
completa

| Hipervinculo

PREFERENCIA
N

O Impresa

1 |

!
0
0 5 10 15 26 25 30
FORMA | PREFERENCIA

o1 [2[3]4
[ Impresa lof20[12 5 |2
|Hipervinculo |?| 1 | 7 |21 | 6
|Textoeimagen completa m| 16 |20 | 2 | 0
|Solo la referencia bibliogréfica E| 1 | 0 | 7 |25




TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR

USUARIO: INVESTIGADOR

PREFERENCIA

m Solo la refencia
bibliografica

O Texto e imagen
completa

| Hipervinculo

O Impresa

20

FORMA

| Impresa

| Hipervinculo

| Texto e imagen completa

|Solo la referencia bibliogréfica HE’F 2 |11

| PREFERENCIA

ol1[2]3 [a
ofofe |1 [ 2
3fof3 11 [ 1
lofsfol1 [0




TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA

USUARIO: CONTRATISTA

m Solo la refencia

< bibliografica
@) O Texto e imagen
E completa
E ® Hipervinculo
w
o
. O Impresa
1
0
0 1 2 3 5
| PREFERENCIA
FORMA :
o123 4
|Impresa | 0 ’7| 1 ’T| 0
|Hipervinculo | 0 ’T| 1 ’7| 1

| Texto e imagen completa

o l2[2]00

|Solo la referencia bibliogréafica | 0 ’T| 0 ’T| 3




TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

| Solo la refencia

| bibliografica
é 0O Texto e imagen
E completa
i 2 m Hipervinculo
| O Impresa
1
0
0 2 ;1 6 8
| PREFERENCIA
FORMA :
o f1[2]3](a
Impresa O[3 |02 0
| (o [3s]of2]
|Hipervincu|o | 0 ’T| 1 ’?| 0
Texto e imagen completa o[1]40]0
| (o [1]a]o]
|So|o la referencia bibliogréfica | 1 ’T| 0 ’T| 4




TIPO DE USUARIO: TESISTA

USUARIO: TESISTA

PREFERENCIA

| Solo la refencia
bibliografica

O Texto e imagen

completa

| Hipervinculo

O Impresa

| PREFERENCIA
FORMA o zil2 s
|Impresa | 0 ’?| 4 ’T| 0
|Hipervinculo | 0 ’T| 2 ’?| 4
|Textoe imagen completa | 0 ’?| 5 ’T| 0
|Solo la referencia bibliogréafica | 0 ’T| 0 ’T| 7




PREGUNTA No. 4: ¢Ha utilizado los servicios ofrecidos por el CIT?

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS PREGUNTA No. 5: ¢Por qué no ha utilizado los servicios del CIT?
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: TOTAL USUARIOS
11% @ No conoce
gsi los senicios
m No necesita
H No
89% 75%
| Hautilizado el CIT? | TOTAL | CAUSAS [ TOTAL |
| Si | 34 | No conoce los servicios | 3
| No | 4 7 | No necesita o
TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR PREGUNTA No. 7: ¢(,Con qué frecuencia utiliza los servicios del CIT?
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
0% 6% 0% o :.;n:e(r)mrrr?; veces a
asi m Uno o dos veces al
mes
44% 50% @ Una o dos veces
m No cada seis meses
O Una vez al afio
100%
| FRECUENCIA | TOTAL
- Una o mas veces a la semana 9
| Ha utilizado el CIT? | TOTAL | |
. | Uno o dos veces al mes | 8
| Si | 18 _
| NoO | 0 | | Una o dos veces cada seis meses | 1
| Una vez al afio | 0

TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA



PREGUNTA No. 7: ¢(,Con qué frecuencia utiliza los servicios del CIT?

USUARIO: CONTRATISTA
0%

USUARIO: CONTRATISTA
0% O Una o mas
veces ala

semana
m Uno o dos

75% veces al mes

0,

O Unaodos
veces cada seis

O Si
m No
100%
| Ha utilizado el CIT? | TOTAL
| Si | 4
| No | 0

TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

| FRECUENCIA | TOTAL
| Una 0 mas veces a la semana | 3
| Uno o dos veces al mes | 1
| Una o dos veces cada seis meses | 0
| Una vez al afio | 0

PREGUNTA No. 7: ¢,Con qué frecuencia utiliza los servicios del CIT?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0%
O Si
W No
100%

| HautilizadoelCIT? | TOTAL

| Si | 4

| No | 0

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
O Una o mas

0% veces ala
semana
0% @ Uno o dos veces
al mes
60% 40%
0O Una o dos veces
cada seis
meses .
O Una vezal afio
| FRECUENCIA | TOTAL
| Una o mas veces a la semana | 2
| Uno o dos veces al mes | 3
| Una o dos veces cada seis meses | 0
| Una vez al afio | 0




TIPO DE USUARIO: TESISTA

USUARIO: TESISTA

O Si
64%
B No

PREGUNTA No. 5: ¢Por qué no ha utilizado los servicios?

USUARIO: TESISTA

25%

O No conoce
los servicios

75% W No necesita

Ha utilizado el CIT? | TOTAL
Si | 7
No | 4

| CAUSAS | TOTAL
| No conoce los servicios | 3
| No necesita | 1

Pregunta No. 7: ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios del CIT?

USUARIO: TESISTAS

0%0%

O Una o mas veces
a la semana
B Uno o dos veces
al mes
O Una o dos veces
cada seis meses
57% g Una vez al afio

| FRECUENCIA | TOTAL
| Una o mas veces a la semana | 4
| Uno o dos veces al mes | 3
| Una o dos veces cada seis meses | 0
| Una vez al afio | 0

44%

USUARIO: TOTAL USUARIOS

@ Una o0 mas veces
ala semana
B Uno o dos veces
al mes
m Una o dos veces
53% cada seis meses
0O Una vez al afio

3% 0%

| FRECUENCIA | TOTAL
| Una o mas veces a la semana | 18

| Uno o dos veces al mes | 15

| Una o dos veces cada seis meses |

| Una vez al afio | 0




PREGUNTA No. 6: ;,Qué comentarios ha recibido en relacién con la calidad de los servicios del CIT?

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS

n

TIPO DE USUARIO: TESISTAS

USUARIO: TOTAL USUARIOS .
O Ninguno

25% W Demasiados
tramites para

50% prestamo
W Demasiadas

restricciones

25%

USUARIO: TESISTAS Ninguno

25% B Demasiados
tramites para
prestamo

W Demasiadas
restricciones

50%

| COMENTARIOS [ TOTAL |
| Ninguno 2|
| Demasiados tramites para préstamo | 1 |
| Demasiadas restricciones 1 ‘

| COMENTARIOS | TOTAL

| Ninguno | 2

| Demasiados tramites para préstamo | 1 ‘
|

| Demasiadas restricciones 1 ‘

PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS

TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR

USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: INVESTIGADOR

24% osi 11% .

76% o s

E No

89% mNo
| Ha utilizado Intranet? | TOTAL ‘ | Ha utilizado Intranet? | TOTAL ‘
| Si 2% | | Sl I
| No | 2 ‘

| No 8 ‘




PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.

INTRANET
TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

0%

@S 40% 60% @S
@ @ No @ No
100%
= | Hautilizado Intranet> | TOTAL |
| Ha utilizado Intranet? | TOTAL ‘ | Si | 3
| Si | 4 ‘
| No | 2
| No | 0 ‘

TIPO DE USUARIO: TESISTA

USUARIO: TESISTA

43% o Si

@ No
| Ha utilizado Intranet? | TOTAL ‘
| Si | 3 |

| No 4 |




CALIDAD DE LA INTRANET

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR
USUARIO: INVESTIGADOR
USUARIO: TODOS 0% B Excelente
4% O Excelente 0
12% 0 15% m Buena 19% 0% 13% m Buena
@ Regular e @ Regular
O Mala
O Mala
69% m Muy Mala
68% m Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL | CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 4 | Excelente | 2
| Buena | 18 | Buena | 11
| Regular | 3 | Regular | 3
| Mala | 1 | Mala |
| Muy Mala | | Muy Mala | 0

TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA

USUARIO: CONTRATISTA
250 O Excelente
B Buena
0O Regular
7506 O Mala
W Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 1
|Buena | 3
| Regular | 0
| Mala | 0




CALIDAD DE LA INTRANET

TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO TIPO DE USUARIO: TESISTA
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: TESISTA
0% O Excelente
34% O Excelente @ Buena
0,
33% ® Buena 0O Regular
(] '\R/;(i;]ular O Mala
O Mala
33% m Muy Mala 100% m Muy Mela
. CALIDAD " ToTAL | CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 1 | Excelente | 0
| Buena | 1 | Buena | 3
| Regular | 0 | Regular | 0
| Mala | 1 | Mala | 0
| Muy Mala | 0 | Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.

VISITA A LAS INSTALACIONES

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: INVESTIGADOR
0% osi 0% s
@ @ No m No
100% 100%

| Havisitado las instalaciones? | TOTAL | Havisitado las instalaciones? | TOTAL ‘

| si | 34 | S TR
| No o | | No o |
TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0%
0% osi o Si
@ m No B No
100% 100%

| Havisitado las instalaciones? | TOTAL ‘ | Havvisitado las instalaciones? | TOTAL ‘
| Si a4 | Si [ 5 |

| No o | | No o |




PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.

TIPO DE USUARIO: TESISTA

VISITA A LAS INSTALACIONES

USUARIO: TESISTA
0%
osSi

m No

100%

| Ha visitado las instalaciones? | TOTAL
| Si 7
| No o |

CALIDAD DE LA ATENCION EN LAS INSTALACIONES

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS

USUARIO: TOTAL USUARIOS

0,
3% 3% o

47%

O Excelente
W Buena

@ Regular
O Mala

| Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 16
|Buena | 16

| Regular | 1

| Mala |

| Muy Mala | 0

TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR

USUARIO: INVESTIGADOR
6o 0% 0% @ Excelente
50% @ Buena
@ Regular
O Mala
4% B Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 9
| Buena | 8
| Regular | 1
| Mala | 0
| Muy Mala | 0




CALIDAD DE LA ATENCION EN LAS INSTALACIONES

TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA

USUARIO: CONTRATISTA
0% O Excelente
50% W Buena

0O Regular
0O Mala
B Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL

| Excelente | 2

|Buena | 2

| Regular | 0

| Mala | 0

| Muy Mala | 0

TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

20% 0%

TIPO DE USUARIO: TESISTA

14%

USUARIO: TESISTA

14%

2%

O Excelente
W Buena

0O Regular
O Mala

B Muy Mala

O Excelente
E Buena
0O Regular
O Mala
80% B Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL

| Excelente | 4

| Buena | 1

| Regular | 0

| Mala | 0

| Muy Mala | 0

| CALIDAD | TOTAL

| Excelente | 1

|Buena | 5

| Regular | 0

| Mala | 1

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.

ATENCION POR TELEFONO

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: INVESTIGADOR
@ Si .
44% oS
56% | No = No
Ha consultado por teléfono? TOTAL | .
I Sip I e } | Ha consultado por teléfono? | TOTAL ‘
: | Si T
| No ‘ 19 ‘ | No L7 ‘
TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
USUARIO: CONTRATISTA
25% @ si 40% oS
= No m No
75%
- | Ha consultado por teléfono? | TOTAL |
| Ha consultado por teléfono? | TOTAL ‘ | S | 3 |
Si 1
| | | | No e

| No | 3 |




PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.
ATENCION POR TELEFONO

TIPO DE USUARIO: TESISTA

OL;SUARIO: TESISTA | Ha consultado por teléfono? | TOTAL ‘
0 .
asi | Si |3
| No 2
H No
100%

CALIDAD DE LA ATENCION POR TELEFONO

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: INVESTIGADOR
13% 0% 13% O Excelente 18% 0% 9% @ Excelente
B Buena @ Buena
; s;?:lar @ Regular
® Muy Mala O Mala
74% 73% m Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL | CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 2 | Excelente | 1
| Buena | 11 | Buena | 8
| Regular | 2 | Regular | 2
| Mala | | Mala | 0
| Muy Mala | 0 | Muy Mala | 0




CALIDAD DE LA ATENCION POR TELEFONO

TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA

USUARIO: CONTRATISTA

O Excelente
B Buena
O Regular
O Mala
m Buena B Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 0
| Buena | 1
| Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0

TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0% 33% O Excelente
B Buena
O Regular
O Mala
| Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 1
| Buena | 2
| Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0

PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.

