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¢Como evaluar un servicio dealtovalor agregado y ajusteala
medida? Primera parte

Isradl A. NUiez Paula
Ivis Goili Camego

El trabgjo es la primera parte de dos, que expone las bases tedricas de una
investigacion encaminada a buscar respuesta a las preguntas. ¢COmo
evaluar 1os servicios de informacién de mayor valor agregado y con mayor
guste a la medida de las necesdades de las organizaciones y usuarios
individuales y grupaes? ¢Queé tipo y cuales variables, indicadores, técnicas
de obtencion y procesamiento de datos es mas adecuado utilizar para ese
proposito? Se toman como punto de partida algunas definiciones tedricas y
metodolégicas acerca de los sistemas de calidad y de la actividad de
evaluacion, y su aplicacion a los servicios de informacion, asi como la
propuesta de técnicas inherentes a la Metodologia de la Investigacion
Socia. Se utilizan los resultados anteriores de la labor investigativa de los
autores en e campo de los estudios de usuarios y de sus necesidades de
formacion e informacion.

I ntroduccion

El contexto tecnol dgico contemporaneo facilita extraordinariamente la busgueda,
localizacion, acceso y procesamiento de datos e informacion, incluso de fuentes a texto
completo, en forma interactiva, hipertextual o por accesos directos mediante enlaces,
combinando texto, sonido, imagen y movimiento.

Las posibilidades que brindan las nuevas tecnologias de informacion y de
comunicacion, han permitido un desarrollo, cualitativamente superior, de la funcion que
corresponde a los profesionales que antafio dedicaban su labor alo que hoy diarealiza
la méquina bajo su direccion; han permitido borrar fronterasy distancias de acceso a
fondosy fuentes paralarealizacion delos servicios, de modo tal que la entregade
informacion en su forma original, ha quedado atrés, por simple, dando paso a una
funcion mas compleja, pero més necesaria en las condiciones actuales, que eslade
gestion del conocimiento y, alln mas, gestion de lainteligencia o del aprendizaje de las
organizaciones o comunidades.

El propdsito de gestionar € conocimiento contenido en las fuentes de informacion,
implica una evaluacion de las mismas alaluz de las necesidades del usuario/cliente, su
seleccion, transformacion, presentacion y servicio, en formatal que permitael
aprovechamiento maximo de los conocimientos disponibles en funcion de la solucion de
los problemas més inmediatos o importantes de |a organizacién o comunidad usuaria
(gestion de lainteligencia).

L 6gicamente, el cumplimiento de esta misién més compleja, haimplicado la busgueda
de nuevos métodos de trabajo, nuevas formas de comunicacion (dentro de la propia



organizacion y con su entorno), laidentificacion de las necesidades del mercado, y la
flexibilidad para adecuar €l disefio de productos/servicios alas caracteristicas de las
necesi dades especificas de |0s grupos y personas reales alos cuales se dirige € trabajo
informacional. En este intento, ha desempefiado un papel fundamental |aincorporacion
profesional de métodos, conceptos, leyesy teorias desarrolladas por otras ciencias como
la Cibernética, la Ciencia de la Administracién, la Economia, la Psicologiay las
Ciencias de la Comunicacion. Estas han contribuido a enriquecer y perfeccionar las
cienciasy profesiones de la Informacion, que han transitado por ello, hacia unavision
presente de cienciasy profesiones de la comunicacion de informacion evaluada, de ato

valor agregaolo1 y alamedida de |as necesidades de | as organizaciones y comunidades
usuarias.

Lavisién actual y perspectiva adoptada implican un cambio que es, al mismo tiempo,
tecnol 6gico y humano. Como todas las transformaciones profundas y conscientes, las
nuevas formas de accion, de servicio, requieren una evaluacion sistematica de diferentes
parametros de calidad como base para su perfeccionamiento y gjuste, tanto méas en los
primeros tiempos del cambio. Los criterios fundamentales de calidad del nuevo tipo de
servicio residen mas en la agregacion de valor y en su gjuste ala medida de la necesidad
en variables tales como volumen, oportunidad, lugar, horario, forma de presentacion,
canales de comunicacion de lainformacién, ademés de no funcionar en régimen de
pregunta-respuesta, sino en forma interactiva constante. Es por ello que algunas
variables, indicadores y escalas de medida utilizadas para los servicios de entrega de
informacion, no resultan medibles o pierden su sentido; asi, por g emplo, € tiempo de
repuesta ala solicitud no es medible cuando el servicio se desarrolla proactivamente, sin
esperar por lasolicitud, y si € intercambio o interaccion entre €l usuario/clientey quien
le dael servicio, se mantiene durante todo el proceso de servicio.

¢Cbémo evaluar un servicio de alto valor agregado y gjuste ala medida? Los autores se
formularon esta interrogante en ocasion de enfrentar la solucion del problema de evaluar
el Servicio de Informacion para Negocios, que se desarrollaba en €l Instituto de
Informacién Cientificay Tecnolégica (IDICT).