ATENCION POR CORREO

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS

USUARIO: TOTAL USUARIOS

47%
53%

O Si

= No

| Ha consultado por correo? | TOTAL ‘
| Si [ 16 |
| No [ 18 |




PREGUNTA No. 8: Califique la calidad de los medios a través de los cuales ha consultado los servicios del CIT.

ATENCION POR CORREO

TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR

USUARIO: INVESTIGADOR

28%
o Si

m No
2%

TIPO DE USUARIO: CONTRATISTA

| Ha consultado por correo? | TOTAL
| Si |13
| No | 5

TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

USUARIO: CONTRATISTA
0%
@ Si
m No
100%

| Ha consultado por correo? | TOTAL ‘

| Si o

| No | 4

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

40% gsi

m No
60%

| Ha consultado por correo? | TOTAL ‘
| Si |3
| No 2

TIPO DE USUARIO: TESISTA

USUARIO: TESISTA
0%
o Si
@ No
100%
| Ha consultado por correo? | TOTAL
| Si 0
| No 7




CALIDAD DE LA ATENCION POR CORREO

TIPO DE USUARIO: TOTAL USUARIOS TIPO DE USUARIO: INVESTIGADOR
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: INVESTIGADOR
0% o O Excelente
19% 25% O Excelente 8% 0% 23%
B Buena
H Buena
@ Regular @ Regular
O Mala O Mala
B Muy Mala
69% | Muy Mala
56%
| CALIDAD | TOTAL | CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 4 | Excelente | 3
| Buena | 9 | Buena | 9
| Regular | 3 | Regular | 1
| Mala | 0 | Mala | 0
| Muy Mala | 0 | Muy Mala | 0
TIPO DE USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0%
) 0 Excelente | CALIDAD | TOTAL
m Buena | Excelente | 1
@ Regular | Buena | 0
0 Mala | Regular | 2
0%
| Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ALERTAS

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Alertas? Ha usado el servicio de Alertas?
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: TOTAL USUARIOS
8%
o Si oS
| No
| No
92%
| Conoce el servicio de Alertas? | TOTAL \ | Ha usado el servicio Alertas? | TOTAL ‘
| Si 24| | Si [ 22 |
| No [ 10| | No 2

Calidad del servicio de Alertas?

USOL:/?RIO: TOTAL USUARIOS | CALIDAD | TOTAL
@ Excelente | Excelente | 5
o 23% m Buena | Buena | 7
E ;Z?:Iar | Regular | 9
40% 320 ® Muy Mala | Mala | 1
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN ALERTAS

Sugerencias al servicio de Alertas | SUGERENCIA [ TOTAL
USUARIO: TOT/ @ Mejorar el envio del link de | Mejorar el envio del link de acceso 3
acceso
23% 23% m Asegurar continuidad | Asegurar continuidad | 4
. O Entregar informacion sobre Entregar informacion sobre nuevo
8% nuevo material material
O Mejorar todo -
15% 31% | Mejorar todo |
B Aumentar el numero de -
tablas enviadas | Aumentar el numero de tablas enviadas | 3

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ALERTAS

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Alertas? Ha usado el servicio de Alertas?
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
6% 6%
@S oS
@ m No @ @ No
94% 94%
| Conoce el servicio de Alertas? | TOTAL ‘ | Ha usado el servicio Alertas? | TOTAL ‘
| Si o | Si 16|
| No | 1 | | No |1 |




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ALERTAS

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Calidad del servicio de Alertas? Sugerencias al servicio de Alertas
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR & Mejorar el envio del
0% 13% link de acceso
0 2504 @ Excelente 37% B Asegurar continuidad
H Buena
O Reqular 25% O Entregar informacion
38% m] Ma?a sobre nuevo material
31% B Muy Mala 25% O Mejorar todo
| CALIDAD | TOTAL | SUGERENCIA | TOTAL
| Excelente | 4 ‘ Mejorar el envio del link de acceso ‘ 3
| Buena | 5 | Asegurar continuidad | 2
| Regular | 6 Entregar informacion sobre nuevo
material
| Mala | 1 ;
| Mejorar todo |
| Muy Mala | 0




SERVICIO DE ALERTAS

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Alertas?

USUARIO: CONTRATISTA

oSi

50% 50%
= No

Ha usado el servicio de Alertas?

USUARIO: CONTRATISTA
0%

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.

| Conoce el servicio de Alertas? | TOTAL
| Si | 2
| No | 2

Calidad del servicio de Alertas?

USUARIO: CONTRATISTA
0%

O Si
@ No
100%
Ha usado el servicio Alertas? | TOTAL
Si 2
No 0

O Excelente
B Buena
50% 50% . regular

| Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL

| Excelente | 0

| Buena | 1

| Regular | 1

| Mala | 0

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.
SERVICIO DE ALERTAS

Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Alertas? Ha usado el servicio de Alertas?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0,
0% 20%
@S @ Si
| No = No
100% 80%
- . | . . ?
| Conoce el servicio de Alertas? . TOTAL | I Ha usado el servicio Alertas? I TOTAL
: Si 4
| Si | ‘
| NO | ‘ | No | 1
Calidad del servicio de Alertas?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
o | CALIDAD | TOTAL
0 0
25% @ Excelente | Excelente | 1
m Buena | Buena | 1
50% 0O Regular
O Mala | Regular | 2
25% W Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ALERTAS

Sugerencias al servicio de Alertas

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

| SUGERENCIA [TOTAL |

20% 60% @ Aumentar numero |Aumentar numero de tablas enviadas | 3
9 de tablas enviadas —
|Asegurar continuidad | 2
W Asegurar

continuidad

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ALERTAS
Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de Alertas?

USUARIO: TESISTA
0%

@ Si |
| Conoce el servicio de Alertas? | TOTAL

& No | si 0
| No 7

100%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE AUDIOVISUALES

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Audiovisuales?

USUARIO: TOTAL USUARIO

12%
o Si

m No

88%

|Conocee| servicio de Audiovisuales? | TOTAL ‘

|

Si I

|

No 4|

Ha usado el servicio de Audiovisuales?

USUARIO: TOTAL USUARIO

oSi

| No

| Ha usado el servicio de Audiovisuales? | TOTAL ‘

|

Si

No

Calidad del servicio de Audiovisuales?

USUARIO: TOTAL USUARIO
10% 0% O Excelente
33% W Buena
0O Regular
O Mala
57% m Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 15

| Buena | 12

| Regular | 2

| Mala |

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE AUDIOVISUALES

Sugerencias al servicio de Audiovisuales

USUARIO: TOTAL USUARIO | SUGERENCIA ‘ TOTAL
8% B Actualizar formatos | Actualizar formatos | 5
4 ;‘{;‘;’t';:ﬁjem” de | Ampliar tiempo de préstamo 2
0O Ampliar instalaciones | Ampliar instalaciones | 1
O Promocionar el servicio | Promocionar el servicio | 1
17% B Consulta en oficinas | Consulta en oficinas | 2
@ Ampliar coleccion | Ampliar coleccion | 1

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE AUDIOVISUALES
Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Audiovisuales? Ha usado el servicio de Audiovisuales?
USUARIO: INVESTIGADOR
USUARIO: INVESTIGADOR

0% 22% .

O Si o Si

@ m No | No

100% 78%

| Conoce el servicio de Audiovisuales? | TOTAL ‘ | Ha usado el servicio de Audiovisuales? | TOTAL ‘
| Si [ 18 \ | Si Y

| No o | No L4




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.

SERVICIO DE AUDIOVISUALES

Calidad del servicio de Audiovisuales?

Sugerencias al servicio de Audiovisuales

USUARIO: INVESTIGADOR
14% 0% @ Excelente
° 29% @ Buena
O Regular
O Mala
57% B Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 4
| Buena | 8
| Regular | 2
| Mala | 0
| Muy Mala | 0

USUARIO: INVESTIGADOR
O Actualizar formatos
13%

13%

B Ampliar tiempo de
0 prestamo
49% O Ampliar instalaciones

250% @ Promocionar el
servicio

| SUGERENCIA | TOTAL

‘ Actualizar formatos ‘ 4

‘ Ampliar tiempo de préstamo ‘ 2

| Ampliar instalaciones | 1

| Promocionar el servicio | 1

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.

SERVICIO DE AUDIOVISUALES
Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Audiovisuales?

USUARIO: CONTRATISTA
0%
oSi

m No

100%

| Conoce el servicio de Audiovisuales? | TOTAL

Si a4

No 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE AUDIOVISUALES

Calidad del servicio de Audiovisuales?

USUARIO: CONTRATISTA
0,
0% O Excelente
B Buena
O Regular
50% 50% 0 Mala

| Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL

| Excelente | 1

| Buena | 1

| Regular | 0

| Mala | 0

| Muy Mala | 0

Ha usado el servicio de Audiovisuales?

USUARIO: CONTRATISTA

@ Si

50% 50%  mNo
| Ha usado el servicio de Audiovisuales? | TOTAL ‘
| Si | 2 |
| No 2 |

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE AUDIOVISUALES
Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Audiovisuales?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0%

oSi

m No

100%

| Conoce el servicio de Audiovisuales? | TOTAL
| Si | 4
| No | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE AUDIOVISUALES

Ha usado el servicio de Audiovisuales? Calidad del servicio de Audiovisuales?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0% 0% O Excelente
o Si 40% H Buena
0O Regular
O Mala
m No 60% B Muy Mala
100%
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 2
- —— | Buena | 3
| Ha usado el servicio de Audiovisuales? | TOTAL | I |
- Regular 0
| Si | 5
| NoO | 0 } | Mala | 0
| Muy Mala | 0
Sugerencias al servicio de Audiovisuales
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0, 0,
25% 25% O Actualizar | SUGERENCIA ’ I
formatos | Actualizar formatos | 1
m Consulta en | —
Ofigi:; aenia | Consulta en la oficina | 2
O Ampliar coleccion | Ampliar coleccion 1 ‘
50%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE AUDIOVISUALES

Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de Audiovisuales?

USUARIO: TESISTA
43% OSi
57% @ No
| Conoce el servicio de Audiovisuales? | TOTAL
| Si .3

| No | 4

Ha usado el servicio de Audiovisuales?

USUARIO: TESISTA
0%

@ Si

@ No
| Ha usado el servicio de Audiovisuales? TOTAL
| Si 0
| No 3




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN BASES DE DATOS

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Bases de Datos? Ha usado el servicio de Bases de Datos?
USUARIO: TOTAL USUARIO
USUARIO: TOTAL USUARIO 6%
0% o Si
@ Si
| No
| No
100% 94%
| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Referencia? | TOTAL ‘
| Si [ ma | Si a2 |
| No | 0 ‘ | No | 2 ‘
Calidad del servicio de Bases de Datos?
USUARIO: TOTAL USUARIO | CALIDAD | TOTAL
0%
o O Excelente | Excelente | 11
° m Buena | Buena | 20
O Regular | Regular | 1
O Mala | Mala |
B Muy Mala
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN BASES DE DATOS

Sugerencias al servicio de Bases de Datos

USUARIO: TOTAL USUARIO @ Mayor trazabilidad
| SUGERENCIA [ TOTAL
25% -
25% ® Consulta de | Mayor trazabilidad 1
normas por
intranet | Consulta de normas por Intranet | 1
0O Manejo de la IG en -
ALEPH | Manejo de la IG en ALEPH 1
25% 25% O ALEPH accesible ‘ éIC_:EPH accesible desde cualquier ‘ .
desde cualquier
PC

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cual ha utilizado y evalue la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN BASES DE DATOS
Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Bases de Datos?

USUARIO: INVESTIGADOR

0%

@ Si
| | Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL
mNo | Si | 18
| No 0

100%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN BASES DE DATOS

Ha usado el servicio de Bases de Datos?

USUARIO: INVESTIGADOR
0%
| Ha usado el servicio Referencia? | TOTAL ‘
mSi .
| Si s |
@ No | No | 0 ‘
100%
Calidad del servicio de Bases de Datos? Sugerencias al servicio de Bases de Datos
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
O Mayor trazabilidad
0%
° 28% O Excelente 25% 25% B Consultade normas por
@ Buena intranet
O Regular O Manejo delalGen
O Mala ALEPH
72% B Muy Mala 250 2505 O ALEPH accesible desde
cualquier PC
| CALIDAD | TOTAL | SUGERENCIA | TOTAL
| Excelente | 5 ‘ Mayor trazabilidad ‘ 1
| Buena | 13 | Consulta de normas por Intranet | 1
| Regular | 0 | Manejo de la IG en ALEPH |1
| Mala | ‘ ALEPH accesible desde cualquier ‘
"Muy Mala | 0 PC L




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN BASES DE DATOS

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Bases de Datos? Ha usado el servicio de Bases de Datos?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
25% 0%
@ Si @ Si
B No m No
75%
100%

| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL \ | Hausado el servicio Referencia? | TOTAL \
| S 4 | s T
| No o | | No 2

Calidad del servicio de Bases de Datos?

USUARIO: CONTRATISTA
| CALIDAD | TOTAL
o | |
m Excelente Excelente 2
B Buena | Buena | 2
O Regul
50% 50% Ovan | Regular | 0
m Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN BASES DE DATOS

Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Bases de Datos? Ha usado el servicio de Bases de Datos?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0% _
100% m No 60% m No
Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Referencia? | TOTAL ‘
Si 5 | Si N
No | 0 | No 2 ‘
Calidad del servicio de Bases de Datos?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO | CALIDAD | TOTAL
0% el | Excelente | 1
33% 34% (] celente
; ° @ Buena | Buena | 1
O Regular | Regular | 1
O Mala
m Muy Mala | Mala | 0
33% | Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE CONSULTA EN BASES DE DATOS

Tipo de Usuario: TESISTA

Conoce el servicio de Bases de Datos? Ha usado el servicio de Bases de Datos?
USUARIO: TESISTA USUARIO: TESISTA
0% 0%
@S a Si
| No m No
100% 100%
| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL | Hausado el servicio Referencia? | TOTAL
| Si 7 | Si 7
| No | 0 | No 0

Calidad del servicio de Bases de Datos?

USUARIO:TESISTA | CALIDAD | TOTAL

0% | Excelente | 3

O Excelente
43% m Buena | Buena | 4
0O Regular | Regular | 0

57% O Mala

m Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Adquisiciones? Ha usado el servicio de Adquisiciones?
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: TOTAL USUARIOS
18% 1%

A :

O Si oS

@ No
@ No

82% 82%

| Conoce el servicio de Adquisiciones? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Adquisiciones? | TOTAL
| Si |28 ‘ | Si |23
| No | 6 ‘ | No | 5

Calidad del servicio de Adquisiciones?

USUARIO: TOTAL USUARIOS | CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 6
1396 472" 26% : Z:Izme | Buena | 12
O Regular | Regular |
O Mala | Mala |
53% m Muy Mala | Muy Mala |




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES

Sugerencias al servicio de Adquisiciones

USUARIO: TOTAL USUARIOS | SUGERENCIA | TOTAL
17% 249 B Agilizar proceso | Agilizar proceso | 4
8% " Infortnar sobre el proceso al | Informar sobre el proceso al cliente | 4
& Mejorar proveedores | Mejorar proveedores 1
8% ® Eniregar informacién sobre | Entregar informacion sobre revistas | 1
33% B Asegurar continuidad | Asegurar continuidad | 2

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES
Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Adquisiciones?

USUARIO: INVESTIGADOR

0,
0% | Conoce el servicio de Adquisiciones? | TOTAL

as |
m No | No |0 |

100%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES

Ha usado el servicio de Adquisiciones? Calidad del servicio de Adquisiciones
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
17% % 70 -~
. 0 @ Excelente
asi 13% @ Buena
O Regular
H No O Mala
83% 53% m Muy Mala
| Ha usado el servicio Adquisiciones? | TOTAL | | CALIDAD | TOTAL
| Si | 15 | | Excelente | 3
| No | 3 | | Buena | 8
| Regular | 2
| Mala | 1
| Muy Mala | 1
Sugerencias al servicio de Adquisiciones
USUARIO: INVESTIGADOR | SUGERENCIA | TOTAL
11% 0 Agilizar proceso —
11% 33% ‘ Agilizar proceso | 3
Inf bre el ;
° ;;’;2;?2,%.{;‘; | Informar sobre el proceso al cliente | 4
B Mejorar proveedores | Mejorar proveedores | 1
45% O Entregar informacion | Entregar informacion sobre revistas | 1
sobre revistas




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Adquisiciones? Ha usado el servicio de Adquisiciones?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
25%
o Si oSi
m No
75% = No 67%
| Conoce el servicio de Adquisiciones? | TOTAL ‘ | Ha usado el servicio Adquisiciones? | TOTAL ‘
| Si 3| | Si 2|
| No 1 | No I
Calidad del servicio de Adquisiciones
| CALIDAD | TOTAL
USUARIO: CONTRATISTA
o | Excelente | 1
0%
O Excelente | Buena | 1
m Buena | |
0
50% 50% S '}\?A(;gl;aular Regular
B Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES

Sugerencias al servicio de Adquisiciones

USUARIO: CONTRATISTA
| SUGERENCIA [TOTAL |

33% @ Ninguna ‘ Ninguna | 4 ‘
| Agilizar el proceso | 2 ‘
67% m Agilizar el procesg

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cual ha utilizado y evalue la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES
Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Adquisiciones?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0%

oS | Conoce el servicio de Adquisiciones? | TOTAL ‘
|

| Si | 5 |
m No | No | 0 ‘

100%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES

Ha usado el servicio de Adquisiciones?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0%

| Ha usado el servicio Adquisiciones? | TOTAL

@ Si
| Si . 5
m No | No | 0 ‘
100%
Calidad del servicio de Adquisiciones Sugerencias al servicio de Adquisiciones
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMIISTRATIVO
0%
@ Ninguna
20% 0% o Excelente 40%
; 40% @ Buena 60% W Asegurar
S ,\RAZ?; ar continuidad
B Muy Mala
40%
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 2
'Buena | 5 | SUGERENCIA [TOTAL
| Regular | 1 | Ninguna |3
| Mala | 0 | Asegurar continuidad |2 ‘
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE ADQUISICIONES

Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de Adquisiciones? Ha usado el servicio de Adquisiciones?
USUARIO: TESISTA USUARIO: TESISTA
29% -
0 o Si osi
50%
= No
71% 50% = No

| Conoce el servicio de Adquisiciones? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Adgquisiciones? | TOTAL
| Si 2 | Si 1
| No 5 | No o1 ‘

Calidad del servicio de Adquisiciones

USUARIO: TESISTA | CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 0
0%
O Excelente | Buena | 1
0 @ Buena
O Regular | Regular | 0
O Mala
B Muy Mala | Mala | 0
100% | Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce larevista CT&F? Ha consultado larevista CT&F?
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: TOTAL USUARIOS
20%

26% _ @ Si
o Si

| No
| No

74% 80%

i ?
" Conoce la revista CT&F? | TOTAL | | Haconsultado larevista CT&F? | TOTAL |

. | Si |20
| Si 25| | = s I
| No 9 |
Calidad de la revista CT&F?
USUARIO: TOTAL USUARIOS | CALIDAD " TOTAL
0% O Excelente | Excel | 11
0% W Buena xcelente
0 O Regular | Buena | 9
45% O Mala | Regular | 0
550 B Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F

Sugerencias a la revista CT&F

USUARIO: TOTAL USUARIOS . !
@ Incentivar la | SUGERENCIA [ TOTAL |
50% produccién
50% ‘ Incentivar la produccion ‘ 1 ‘
® Indexar la Indexar la publicacion a ‘
publicacion a Colciencias 1
colciencias

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce larevista CT&F? Ha consultado la revista CT&F?
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
11% 13%
osSi o Si
B No B No
89% 87%

| Conoce larevista CT&F? | TOTAL ‘ | Haconsultado larevista CT&F? | TOTAL
| Si [ 16 | | Si | 14
| No 2 | No 2




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F

Calidad de la revista CT&F? Sugerencias alarevista CT&F
US(L)}?RIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR @ Incentivar la
43% O Excelente 50% produccion
B Buena 50%
57% O Regular | Indexar la
O Mala publicacion a
| Muy Mala colciencias
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 6 \ SUGERENCIA | TOTAL ‘
| Buena | 8 | Incentivar la produccion | 1 ‘
| Regular | 0 Indexar la publicacion a
| Mala | 0 Colciencias 1
| Muy Mala | 0

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F
Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce larevista CT&F?

USUARIO: CONTRATISTA | Conoce larevista CT&F? | TOTAL ‘
25% 5
| Si 3
o Si
| No | 1

75% | No




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F

Ha consultado la revista CT&F? Calidad de larevista CT&F
USUARIO: CONTRATISTA
USUARIO: CONTRATISTA
o Si 0% O Excelente
@ Buena
Regul
B No 50% 50% g e
B Muy Mala
| Haconsultado larevista CT&F? | TOTAL | CALIDAD | TOTAL
| Si | 2 | Excelente | 1
| No | 1 | Buena | 1
| Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F
Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce larevista CT&F?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0% | Conoce larevista CT&F? | TOTAL ‘
oS | Si | 5
| No | 0
= No
100%
Ha consultado la revista CT&F? Calidad de larevista CT&F
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
20%
) 0% O Excelente
@ Si ’ m Buena
O Regular
= No O Mala
B Muy Mala
80% 100%
: | CALIDAD | TOTAL
| Ha consultado larevista CT&F? | TOTAL ‘ | Excolonte | 4
Si 4
I N I n ‘ | Buena | 0
0

‘ | Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE LA REVISTA CT&F

Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce larevista CT&F? Ha consultado larevista CT&F?
USUARIO: TESISTA USUARIO: TESISTA
0%
14% , °
o Si oS
é m No B No
86%
| Conoce larevista CT&F? | TOTAL | Ha consultado larevista CT&F? | TOTAL ‘
| Si 3 | Si 2

| No | 1 | | No 1




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.

SERVICIO DE DSI

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de DSI?

USUARIO: TOTAL USUARIOS

32%

68%

O Si

B No

| Conoce el servicio de DSI? | TOTAL

Ha usado el servicio de DSI?

USUARIO: TOTAL USUARIOS

O Si

B No
70%

| Ha usado el servicio DSI? | TOTAL |

| Si [ 23 | Si 16|
| No 1 | No 7 |
Calidad del servicio de DSI?
USUARIO: TOTAL USUARIOS | CALIDAD | TOTAL
19% 0% O Excelente | Excelente | 6
38% B Buena | Buena | 7
O Regular

O Mala | Regular | 3

43% B Muy Mala | Mala | 0

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE DSI

Sugerencias al servicio de DSI

USUARIO: TOTAL USUARIOS | SUGERENCIA | TOTAL
B Benchmarking a otras Ul | Benchmarking a otras U.1. L1
u bC;)Sr;iultar enunmator numero de ‘ Consultar en un mayor numero de bases ‘ 1
11% 11% O Muyformal
11% uy ’ Muy formal ‘ 1
0
22% 0 Aumentar el personal | Aumentar el personal 1
11% B Especializar alos diseminadores Especializar a los diseminadores en mas
enmas areas areas
23% 11% 7 pindrelseaniee | Difundir el servicio |
B Mejorar contacto con el cliente - -
| Mejorar contacto con el cliente |

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cual ha utilizado y evalue la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE DSI
Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de DSI?