El Servicio de Informacion para Negocios (SIN) tenia como propésito reunir y llevar a
la précticalas mejores experiencias, conocimientos tedricos y précticos adquiridos a
través de los anos, por especialistas de laBNCT en relaciones publicas, mercadotecniay
serviciosy productos de informacion, paradirigirlo a sector empresarial, con lamision
de acercarlo aconocer e desarrollo y las tendencias de laindustria mundia y nacional,
y ofrecer soluciones alternativas para la toma de decisiones de sus € ecutivos en relacion
con sus necesidades de informacion [1].

Para el cumplimiento de lamision, el personal vinculado a este servicio tenia el deber
de localizar, acceder y obtener, procesar, analizar y distribuir datos, informacién y
conocimientos, sistematicamente, paralos decisores de negociosy, a solicitud de los
clientes, participar en ellos[1].

El servicio contaba con una variedad de productosy servicios, entre |os que se pueden
mencionar investigaciones bibliograficas complgjas, paguetes informativos, informes
gjecutivos, informes sectoriales, perfiles de productos, resefias sintéticas y contactos
empresariales.



Por su novedad y similitud con una de las modalidades del servicio de consultoria, este
tipo de servicio resulté de gran utilidad como objeto de estudio. No obstante, como no
es interés publicar 1os resultados especificos de lainvestigacion, solo se muestray
propone agui un método cualitativo paraevaluar la calidad de un servicio de ato valor
agregado y orientado hacia el usuario/cliente, con la respectiva seleccién de variables,
indicadores e instrumentos para el estudio y €l conocimiento de que es un método ya
probado y con resultados satisfactorios.

Como se ha planteado, los criterios (variables), indicadores y escalas de medicién
propuestas en las fuentes documentales y no documental es especializadas en evaluacion
no eran aplicables, en gran medida, a este tipo de servicio particular. Latareaarealizar
tenia entonces un doble propdsito: evaluar € Servicio de Informacién para Negocios y
registrar rigurosamente la experiencia con nuevas variables, indicadores y escalas con
patrones de comparacion que hubiese que desarrollar (por no existir antecedentes
concretos), para poder hacer alguna generalizacion sobre la aplicabilidad de esta
experienciaal contexto de otros serviciosy a enriquecimiento de |os conceptosy
nociones que resultaran modificados o adaptados.

Lainvestigacion [2] que se prolongo por espacio de nueve meses, se formulé como
objetivo general evaluar € Servicio de Informacion para Negocios, tanto desde € punto
de vistade los clientes, como de la aplicacion consecuente de los enfoques
contemporaneos integrados, y proponer una serie de medidas para elevar la calidad total
del servicio.

L os objetivos especificos fueron aplicar el instrumento concebido para obtener el
criterio de los clientes hasta el momento y procesar sus resultados; determinar |os pasos
gue debe tener este tipo de servicio de acuerdo con un enfoque integral de tendencias
contemporaneas en Ciencias de la Informacién; evaluar laforma en que se desarrolla
actuamente el servicio, alaluz del paradigma determinado en el objetivo anterior;
evaluar los conocimientosy atributos del personal que realiza el servicio y proponer
medidas para el perfeccionamiento del servicio.

La necesidad de sistematizar la base tedrica utilizable y proyectarla en un sentido
metodol 6gico, para que pueda ser generalizaday aplicada a otros servicios similares e,
incluso, servir como guia paraimplantar este tipo de servicio acorde con las tendencias
contemporanesas, llevé alaidea de descomponer |a descripcion de lainvestigacion en
dos partes:

Laprimera, esta, cuyarazon de ser es presentar lainvestigacion en su integralidad y
exponer la base tedricaque lo guié. En ella se describen: €l patron de comparacion para
evaluar la concepcion estratégica de un servicio de este tipo en este caso: el Prototipo
para Evaluar la Calidad de los Servicios Orientados hacia el Usuario/Cliente
(PECSOUC) v, e Servicio de Consultoriaen si mismo, como patron genera de
identificacion y comparacion con €l servicio evaluado en esta experiencia.

La segunda, donde se describe: la forma que puede tomar la evaluacion de la
concepcion estratégicay la utilidad de cada variable sel eccionada; |a descripcién del
modelo utilizado para evaluar los pasos del servicio y la formade realizarlos, es decir,
el flujo tecnol égico de este servicio, utilizando un patron oficial, de carécter general, de
la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) al cual se le debe redlizar en cualquier



caso, un proceso de adaptacion alas caracteristicas particulares del servicio que se
evallay, por ultimo, el procedimiento y presentacion de la evaluacion externa del
servicio por € criterio de los usuarios/clientes paralo cual se proponey ponen a prueba
algunas variables, indicadores, escalas y técnicas para obtener y procesar lainformacion
de los clientes, en estrecha relacién con pardmetros del PECSOUC.