USUARIO: INVESTIGADOR
6%

mSi | Conoce el servicio de DSI? | TOTAL ‘
| Si |
® No .
| No 1

94%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE DSI

Ha usado el servicio de DSI? Calidad del servicio de DSI
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
@ Calidad
24%
| Excelente
15%
o Si 38% O Buena
O Regular
76% @ No 47% m Mala
O Muy Mala
| Ha usado el servicio DSI? | TOTAL ‘ | CALIDAD | TOTAL
| Si |13 | | Excelente | 5
| No .4 ‘ | Buena | 6
| Regular | 2
| Mala | 0
| Muy Mala | 0

Sugerencias al servicio de DSI

| SUGERENCIA " TOTAL
USUARIO: INVESTIGADOR
Consultar en un mayor numero de bases 1
O Excelente
0% | Muy formal | 1
B Buena
0 | Aumentar el personal | 1
O Regular
| Especializar a los diseminadores en mas areas | 1
O Mala
| Difundir el servicio | 2
B Muy Mala : -
| Mejorar contacto con el cliente | 1




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE DSI

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de DSI? Ha usado el servicio de DSI?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
25% 0%
s
Bsl oSi
B No B No
75% 100%
| Conoce el servicio de DSI? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio DSI? | TOTAL ‘
| Si I | Si o |
| No E | No 1

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE DSI
Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de DSI?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO | Conoce el servicio de DSI? |TOTAL ‘

0% .
| Si [ 5 |
No | 0 ‘

O Si |

B No

100%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE DSI

Ha usado el servicio de DSI? Calidad del servicio de DSI
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
60% 0%
40% @ Si 33% 34% @ Excelente
B Buena
O Regular
m No O Mala
W Muy Mala
33%
| Hausado el servicio DSI? | TOTAL \ | CALIDAD | TOTAL
| Si | 3 ‘ | Excelente | 1
| No | 2 ‘ | Buena | 1
| Regular | 1
| Mala | 0
| Muy Mala | 0

Sugerencias al servicio de DSI

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

. | SUGERENCIAS [TOTAL |

0O Especializar
o diseminadores ‘ Especializar diseminadores ‘ 1 ‘

0, 0, .
50% 50% @ Benchmarking a | Benchmarking a otras U.I. | 1 ‘

otras U.l.




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE DSI
Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de DSI?

USUARIO: TESISTA
0%

osSi

| Conoce el servicio de DSI? | TOTAL ‘

100% | No | 7




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Sala Institucional? Ha usado el servicio de Sala Institucional?
USUARIO: TOTAL USUARIO USUARIO: TOTAL USUARIO
9%
@S @ Si
B No B No
74%
91%
| Conoce el servicio de Sala Institucional? | TOTAL ‘ | Ha usado el servicio Sala Institucional? | TOTAL
| si ! | si 23
| No 3 | No B

Calidad del servicio de Sala Institucional?

USUARIO: TOTAL USUARIO
. | CALIDAD | TOTAL

0% O Excelente
9% . m Buena | Excelente | 12
O Regular | Buena | 9
O Mala Regular 2
39% 52% m Muy Mala I Ma?a I 5
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL

Sugerencias al servicio de Sala Institucional

USUARIO: TOTAL USUARIO
@ Burocratico | SUGERENCIA | TOTAL ‘
20%
| Burocratico | 1
Cambio a niveles de
m Cambio a confidencialidad 4
80% niveles de
confidencialidad

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Sala Institucional? Ha usado el servicio de Sala Institucional?
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
6% 18%
@S @ Si
= No = No
94% 82%
| Conoce el servicio de Sala Institucional? | TOTAL ‘ | Ha usado el servicio Sala Institucional? | TOTA

| Si 17 | Si | 14
| No | 1 | No | 3




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL

Calidad del servicio de Sala Institucional?

Sugerencias al servicio de Sala Institucional

0%

USUARIO: INVESTIGADOR

USUARIO: INVESTIGADOR

o

33% 67%

O Excelente
o B Buena
O Regular
50% 50% O Mala
B Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 7
| Buena | 7
| Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0

Cambio a niveles
de
confidencialidad

| Burocratico
| SUGERENCIA | TOTAL |
| Burocratico | 1 |
’ Cambio a niveles de confidencialidad ’ 2 |

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Sala Institucional?

USUARIO: CONTRATISTA
25%

75%

O Si

@ No

| Conoce el servicio de Sala Institucional? | TOTAL ‘
| Si I
| No | 1 |




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL

Ha usado el servicio de Sala Institucional? Calidad del servicio de Sala Institucional?
USUARIO: CONTRATISTA US(L)J;\RIO: CONTRATISTA
(1]
O Excelente
oSi W Buena
O Regular
50% 50% O Mala
67% BNO m Muy Mala
| CALIDAD | TOTAL
| Ha usado el servicio Sala Institucional? | TOTAL ‘ | Excelente | 0
| Si L2 | Buena | 1
| No | 1 | Regular | 1
| Mala | 0
| Muy Mala | 0

Sugerencias al servicio de Sala Institucional

USUARIO: CONTRATISTA

B Cambio en el | SUGERENCIA [TOTAL ‘
nlvel. de o | Cambio en el nivel de confidencialidad | 2 ‘
confidencialidad

100%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL

Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Sala Institucional? Ha usado el servicio de Sala Institucional?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
20%
0%
@ Si @S
| No m No
80%
100%
| Conoce el servicio de Sala Institucional? | TOTAL | Ha usado el servicio Sala Institucional? | TOTAL
| Si | 5 | Si .4
| No o | | No 1
Calidad del servicio de Sala Institucional?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO | CALIDAD | TOTAL
0% | Excelente | 3
40% O Excelente | Buena | 0
W Buena
0 Regular | Regular | 1
0 Mala | Mala | 0
B Muy Mala
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA INSTITUCIONAL
Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de Sala Institucional? Ha usado el servicio de Sala Institucional?

USUARIO: TESISTA USUARIO: TESISTA

14%

O Si

@ Si
50%
= No
50% = No
86%
| Conoce el servicio de Sala Institucional? | TOTAL | Ha usado el servicio Sala Institucional? | TOTAL ‘
| si | 5 | si 4
| No | 0 | No 1
Calidad del servicio de Sala Institucional?
o ROTESISTA | CALIDAD | TOTAL
33% | Excelente | 3
O Excelente | Buena | 0
W Buena
O Regular | Regular | 1
67% O Mala
’ B Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? Ha usado el servicio de P. Interbibliotecario?
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: TOTAL USUARIOS
O Si < @S
47%
53% = No m No
72%

| Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? | TOTAL | " Ha usado el servicio P. Interbibliotecario? | TOTAL
| Si | 18 ‘ | Si s
| No | 16 | No 13 ‘

Calidad del servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: TOTAL USUARIOS | CALIDAD | TOTAL
0% @ Excelente | Excelente | 3
40% ® Buena | Buena | 2
O Regular
g | Regular | 0
60% O Mala
m Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

Sugerencias al servicio de P. Interbibliotecario

USUARIO: TOTAL USUARIOS
O Difundir el
0% servicio | SUGERENCIA [ TOTAL |
‘ Difundir el servicio | 1
B S;r?figt:r:tes on Aumentar participantes en el ‘
el convenio convenio 1

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
_los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? Ha usado el servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
17%

33% o Si osi
Q7% @ No @ No
83%
| Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio P. Interbibliotecario? | TOTAL ‘
| Si Lo12 | Si L2

| No 6 | No |10




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO
Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Calidad del servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: INVESTIGADOR | CALIDAD
0% | Excelente

0% @ Excelente | Buena
m Buena

|
|
| 1
% O Regular | Regular | 0
Mal
50% 50% E Mﬁ)?Mala I Mala I 0
Muy Mala 0

Sugerencias al servicio de P. Interbibliotecario

USUARIO: INVESTIGADOR
o Difundir | SUGERENCIA [TOTAL |
50% 50% Servicio ‘ Difundir el servicio ‘ 1 |
Aumentar participantes en el
B Aumentar convenio 1

participantes en
el convenio




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? Ha usado el servicio de P. Interbibliotecario?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
o Si o si
50% 50% 50% 50%
B No @ No
| Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio de P. Interbibliotecario? | TOTAL ‘
| Si 2 si I
| No [ 2 | No 1
Calidad del servicio de P. Interbibliotecario?
| CALIDAD | TOTAL
USUARIO: CONTRATISTA
0% | Excelente | 1
O Excelente | Buena | 0
W Buena N
O Regular | Regular | 0
0O Mala
100% B Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.

SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de P. Interbibliotecario?

Ha usado el servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0% o Si osSi
50% 50%
60% m No @ No
| Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio P. Interbibliotecario? | TOTAL ‘
| Si 2 | ] Si I
| No IEERE No 1

Calidad del servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

0%

100%

O Excelente
W Buena

O Regular
O Mala

| Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 1
|Buena | 0
| Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.

SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

Conoce el servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: TESISTA

29%

71% i

oSi

W No

Tipo de Usuario: TESISTAS

Ha usado el servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: TESISTA

50%

o Si

| No

| Conoce el servicio de P. Interbibliotecario? | TOTAL ‘

| Si

2

| Hausado el servicio P. Interbibliotecario? | TOTAL |

| No

|3

Si

No

Calidad del servicio de P. Interbibliotecario?

USUARIO: TESISTA

0%

100%

O Excelente
W Buena

O Regular
O Mala

W Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 0
| Buena | 1
| Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos. )
SERVICIO DE MEMBRESIAS

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Membresias? Ha usado el servicio de Membresias?
USUARIO: TODOS USUARIO: TODOS
@S 39% asi

47%

B No
53% m No 61%

| Conoce el servicio de Membresias? | TOTAL | Hausado el servicio Membresias ? | TOTAL ‘
| Si ET: :

| Si A
| No |16 | No |

Calidad del servicio de Membresias?

USUARIO: TODOS | CALIDAD | TOTAL
O Excelente | Excelente | 3
0% B Buena | Buena | 4
43% O Regular | Regular | 0
Mala
S7% : Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos. )
SERVICIO DE MEMBRESIAS

Sugerencias al servicio de Membresias

USUARIO: TODOS 1 \1avor difusion del ‘ SUGERENCIA ‘ Uo
13% yor difusion del — —

servicio | Mayor difusion del servicio | 3
37% B Mej t -

- elorarprestpuesto | Mejorar presupuesto L2
5% . -

O Agilizar el proceso | Agilizar el proceso L2

25% O Mayores existencias Mayores existencias de
de membresias membresias 1

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos. )
SERVICIO DE MEMBRESIAS
Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Membresias? Ha usado el servicio de Membresias?

USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR

42%

33% msi osi
| Conoce el servicio de Membresias? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Membresias? | TOTAL ‘
| S T s s
| No | 6 ‘ | No | 7 |




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos. )
SERVICIO DE MEMBRESIAS

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Calidad del servicio de Membresias? Sugerencias al servicio de Membresias
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
0% 20% 13% O Mayor difusion del
O Excelente 37% seryicio
@ Buena B Mejorar presupuesto
0O Regular 25% -
O Mala O Agilizar el proceso
80% B Muy Mala 250 O Mayores existencias
de membresias
CALIDAD TOTAL
| | | SUGERENCIA | TOTAL
| Excelente | 1 — —
‘ Mayor difusion del servicio ‘ 3
| Buena | 4 :
| Mejorar presupuesto | 2
| Regular | 0 —
| Adgilizar el proceso | 2
| Mala | 0 - _ -
| Mayores existencias de membresias | 1
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos. )
SERVICIO DE MEMBRESIAS

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Membresias? Ha usado el servicio de Membresias?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
0, 0,
50% 50% 50% 50%
| No | No

' Conoce el servicio de Membresfas? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Membresias? | TOTAL ‘
| Si 2 | Si .
| No | 2 ‘ | No | 1 ‘

Calidad del servicio de Membresias?

USUARIO: CONTRATISTA | CALIDAD | TOTAL

| Excelente | 1
0% O Excelente | Buena | 0

@ Buena
O Regular | Regular | 0

O Mala

100% | Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos. )
SERVICIO DE MEMBRESIAS
Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Membresias? Ha usado el servicio de Membresias?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

40% 33% @S

@ Si
@ No
60% b No 578
| Conoce el servicio de Membresias? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Membresias? | TOTAL ‘
| Si |3 | Si 1
| No | 2 | No L2

Calidad del servicio de Membresias?

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO | CALIDAD | TOTAL
0% | Excelente | 1
O Excelente
- & = —
O Regular
O Mala | Regular | 0
100% ® Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos. )
SERVICIO DE MEMBRESIAS

Tipo de Usuario: TESISTA

Conoce el servicio de Membresias? Ha usado el servicio de Membresias?
USUARIO: TESISTA USUARIO: TESISTA
14% 0%
o Si osSi
B No
86% B No
| Conoce el servicio de Membresias? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio Membresias? | TOTAL
| Si 3 | Si 1
| No | 2 | No | 2




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Préstamo? Ha usado el servicio de Préstamo?
USUARIO: TOTAL USUARIOS USUARIO: TOTAL USUARIOS
3%
0%
@ Si @ Si
B No ® No
100% 97%
| Conoce el servicio de préstamo? | TOTAL | | Ha usado el servicio préstamo? | TOTAL
| Si B | si a3
| No 0 | | No |1
Calidad del servicio de Préstamo?
USUARIO: TOTAL USUARIOS | | 5
CALIDAD TOTAL
3% oo 0% O Excelente | Excelente | 22
m Buena | Buena | 10
@ Regular | Regular | 1
O Mala
B Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO

Sugerencias al servicio de Préstamo

USUARIO: TOTAL USUARIOS | SUGERENCIA . TOTAL
O Ni .
Ninguna | Ninguna | 30
3% 3% X — .

3% B Mejorar larecuperacion de los | Mejorar la recuperacion de los libros |
libros

® B Hacer préstamos aotros | Hacer préstamos a otros distritos |
distritos | Mas facilidades para llegar al texto |

91% O Maés facilidades parallegar al
texto

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Préstamo? Ha usado el servicio de Préstamo?
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
0% = No
. o Si
oSi
. m No
m No oSi
100%
| Conoce el servicio de préstamo? | TOTAL | | Hausado el servicio préstamo? | TOTAL |
| Si [ 18| | Si 18|
| No 0 ‘ | No 0 ‘




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO

Calidad del servicio de Préstamo? Sugerencias al servicio de Préstamo
USUARIO: INVESTIGADOR @ Ninguna
USUARIO: INVESTIGADOR
17% 0% 6% 6%
@ Excelente m Mejorar la
m Buena recuperacion de
O Regular los libros
O Mala 88% @ Hacer préstamos
83% m Muy Mala a otros distritos
| CALIDAD | TOTAL |
Excelont | T | SUGERENCIA | TOTAL |
xcelente :
| Buena | 3 | Ninguna | 16 |
| Reaul | 0 | Mejorar la recuperacion de los libros | 1 |
egular —
| " ? | 0 | Hacer préstamos a otros distritos | 1 |
ala
| Muy Mala | 0

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO
Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Préstamo?

USUARIO: CONTRATISTA
0%

oS | Conoce el servicio de préstamo? | TOTAL ‘
| Si | 18|
m No | ‘

100% | No




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Ha usado el servicio de Préstamo? Calidad del servicio de Préstamo?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
0%
0,
0% 25% 0 O Excelente
oSi B Buena
@ Regular
50% 0O Mala
@ No | Muy Mala
25%
100%
—— | CALIDAD | TOTAL
| Ha usado el servicio préstamo? | TOTAL ‘
- | Excelente | 2
| si 2 E i
| No | 0 ‘ uena
| Regular | 1
| Mala | 0
| Muy Mala | 0
Sugerencias al servicio de Préstamo
USUARIO: CONTRATISTA
2504 O Mas
facilidades | SUGERENCIA | TOTAL \
ara llegar | . o
m Ninguna Mas facilidades para llegar al texto | 1
| Ninguna | 3
75%




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO

Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Préstamo? Ha usado el servicio de Préstamo?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: ngSONA" ADMINISTRATIVO
%
0,
0% @ Si @ Si
@ | No | No
100% 100%
| Conoce el servicio de préstamo? | TOTAL | Ha usado el servicio préstamo? | TOTAL
| Si | 5 | Si -
| No | 0 ‘ | No | 0

Calidad del servicio de Préstamo?

| CALIDAD | TOTAL
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO

20% 0% | Excelente | 4
o Excelente | Buena | 1
m Buena | Regular | 0

O Regular
O Mala | Mala | 0
80% | Muy Mala | Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE PRESTAMO

Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de Préstamo? Ha usado el servicio de Préstamo?
USUARIO: TESISTA USUARIO: TESISTA
0% 14%
o Si o si
| No | No
86%
100%
— = - p 5
| Conoce el servicio de préstamo? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio préstamo? | TOTAL
| S | 28 ‘ | Si |23
| NoO | 6 ‘ | No | 5
Calidad del servicio de Préstamo?
USUARIO: TESISTA | CALIDAD | TOTAL
0%
17% | Excelente | 1
@ Excelente
m Buena | Buena | 5
O Regular | Regular | 0
0O Mala
m Muy Mala | Mala | 0
0,
83% | Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de

SERVICIO DE REFERENCIA

los mismos.

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Referencia?

Ha usado el servicio de Referencia?

6%

USUARIO: TOTAL USUARIO

@S
= No
94%
| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL
| Si a2
| No L2

” USUARIO: TOTAL USUARIO
(1]
@S
@ No
91%
| Ha usado el servicio Referencia? | TOTAL
| Si | 29
| No | 3

Calidad del servicio de Referencia?

USUARIO: TOTAL USUARIO

0%
7% 0% @ Excelente

W Buena

0O Regular
52% O Mala

B Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 15

| Buena | 12

| Regular | 2

| Mala |

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.
SERVICIO DE REFERENCIA

Sugerencias al servicio de Referencia

USUARIO: TOTAL USUARIO
O Mejorar en todo | SUGERENCIA | TOTAL
25% 25% ‘ Mejorar en todo ’ 1
| Claridad sobre quien Claridad sobre quien presta el
presta el servicio servicio
O Mejorar conexion a ; i
50% i red | Mejorar conexion a la red |

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.
SERVICIO DE REFERENCIA

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Referencia?

USUARIO: INVESTIGADOR
0%
@ Si
@ No
100%
| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL ‘
| Si s

| No | 0 |

Ha usado el servicio de Referencia?

USUARIO: INVESTIGADOR
11%
@ Si
@ No
89%
| Ha usado el servicio Referencia? | TOTAL ‘
| Si | 16|

| No 2




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.

SERVICIO DE REFERENCIA

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Calidad del servicio de Referencia?

USUARIO: INVESTIGADOR
0%

Sugerencias al servicio de Referencia

USUARIO: INVESTIGADOR

O Mejorar en todo

33%

m Claridad sobre
quien presta el
servicio

\ SUGERENCIA | TOTAL
‘ Mejorar en todo ‘ 1
Claridad sobre quien presta el
servicio 2

6% O Excelente
0 m Buena

O Regular
O Mala

44% 50% m Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL

| Excelente | 8

| Buena | 7

| Regular | 1

| Mala | 0

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE REFERENCIA

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Referencia? Ha usado el servicio de Referencia?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
25% 0%
O Si
O Si
B No mN
9 0
1% 100%

| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL ‘ | Ha usado el servicio Referencia? | TOTAL ‘
| si 3 | si 16|
| No | 1 | No | 2 ‘

Calidad del servicio de Referencia?

| CALIDAD | JOvAL
USUARIO: CONTRATISTA | Excelente | 3
0% o Excelente | Buena | 0
B Buena
@ o Regular | Regular | 0
OMala
100% BMuy Mala | Mala | °
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE REFERENCIA

Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Referencia? Ha usado el servicio de Referencia?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0% 20%
o s s
B No
B No
80%
100%

| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL | Hausado el servicio Referencia? | TOTAL

| si G | si 4

| No | 0 | No | 1

Calidad del servicio de Referencia?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
- 0% | CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 3
O Excelente
B Buena | Buena | 1
O Regular | Regular | 0
O Mala
m Muy Mala | Mala | 0
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE REFERENCIA

Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de Referencia? Ha usado el servicio de Referencia?
USUARIO: TESISTA
USUARIO: TESISTA 0%
14% .
oS
@S
B No
B No
86% 100%
| Conoce el servicio de Referencia? | TOTAL ‘ | Ha usado el servicio Referencia? | TOTAL ‘
| Si | 6 | | Si 6 |
| No | 1 | | No o0 |
Calidad del servicio de Referencia?
USUARIO: TESISTA | CALIDAD | TOTAL
17% 0% 1% | Excelente | 1
@ Excelente | Buena | 4
B Buena
O Regular | Regular | 1
0O Mala
B Muy Mala | Mala | 0
66% | Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.

SERVICIO DE SALA GENERAL

Tipo de Usuario: TOTAL USUARIOS

Conoce el servicio de Sala General?

Ha usado el servicio de Sala General?

USUARIO: TOTAL USUARIOS gop SUARIO: TOTAL USUARIOS
0% .
o Si OSi
® No
= No
100% 91%
| Conoce el servicio de Sala General? | TOTAL | | Ha usado el servicio Sala General? | TOTAL ‘
| si e | | Si a1
| No 0 | | No | 3

Calidad del servicio de Sala General?

35%

USUARIO: TOTAL USUARIOS

0%

65%

O Excelente
W Buena

0O Regular
O Mala

W Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 20

| Buena | 11

| Regular | 0

| Mala |

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA GENERAL

Sugerencias al servicio de sala general

USUARIO: TOTAL USUARIOS
10%

@ Ninguna
@ No se encuentran | CLUCISRSL O | TOTAL ‘
publicaciones ‘ Ninguna ’ 28 ‘
90% | No se encuentran publicaciones | 3 ‘

PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA GENERAL

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Conoce el servicio de Sala General? Ha usado el servicio de Sala General?
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
6%
0%

@ Si 94% @S

N
B No | o

100%

| Conoce el servicio de Sala General? | TOTAL ‘ | Hausado el servicio SalaGeneral? | TOTAL ‘
| Si 18 | Si 17
| No o | No 1




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA GENERAL

Tipo de Usuario: INVESTIGADOR

Calidad del servicio de Sala General Sugerencias al servicio de Sala General
USUARIO: INVESTIGADOR USUARIO: INVESTIGADOR
35% > @ Excelente 18% @ Ninguna
y ® Buena
O Regular
O Mala 829, M No se encuentran
65% B Muy Mala publicaciones
| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 11
"Buena | 5 | SUGERENCIA [TOTAL |
| Regular | 0 | Ninguna | 14 ‘
| Mala | 0 | No se encuentran publicaciones | 3 ‘
| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA GENERAL

Tipo de Usuario: CONTRATISTA

Conoce el servicio de Sala General? Ha usado el servicio de Sala General?
USUARIO: CONTRATISTA USUARIO: CONTRATISTA
0%
@ Si @S
@ No m No
100%
| Conoce el servicio de Sala General? | TOTAL | | Ha usado el servicio Sala General? | TOTAL ‘
| Si |4 | Si 3
| No |0 | No 1

Calidad del servicio de Sala General

USUARIO: CONTRATISTA | CAFIDAD | TOTAL
| Excelente | 3
0
0% O Excelente | Buena | 0
m Buena
O Regular | Regular | 0
0 Mala | Mala | 0
W Muy Mala
100% | Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalte la calidad de
los mismos.
SERVICIO DE SALA GENERAL

Tipo de Usuario: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Conoce el servicio de Sala General? Ha usado el servicio de Sala General?
USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO
0,
° 0%
@S @ Si
B No B No
0,
100% 100%

| Conoce el servicio de Sala General? | TOTAL | | Ha usado el servicio Sala General? | TOTAL |

| Si | 5 | Si | 5

| No |0 | No 0

Calidad del servicio de Sala General

USUARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO | CALIDAD | TOTAL
20% 0% | Excelente |

O Excelente | Buena | 1

W Buena

O Regular | Regular | 0

O Mala

B Muy Mala | Mala | 0

| Muy Mala | 0




PREGUNTA No. 9: Indique cual de los servicios prestados por el CIT conoce, cudl ha utilizado y evalle la calidad de

los mismos.

SERVICIO DE SALA GENERAL

Tipo de Usuario: TESISTAS

Conoce el servicio de Sala General?

USUARIO: TESISTA

0%
asSi
m No

100%

| Conoce el servicio de Sala General? | TOTAL ‘

Ha usado el servicio de Sala General?

14%

USUARIO: TESISTA

| si G

| No |0

O Si
@ No
86%
| Ha usado el servicio Sala General? | TOTAL |
si 5 |
No o |

Calidad del servicio de Sala General

USUARIO: TESISTA

0%
O Excelente
@ Buena

50% 50% 0O Regular
0O Mala

B Muy Mala

| CALIDAD | TOTAL
| Excelente | 3
| Buena | 3
| Regular | 0
| Mala | 0
| Muy Mala | 0




ANEXO No. 12 PROCEDIMIENTO DE ANALISIS INTERNO DE LOS
PROCESOS.

Procedimiento del Centro de Informacion Técnica, CIT, del Instituto Colombiano del

Petréleo, ICP, propuesto por los autores de la tesis.

Elaborado por: Blanca Rosio Araque Maldonado
Julio César Berrio Garcia

Andrea Liliana Cristancho Bueno

Revisado por: Martha Ligia Galindo Sanchez
Aprobado por: Jorge Herrera, Jefe de division.
1. OBJETIVO.

Analizar el valor generado por las actividades realizadas en el Centro de Informacion

Técnica.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos del Centro de Informacién Técnica.

3. DESCRIPCION.

3.1 Conocimiento de los procesos.

3.1.1 Revision de los procesos.

El personal del CIT realizara un analisis de los diferentes procesos de la empresa

resolviendo los siguientes interrogantes:



3.1.2

3.2

v ¢Quiénes son los clientes del proceso y sus necesidades?
v' ¢ Quiénes son los proveedores del proceso y qué tipo de insumo entregan?

v' ¢ Con cuales procesos interactia?

La informacion resultante permitira establecer los objetivos, alcance, responsables

y recursos utilizados en los procesos.

Medicion de los procesos.
Conocidas las necesidades de los clientes de cada proceso, el personal evaluara
los indicadores de cada proceso con el fin de determinar si estos satisfacen las

necesidades del cliente.

El personal del CIT realizara una revisién minuciosa de las diferentes actividades
gue conforman el proceso, en la cual se identificaran todos los inconvenientes o

problemas que tienen al momento de realizar sus labores diarias

Modernizacion de los procesos

Para reducir el despilfarro de recursos en los procesos, el personal del CIT
analizara cada una de las actividades desarrolladas en los mismos, basado en los

siguientes parametros:

e Burocracia: Actividades que generen demoras, tramitaciones, revisiones y
aprobaciones. Dentro de este pardmetro se clasifican las actividades que
generan impacto directo sobre el cliente externo e interno retardando el
proceso.

¢ Duplicacién: Actividades que se realizan varias veces en diferentes partes del
proceso 0 por personas diferentes que pueden generar datos conflictivos y
costos extras

e Valor agregado: Actividades que pueden 0 no ser necesarias para la empresa

o para el cliente.



4,

» Actividades que deben realizarse para satisfacer los requerimientos del
cliente.
» Actividades que la empresa requiere pero que no le agregan valor desde el
punto de vista del cliente.
» Actividades que no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente y
que podrian eliminarse sin reducir la funcionalidad del producto o servicio.
e Tiempo de ciclo del proceso: Actividades que tienen tiempo real prolongado y

aquellas que hacen lento el proceso.

En los diagramas de flujos de los procesos se sefalaran las actividades que
cumplen las caracteristicas de los respectivos parametros, siguiendo

convenciones establecidas por la administracién del CIT

Los problemas y oportunidades de mejora identificadas en la ejecucion de estas
actividades seran registradas para ser utilizadas en la formulacién de acciones

correctivas y preventivas.

HISTORIAL DE CAMBIOS Y REVISIONES

Revision Fecha Descripcién




ANEXO No. 13. ESTRUCTURA DEL MODELO DE VALORACION

PROCESOS SERVICIOS RECURSOS

PROCESOS PORTAFOLIO DE SERVICIOS TECNOLOGIAS DE
ADMIMNISTRATIVOS INFORMA CIC‘II\!
1. Y COMUNICACION
1. Planeacién de la gestién 2
2. Ewvaluacién de la gestién 3 Servicios de orientacidn 1.  Tecnologia de software
3. Procesos de mejora continua
PROCESOS DE REALIZACION LB LR IBLE e LSS D TALENTO HUMANO
DEL SERVICIO SERVICIO
1. Perfil del personal
1. Procesos Técnicos 1. W enla 2. Desarrollo del personal
2. Procesos de aseguramiento de c Usuario -CIT
la memoria institucional 2 Canales empleados en la
3 Procesos fisicos comunicacién CIT - Usuario
4

Monitoreo del ertorno
PROMOCION DE SERVICIO
1. Esparios de trabajo
. Publicaciones

1
2. Medio electrinico
3.

Programa de formacién de
i
1. Proveedores
1. Cuadro Azul: representa un 2. Alianzas con ofras unidades de
médulo informacién
CONVENCIONES ﬂ["::> 2. Cuadro Verde: representa un
parametro
3. [tern numerado: representa un

factor



SERVICIOS

PORTAFOLIO DE SERVICIOS PROMOCION DEL SERVICIO
1. Publicaciones

1. Servicios de informacion - Boletin informativo o folletos
- Servicio de alertas - Periddico institucional
- Busqueda especializada 2. Medio electrénico
- Adquisiciéon de material bibliografico - Intranet
- Consulta y préstamo de material - Internet
bibliografico. 3. Programa de formacion de
2. Servicios de formacion usuarios

- Asesoria a actividades corporativas
- Programas de formacién de usuarios. MEDIOS DE ENTREGA DE

3. Servicios de orientacion SERVICIOS

- Asesoria en el uso de herramientas 1. Canales empleados en la

para la cgnsulta comunicacién: Usuario — CIT
- Referencia general

- Teléfono
- Mail interno
- Portal Web
1. Cuadro Azul: representa un - Consulta Personal
médulo 2. Canales empleados en la
I][I 2. Cuadro Verde: representa un comunicacién: CIT — Usuario
parametro
3. Item numerado: representa un - ReSpueSta personal
factor - Teléfono
4. Item con vifieta -: representa

una variable - Mail interno




PROCESOS

PROCESOS ADMINISTRATIVOS PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO

1. Planeacién de la gestion
- Politicas organizativas
- Planeacion de contingencias

2. Evaluacion de la gestion
- Control de la gestion

3. Proceso de mejora continua

- Proceso de comparacidén con
homologos

- Proceso interno de mejora

- Disefio de planes de crecimiento

- Seguimiento y satisfaccion del cliente.

1. Procesos técnicos

- Seleccién y adquisicion

- Catalogacion

- Anaélisis

- Clasificaciéon

2. Proceso de aseguramiento de la memoria
institucional
Adquisicién y conservacidon de la memoria
institucional

- Divulgacion de la memoria institucional

3. Procesos fisicos
Mantenimiento de colecciones

4. Monitoreo del entrono.

- Planificacién
- Seleccidén de fuentes de informacion

1. Cuadro Azul: representa un .
médulo - Anadlisis
2. Cuadro Verde: t - i id
convencones [ ) * gy wpesena || Difusién
3. Item numerado: representa un

factor

4. Item con vifieta -: representa
una variable



RECURSOS

TECNOLOGIAS DE TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA

INFORMACI()N 1. Perfil de personal 1. Espacios de trabajo
Y COMUNICACION - Educacién - Equipos de trabajo
1. Tecnologia de - Expe'r.iencia - Sa}1a§ de atencidn al
software - Habllldfa’des pgbllco ’
- Redes - Formacion - Tipo de estanteria

2. Desarrollo del personal
- Apropiacion de los procesos y
servicios

- Bases de datos
- Sistemas de

informacion N
- Capacitacion del personal
RELACIONES EXTERIORES
1.  Cuadro Azul: representa un
médulo 1. Proveedores
CONVENCIONES I]I]I::> 2 C:rzirrz;gerde Tepresenta un - Relac1or} con proveedores
b - Evaluacion de proveedores.

3.  Item numerado: representa un . . - .,
factor 2. Alianzas con otras unidades de informacion

4. Itemcon Eili‘eta - representa Integracién con UI de la misma organizacion
una varia ., . .
Integracion con Ul de otras organizaciones




ANEXO No. 14. VALORACION DEL CENTRO DE INFORMACION TECNICA.

CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO RECURSOS
VALORACION DEL MODULO RECURSOS

MODULO: RECURSOS

TECNOLOGIAS DE
COMUNICACION E
INFORMACION

5,00

4,00
3,04

3,00

RELACIONES EXTERIORES TALENTO HUMANO

INFRAESTRUCTURA




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO RECURSOS
VALORACION DE PARAMETROS

PARAMETRO: TECNOLOGIAS DE
COMUNICACION E INFORMACION

Tecnologias de
software

4.2,93
2
0

PARAMETRO: TALENTO HUMANO

Seleccién del
personal

3,64

2,2

Desarrollo del
personal

PARAMETRO: INFRAESTRUCTURA

Espacios de

trabajo
5¢4,89

OoOFRrNWhH

PARAMETRO: RELACIONES EXTERIORES
Proveedores

OoORrRNWA~O
N
)
~

Alianzas




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO RECURSOS
VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO TECNOLOGIA DE COMUNICACION E INFORMACION

FACTOR: TECNOLOGIAS DE SOFTWARE

Sistemas de
informacion

Bases de datos




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO RECURSOS
VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO TALENTO HUMANO

FACTOR: SELECCION DEL PERSONAL

Educacién

Experiencia

Formacién

FACTOR: DESARROLLO DEL PERSONAL

Apropiacion de
procesos técnicos

® 500
4,00

2,00
0,00

4
1,00

Capacitacion
continua del
personal




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO RECURSOS
VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO INFRAESTRUCTURA

FACTOR: ESPACIOS DE TRABAJO

Tipo de estanteria

Salas de atencién al
5,00 467 publico

Equipos de trabaj




CENTRO DE INFORMACION TECNICA

VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO RECURSOS

VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO RELACIONES EXTERIORES

FACTOR: PROVEEDORES

Relacién con
proveedores

4,00
2,004 2.00

0,00

3,33T

Evaluacion de
proveedores

FACTOR: ALIANZAS

Integracién con U.I
de la misma org.

4,00
2,00

L 2
0,00 1,00

3,60 f

Integracion con U.|
de otras org.




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO SERVICIOS
VALORACION DEL MODULO SERVICIOS

MODULO: SERVICIOS

PORTAFOLIO DE SERVICIOS
5,00

4,00

3,35

1,63

4,25

MEDIOS DE ENTREGA DEL|
SERVICIO

PROMOCION DE SERVICIOS




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO SERVICIOS
VALORACION DE PARAMETROS

PARAMETRO: PORTAFOLIO DE SERVICIOS PARAMETRO: MEDIOS DE ENTREGA DEL
Servicios de SERVICIO
informacion )

Usuario - CIT
4,0 4,08
2,00
0,00
4,70
Servicios de Servicios de 4,42
orientacién formacién )
CIT - Usuario

PARAMETRO: PROMOCION SERVICIO
Publicaciones

Programa de formacién de

;i Medios electrénicos
usuarios




CENTRO DE INFORMACION TECNICA

VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO SERVICIOS

VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO PORTAFOLIO DE SERVICIOS

FACTOR: SERVICIOS DE INFORMACION
Servicios de alerta

4’OOBusquedas

especializadas

3,67
Préstamo

Adquisicion del material
bibliografico

FACTOR:&%gyg&I&SePLFSQRIENTACION

de herramientas
para consulta.

Referencia general

FACTOR:

SER&IO® BRE FORMACION
actividades
corporativas
4,00
2,00

0,00 1,00

2,00

Programa de
formacion de
usuarios




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO SERVICIOS
VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO MEDIOS DE ENTREGA DEL SERVICIO

FACTOR: USUARIO-CIT FACTOR: CIT - USUARIO
Teléfono
4,75 Respuesta
440 personal

5,00
gg:];u,:: Correo interno
i 4,00

2.75 Mail interno

Portal Web




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO SERVICIOS
VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO PROMOCION DE LOS SERVICIOS

FACTOR: PUBLICACIONES
Boletin informativo o
folletos
4,00
2,00¢ 2,00

1l

0,00

1,00

Periodico institucional

FACTOR: MEDIOS ELECTRONICOS FACTOR: PROGRAMA DE FORMACION DE
USUARIOS
Pagina en intranet Programa de
.00 formacion de
400} 1,00 usuarios

3,0§I
4,00
2,0
2,00 2"’# 2,00

0,00

Internet




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO PROCESOS
VALORACION DEL MODULO PROCESOS

MODULO: PROCESOS

PROCESOS DE
REALIZACION DEL
SERVICIO
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

3,62

4
1,93

PROCESOS
ADMINISTRATIVOS




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO PROCESOS
VALORACION DE PARAMETROS

PARAMETRO: PROCESOS DE
REALIZACION DEL SERVICIO

Procesos Técnicos

4,00

2,44

. 456 Procesosde

\ aseguramiento de
la memoria
institucional

Monitoreo dé;]’48 o
entorno

Procesos fisicos

PARAMETRO: PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

Planeacioén de la
gestion

2,63
Procesos de mejora Evaluacién de la
continua gestion




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO PROCESOS
VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO

FACTOR: PROCESOS TECNICOS

Seleccion y adquisicion

2,50
Clasificacién

Analisis

FACTOR: ASEGURAMIENTO DE LA MEMORIA TECNICA
DOCUMENTAL

Recopilaciony
conservacion de la M.T.D

4,00 500
2,00
0,00

4,13

Divulgacion de la M.T.D.

FACTOR: PROCESOS FiSICOS

Mantenimiento de

las colecciones
5,00
4,00¢4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

FACTOR: MONITOREO DEL ENTORNO

Planificaciéon
5,00
4,00
3,00

2,00

Seleccion de las
fuentes y busqueda de
.33 informacion

4,50
Difusiéon

Analisis




CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DEL MODULO PROCESOS
VALORACION DE LOS FACTORES DEL PARAMETRO PROCESOS ADMINISTRATIVOS

FACTOR: PLANEACION DE LA GESTION

Politicas organizativas

Disefio de planes de Planeacién de

crecimiento contingencias
FACTOR: EVALUACION DE LA GESTION FACTOR: PROCESO DE MEJORA
c . B CONTINUA.
t t
on I’4O’OO€‘ agestion PrOCGSO de
3,009 3,25 comparacioén con
2,00 los homologos
1,00
0,00 4,00
2,00, 1,00
2,00 0,00
il . 1,00
Seguimiento y medicién
de la satisfaccion del

cliente !
Proceso interno de

mailoro

T



CENTRO DE INFORMACION TECNICA
VALORACION CON RESPECTO AL MODELO PLANTEADO

ANALISIS DE LOS MODULOS
VALORACION DEL CENTRO DE INFORMACION TECNICA

VALORACION DEL CENTRO DE INFORMACION TECNICA

PROCESOS

RECURSOS SERVICIOS
MODULO CALIFICACION CALIFICQIC_:I_ION DEL
PROCESOS 2,78
SERVICIOS 3,08 3,05
RECURSOS 3,30




ANEXO No. 15. DIAGRAMA DE GANTT PARA LAS ESTRATEGIAS
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ANEXO No. 16.

OBJETIVOS DEL PLAN DE GESTION (BALANCED SCORE CARD).

Como lograremos salud
financiera a través de
esta red de valor?

Aumento del

Presupuesto

asignado al
CIT

CLIENTES
Como haremos que el
cliente perciba nuestra
propuesta de valor?

Asegurar la

Consolidar la :
Apoyar el desarrollo . oportunidad y
; i At imagen del pertinencia en la
investigativo de los

CIT frente a entrega de la

usuarios del CIT informacién a los

usuarios

Sus usuarios

PROCESOS
En que procesos
debemos ser excelentes
para lograr y transmitir
La propuesta de valor?

Garantizar la Garantizar el Controlar y
conservacion y normal desarrollo medir la _Control_a}r |
disposicién de la de los procesos y gestion del dl_vulgaCIO_n’de
la prestacion de CIT. informacion

memoria técnica
documental del
ICP

los servicios del
CIT

generada en €

Mantener
colecciones de
calidad acorde con
las necesidades de
los usuarios

Mejorar
continuamente
los procesos y
servicios del

APRENDIZAJE
En que tema tenemos que
Aprender y evolucionar para
cumplir nuestra propuesta
de valor?

Establecer y
optimizar alianzas
con unidades de
informacién
externas al ICP

Asegurar las
competencias del
personal que labora en
el CIT

Optimizar el
soporte
tecnolégico




ANEXO No. 17 HOJA DE VIDA DE LOS INDICADORES

Procedimiento: Compra de material bibliogréafico

' Nombre | Porcentaje de solicitudes de compra tramitadas
Medir el porcentaje de solicitudes de compra tramitadas en
el mes. Entendiendo como solicitudes tramitadas las que
Objetivo llegan hasta el envio de la orden de compra al proveedor o

las cuales llegan hasta informar al usuario que el material
solicitado se encuentra en el CIT.

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el numero de
solicitudes de compra tramitadas entre el nimero total de
solicitudes aprobadas. El resultado se multiplica por 100.

Férmula de célculo

No de solicitudes de compra tramitadas /No total solicitudes
aprobadas*100

' Responsable de la medicién

El coordinador de adquisiciones

Fuente de informacion

El coordinador de adquisiciones llevara un registro de las
solicitudes tramitadas y del total de solicitudes aprobadas.

' Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual

' Sentido | Positivo

' Unidades | Porcentaje

' Meta | El 100% de las solicitudes aprobadas deben ser tramitadas.

Procedimiento: Catalogacion

' Nombre

Porcentaje de material bibliografico catalogado

Objetivo

Medir el porcentaje de material bibliografico catalogado en
el mes.

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de material
bibliografico catalogado entre el nimero total de material
por catalogar. El resultado se multiplica por 100.

Férmula de calculo

No de material bibliografico catalogado /No total de
material por catalogar*100

' Responsable de la medicién

El catalogador

Fuente de informacion

El catalogador llevara un registro del material bibliografico
catalogado y del total de material que ingresa a su puesto
de trabajo para catalogar.

' Periodicidad | La medicion de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
Meta El 100% del material bibliografico que ingrese al proceso

debe ser catalogado.




' Nombre

| Porcentaje de informes catalogados

| Objetivo

Medir el porcentaje de informes catalogados en el mes.

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero total de
informes catalogados entre el ndmero total de informes
por catalogar. El resultado se multiplica por 100.

Férmula de calculo

No. total de informes catalogados /No total de informes
por catalogar*100

' Responsable de la medicién

El catalogador

Fuente de informacion

El catalogador llevard& un registro de los informes
catalogados vy del total de informes que ingresan a su
puesto de trabajo para catalogar.

' Periodicidad | La medicion de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
Meta El 100% de los informes que ingrese al proceso deben ser
catalogados.
' Nombre | Porcentaje de registros catalograficos incorrectos
Objetivo Medir el porcentaje de registros catalogréficos realizados

en forma incorrecta en el mes.

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el numero de
registros catalograficos incorrectos entre el nimero total
de registros catalograficos realizados. El resultado se
multiplica por 100.

Férmula de célculo

No. total de registros catalogréaficos incorrectos/No total de
registros catalogréficos realizados*100

' Responsable de la medicién

El catalogador

Fuente de informacion

El analista de informacion llevara un registro de los
registros catalograficos que son realizados en forma
incorrecta en la hoja de modificaciones FAD 50.047 y se
las entrega al catalogador para que realice los cambios
respectivos.

' Periodicidad | La medicion de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Negativo
| Unidades | Porcentaje
Meta El 0% de los registros catalograficos que realice el

catalogador deben ser incorrectos.




Procedimiento: Analisis de documentos

Nombre

Porcentaje de libros analizados y clasificados

Objetivo

Medir el porcentaje de libros que son analizados y
clasificados.

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de libros
analizados y clasificados entre el niamero total de libros
que se encuentran por analizar y clasificar. El resultado se
multiplica por 100.

Férmula de célculo

No de libros analizados y clasificados /No total de libros
de gue se encuentran por analizar y clasificar*100.

Responsable de la medicion

El analista de informacién

Fuente de informacion

El analista de informacién llevara un registro de los libros
analizados y clasificados y del total de libros que ingresan
a su puesto de trabajo.

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual.
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
El 100% de los libros que ingresen al proceso deben ser
Meta ) et
analizados y clasificados.
' Nombre | Porcentaje de informes analizados y clasificados
Objetivo Medir el porcentaje de informes que son analizados y

clasificados.

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el numero de
informes analizados y clasificados entre el nimero total de
informes que se encuentran por analizar y clasificar. El
resultado se multiplica por 100.

Formula de calculo

No de informes analizados y clasificados /No total de
informes que se encuentran por analizar y clasificar*100.

Responsable de la medicion

El analista de informacion

Fuente de informacion

El analista de informacion llevard un registro de los
informes analizados y clasificados y del total de informes
gque ingresan a su puesto de trabajo.

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual.
' Sentido | Positivo
' Unidades | Porcentaje
Meta | EI 100% de los informes gue ingresen al proceso deben

ser analizados y clasificados.




Procedimiento: Memoria Técnica Documental

Nombre

Porcentaje de memoria técnica documental entregada en
forma completa.

Obijetivo

Medir la cantidad de informes entregados por los usuarios
con todos los requisitos exigidos.

Procedimiento de Calculo

Se dividirA el numero total de informes recibidos
completos sobre el nimero total de informes recibidos. El
resultado se multiplica por 100.

Formula de calculo

No total de informes recibidos completos /No total de
informes recibidos * 100

' Responsable de la medicion

El soporte de memoria técnica documental

Fuente de informacion

El soporte de memoria técnica documental llevara un
registro del nimero de informes recibidos y el numero
total de informes completos. FAD 50.046

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
Meta El 100% de los informes recibidos deben cumplir con los
requisitos exigidos
Porcentaje de memoria técnica documental recopilada por
Nombre :
unidad
Objetivo Medir la cantidad de informes entregados por cada

unidad.

Procedimiento de Calculo

Se dividira el nimero total de informes recibidos de cada
unidad sobre el namero total de informes que debe
entregar la unidad. El resultado se multiplica por 100.

Formula de calculo

No total de informes recibidos por unidad / No total de
informes de cada unidad por entregar * 100

' Responsable de la medicion

El soporte de memoria técnica documental

Fuente de informacion

El soporte de memoria técnica documental llevara un
registro del numero de informes recibidos de cada unidad
y el nimero total de informes que deben ser entregados
por cada unidad.

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
Meta El 100% de los informes generados en cada unidad deben

ser entregados.




Procedimiento: Préstamo de Material Bibliografico

' Nombre | Porcentaje de libros prestados
Medir que porcentaje de los libros ubicados en las
Objetivo colecciones del CIT son pedidos en préstamo por los

usuarios

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de libros
prestados entre el numero total de libros que pertenecen al
CIT. El resultado se multiplica por 100.

\ Formula de calculo

‘ No de libros prestados/No total de libros*100

' Responsable de la medicién

| El soporte de préstamo

‘ Fuente de informacion

El soporte de préstamo llevara un registro de los libros
pedidos en préstamo.

' Periodicidad | La medicion de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
| Meta |
| Nombre | Porcentaje de audiovisuales prestados
Objetivo Medir que porcentaje de los audiovisuales ubicados en la

coleccion del CIT son pedidos en préstamo por los usuarios

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el numero de
audiovisuales prestados entre el numero total de
audiovisuales que pertenecen al CIT. El resultado se
multiplica por 100.

Férmula de calculo

No de audiovisuales total de

audiovisuales*100

prestados/No

' Responsable de la medicién

El soporte de préstamo

Fuente de informacion

El soporte de préstamo llevara un registro de los
audiovisuales pedidos en préstamo. FAD 50.045

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje

| Meta

|




| Nombre

| Porcentaje de normas técnicas prestadas

Objetivo

Medir que porcentaje de normas técnicas ubicadas en la
coleccion del CIT son pedidas en préstamo por los usuarios

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nUmero de normas
técnicas prestadas entre el ndmero total de normas
técnicas que se encuentran en el CIT. El resultado se
multiplica por 100.

Férmula de calculo

No de normas técnicas prestadas/No total de normas
técnicas*100

' Responsable de la medicién

El soporte de préstamo

Fuente de informacion

El soporte de préstamo llevara un registro de normas
técnicas pedidas en préstamo. FAD 50.050

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
| Meta |
| Nombre | Porcentaje de libros prestados por area tematica
Objetivo Identificar cuéles son las areas tematicas mas Utiles a los

usuarios del CIT al momento de pedir prestado el libro

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de libros
prestados por area tematica sobre el nimero total de libros
prestados. El resultado se multiplica por 100.

Formula de célculo

No de libros prestados por area teméatica/No total de libros
prestados*100

| Responsable de la medicién

| El soporte de préstamo

Fuente de informacion

El soporte de préstamo llevar4 un registro de los libros
pedidos en préstamo clasificados por area tematica. FAD
50.045

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje

| Meta




| Nombre

| Porcentaje de informes prestados por area tematica

Objetivo

Identificar cudles son las areas tematicas mas Utiles a los
usuarios del CIT al momento de pedir prestado el informe

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el numero de informes
prestados por &rea tematica sobre el numero total de
informes prestados. El resultado se multiplica por 100.

Formula de célculo

No de informes prestados por area tematica/No total de
informes prestados*100

| Responsable de la medicion

| El soporte de Préstamo

Fuente de informacion

El soporte de de Préstamo llevara un registro de los
informes pedidos en préstamo clasificados por area
temética.

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
| Meta |
| Nombre | Porcentaje de préstamos entregados a tiempo
Objetivo Medir la puntualidad de los usuarios al momento de

devolver el material prestado.

Procedimiento de Calculo

El nimero de libros entregados a tiempo se divide entre el
namero total de libros prestados. El resultado se multiplica
por 100.

Férmula de célculo

No de libros entregados a tiempo/No total de libros
prestados *100

| Responsable de la medicién

El soporte de préstamo

Fuente de informacion

El soporte de préstamo llevard un registro de los libros

entregados cada dia y al final sacara el total por mes.

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje

| Meta




Procedimiento: Referencia General

Nombre

| Porcentaje de libros consultados

Objetivo

Medir que porcentaje de los libros ubicados en las

colecciones del CIT son consultados por los usuarios

Procedimiento de Calculo

El nGmero de libros consultados se divide entre el nimero
total de libros que pertenecen al CIT. El resultado se
multiplica por 100.

Férmula de célculo

No de libros consultados/No total de libros*100

Responsable de la medicion

El soporte de coleccién general

Fuente de informacion

libros solicitados en la sala general. FAD 50.044

|
‘ El soporte de coleccién general llevara un registro de los
|
|
|
|

Periodicidad La medicién de este indicador se haréa en forma mensual
Sentido Positivo
Unidades Porcentaje
Meta
| Nombre | Porcentaje de audiovisuales consultados
Objetivo Medir que porcentaje de los audiovisuales ubicados en la

coleccion del CIT son consultados por los usuarios

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de
audiovisuales consultados entre el nimero total de
audiovisuales que pertenecen al CIT. El resultado se
multiplica por 100.

Formula de céalculo

No de audiovisuales consultados/No total de

audiovisuales*100

Responsable de la medicion

El soporte de coleccién general

Fuente de informacion

El soporte de coleccién general llevara un registro de los
audiovisuales consultados diariamente.

Meta

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje




Nombre

| Porcentaje de normas técnicas consultadas

Objetivo

Medir que porcentaje de normas técnicas ubicadas en la
coleccion del CIT son consultadas por los usuarios

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de normas
técnicas consultadas entre el nimero total de normas
técnicas que se encuentran en el CIT. El resultado se
multiplica por 100.

Formula de célculo

No de normas técnicas consultadas/No total de normas
técnicas*100

Responsable de la medicion

El soporte de coleccién general

Fuente de informacion

El soporte de coleccién general llevara un registro de las
normas técnicas consultadas.

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
Meta
| Nombre | Porcentaje de revistas consultadas
Objetivo Medir que porcentaje de revistas ubicadas en la coleccion

del CIT son consultadas por los usuarios

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nUmero de revistas
consultadas entre el nimero total de revistas que se
encuentran en el CIT. El resultado se multiplica por 100.

Formula de célculo

No de revistas consultadas/No total de revistas*100

Responsable de la medicion

Fuente de informacion

El soporte de referencia llevara un registro de las revistas

| El soporte de referencia
‘ consultadas. FAD 50.040

Periodicidad | La medicion de este indicador se hara en forma mensual
Sentido | Positivo
Unidades | Porcentaje

Meta




| Nombre

| Porcentaje de informes consultados

Objetivo

Medir que porcentaje de informes ubicados en la coleccién
del CIT son consultados por los usuarios

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de informes
consultados sobre el nimero total de informes. El resultado
se multiplica por 100.

Formula de céalculo

No de informes consultados/No total de informes

prestados*100

| Responsable de la medicién

El soporte de Sala Institucional

Fuente de informacion

El soporte de Sala Institucional llevard un registro de los
informes consultados. FAD 50.044

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual

| Sentido | Positivo

| Unidades | Porcentaje

| Meta |

' Nombre | Porcentaje de libros consultados por area tematica
Objetivo Identificar cuales son las areas tematicas mas Uutiles a los

usuarios del CIT al momento de consultar los libros

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el nimero de libros
consultados por area tematica sobre el nimero total de
libros consultados. El resultado se multiplica por 100.

Formula de calculo

No de libros consultados por area tematica/No total de libros
consultados*100

' Responsable de la medicion

El soporte de coleccién general

Fuente de informacion

El soporte de coleccién general llevara un registro de los
libros consultados. FAD 50.039

' Periodicidad | La medicion de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje

| Meta




Nombre

| Porcentaje de informes consultados por area tematica

Objetivo

Identificar cuales son las areas tematicas mas Utiles a los
usuarios del CIT al momento de consultar los informes

Procedimiento de Calculo

Este indicador se calcula dividiendo el numero de informes
consultados por area tematica sobre el numero total de
informes consultados. El resultado se multiplica por 100.

Férmula de calculo

No de informes consultados por area tematica/No total de
informes consultadas*100

Responsable de la medicion

El soporte de Sala Institucional

Fuente de informacion

El soporte de Sala Institucional llevara un registro de los
informes consultados por area tematica. FAD 50.042

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
| Meta |
Porcentaje de usuarios atendidos por unidad en sala
Nombre
general
. Medir la cantidad de usuarios que reciben el servicio de
Objetivo

referencia general

Procedimiento de Calculo

El nmero de usuarios de cada unidad que son atendidos
en sala general se divide en el namero total de usuarios
atendidos en la sala. El resultado se multiplica por 100.

Formula de céalculo

No de usuarios de cada unidad atendidos en sala general /
No total de usuarios atendidos *100

Responsable de la medicion

El soporte de coleccién general

Fuente de informacion

El soporte de coleccién general llevara un registro de los
usuarios atendidos diariamente de cada unidad y al final
sacara el total por mes. FAD 50.041

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje

| Meta




Nombre

Porcentaje de usuarios atendidos por unidad en sala
institucional

Objetivo

Medir la cantidad de usuarios que reciben el servicio de
referencia en la sala institucional

Procedimiento de Calculo

El nmero de usuarios de cada unidad que son atendidos
en sala institucional se divide en el nimero total de usuarios
atendidos en la sala. El resultado se multiplica por 100.

Formula de céalculo

No de usuarios de cada unidad atendidos en sala
institucional / No total de usuarios atendidos *100

| Responsable de la medicién

El soporte de sala institucional

Fuente de informacion

El soporte de sala institucional llevara un registro de los
usuarios atendidos diariamente de cada unidad y al final
sacara el total por mes. FAD 50.042

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje
| Meta |
| Nombre | Titulos de las 10 revistas mas consultadas
Objetivo Medir el nivel de consulta de las publicaciones periddicas

suscritas, seleccionando las 10 mas consultadas

Procedimiento de Calculo

Del registro de las revistas consultadas, el soporte de
referencia determina los 10 titulos mas leidos de acuerdo a
la frecuencia de consulta.

| Formula de calculo

| Responsable de la medicién

| El soporte de Referencia

‘ Fuente de informacion

El soporte de Referencia llevara un registro de las revistas
consultadas.

| Periodicidad | Mensual
| Sentido |
| Unidades | Revistas consultadas

| Meta




' Nombre

| Titulos de las revistas menos consultadas

Objetivo

Medir el nivel de consulta de las publicaciones periddicas
suscritas, seleccionando las menos consultadas

Procedimiento de Calculo

Del registro de las revistas consultadas, el soporte de
referencia determina los 10 titulos menos leidos de acuerdo
a la frecuencia de consulta.

Formula de calculo

Responsable de la medicion

| El soporte de Referencia

Fuente de informacion

El soporte de Referencia llevara un registro de las revistas
consultadas

Periodicidad

| Mensual

Sentido

Unidades

Meta

Procedimiento: Diseminacion

Nombre

Porcentaje de solicitudes de informacion resueltas por
unidad

Objetivo

Identificar cuales son las unidades del ICP que mas utilizan
los servicios de Diseminacion Selectiva de Informacion

Procedimiento de Calculo

Las solicitudes resueltas por unidad de informacién se
dividirdn por el nimero de solicitudes recibidas.

Formula de célculo

No de solicitudes resueltas por unidad/No total de
solicitudes recibidas*100

Responsable de la medicion

Los diseminadores de informacion

Fuente de informacion

Los diseminadores de informacién llevaran un registro de
las solicitudes recibidas clasificadas por unidad. FAD
50.043

| Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
| Sentido | Positivo
| Unidades | Porcentaje

| Meta




Procedimiento: Formacion de usuarios

Nombre

| Porcentaje de usuarios que han recibido el servicio

Objetivo

| Medir la eficacia del servicio de formacién de usuarios

Procedimiento de Calculo

Se dividird el nimero de usuarios que han recibido el
servicio sobre el nimero total de usuarios CIT.

Formula de céalculo

| No de usuarios formados/No total de usuarios del CIT*100

Responsable de la medicion

| El administrador del CIT

Fuente de informacion

El administrador del CIT llevara un registro del nimero de
usuarios que han recibido el servicio de formacion.

Periodicidad | La medicién de este indicador es mensual
Sentido | Positivo
Unidades | Porcentaje
Meta El 100% de los usuarios del CIT debera recibir el servicio de
formacién de usuarios
' Nombre | Horas de formacién dictadas por usuario
Objetivo Medir la cantidad de horas promedio de formacion que

recibe un usuario

Procedimiento de Calculo

Se dividird el nimero total de horas dictadas entre el
namero de usuarios que asisten a las secciones de
formacion.

Formula de calculo

No total de horas de formacion dictadas/No total de

usuarios asistentes a las secciones de formaciéon

Responsable de la medicion

El administrador del CIT

Fuente de informacion

El administrador del CIT llevara un registro del nimero de
horas dictadas y el nimero de usuarios que han recibido
el servicio de formacion.

' Periodicidad | La medicién de este indicador se hara en forma mensual
' Sentido | Positivo
| Unidades | Horas de formacion por usuario
Meta | EI 100% de los usuarios del CIT debera recibir el servicio

de formacién de usuarios