Basestedricas dela evaluacion dela calidad del servicio

El proceso de evaluacion de un sistema o entidad de informacion, en las circunstancias
gue actualmente presenta el desarrollo de los servicios de informacion, debe ajustarse a
los enfoques modernos de trabajo profesional en este campo y, a su vez, debe
proponerse encaminar la actividad informativa de la organizacion haciala
implementacion de un sistema integral de trabajo, basado en |os nuevos enfoques que
han tenido gran impacto en el campo informacional en la décadade los 90, o sea, la
aplicacion de sistemas de calidad con la consecuente implementacion de la gestion de la
calidad total, la planificacion y comunicacién estratégicas, la mercadotecnia, y otros, de
menor alcance internacional como el enfoque socio-psicol 6gico del servicio de
informacion y bibliotecario, surgido de la experienciay estudio de valiosos especialistas
cubanos. Si se tienen en cuenta los planteamientos que aparecen en laliteratura sobre el
tema, desde fines de la década de los 80, se puede garantizar una base conceptual, que
permite enfrentar la problematica que se pretende analizar.

Una adecuada actividad de evaluacion de los productos y servicios de informacion, en
las condiciones actuales, con los métodos y técnicas que conlleva, selogracon la
profundizacion en e conocimiento de un nuevo enfoque integral de calidad orientado
hacia el usuario/cliente. Esto obliga a precisar brevemente, €l significado de ambos
términos relacionados: evaluacién y calidad.

Evaluacion

La rapida transformacion que ha sufrido el sector de lainformacion en todos los
sentidos --tanto en la gerencia de las bibliotecas y entidades de informacién, como en la
estrategia empresarial gue va predominando en ellas-- exige un ritmo creciente de
perfeccionamiento de |los servicios de informacion, que se requiere parala verdadera
satisfaccion de las necesidades de informacién de los usuarios/clientes; seinfiere que es
primordial elevar constantemente la calidad de estos, y un elemento imprescindible lo
constituye la evaluacién de dicha calidad, en forma cualitativa o cuantitativa, ya sea de
los recursos humanos o de los servicios en si mismos, encaminados a a canzar mayores
niveles de efectividad y eficienciaen el cumplimiento de los objetivos estratégicosy la
mision de la organizacion.

Por evaluacion se entiende un proceso de enjuiciamiento que implica un determinado
componente subjetivo, que puede minimizarse con € uso de métodos cientificos. J.
Pedn la define como "el establecimiento de un procedimiento permanente de captacion
y valoracion de informacion, que suministre los datos resultantes de esos procesos, con
el fin delograr el mejor aprovechamiento posible, eficaz y eficiente de los recursos con
los que se cuente” [3, p. 533].

En otra de | as fuentes estudiadas, R. Cafiedo plantea que la evaluacién es un proceso de
juicio que gjecutan |os seres humanos, y que los estudios de evaluacion "...deben verse
como el examen de un producto o evento en relacién con expectativas (1o que espera el



usuario del producto o servicio)" [4, p. 60].

Se trata de comparar analiticamente los datos reales del funcionamiento técnico de los
procesos con |os pardmetros o requisitos por 1os que deben regirse los productos y
servicios; esto se cumple mediante tres aternativas, segun plantea el mismo autor: por
unidad de medida, por comparacién de |arealidad deseada con otra del mismo género,
por comparacion de larealidad con un modelo o patron.

Primeramente, €l evaluador debe definir qué deseamedir y por qué, paraluego
determinar como, lo que debe materializarse en forma de criterios de evaluacion, que se
traducen en necesidades objetivasy expectativas del usuario/clientey en las del propio
evaluador. Es necesario entonces definir los parametros que son patrones o criterios de
medida o de calidad en cada aspecto. L os criterios son indicadores que deben tener
determinadas caracteristicas. ser medibles, observables, obtenibles, comprensiblesy,
sobre todo, estar dirigidos hacialos resultados esperados y obtenidos.

En el caso que se requieramedir lacalidad y efectividad o impacto de los servicios, asi
como de los recursos que se utilizan para brindar estos, se emplean indicadores de
funcionamiento. G. Ponjuan define los indicadores de funcionamiento como la
"expresion verbal, numérica o smbolica, derivada de | as estadisticas que se llevan en
las organizaciones..." [5, p. 35], y, aflade a respecto, que deben tener contenido
informativo. Por otro lado, si se establecen para comparar varios elementos, deben
cumplir €l requisito de facilitar la comparacion. Como ejemplos de indicadores de
funcionamiento que pueden aplicarse en este caso, mencionan €l nivel de satisfaccion de
los usuarios, €l valor de lainformacion y la pertinencia de lainformacion.

Calidad

A partir de los afios 70, se produjo una evolucion de los sistemas administrativos de
calidad que se practicaban (debido al estancamiento y quiebra de organizaciones), hacia
un enfoque estratégico de gerencia de la organizacion.

L os conceptos y sistemas aplicados han traspasado | as fronteras del sector industrial,
produciéndose un desplazamiento hacia el sector de los servicios, los que incluyen los
servicios de informacion y, paraello, se utilizan todos |os recursos de |as organizaciones
-cognoscitivos, humanos, tecnol 6gicos, financieros, entre otros-, en funcién de la
satisfaccion de necesidades y solucién de problemas, en correspondencia con la mision
y objetivos de dichas organizaciones.

Lacalidad, en sentido general, se define de muchas maneras. Se puede citar unade las
definiciones que aporta Celia Chain al definirla como "conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas
necesi dades expresadas o implicitas’ [6, p. 111].

En lamisma fuente, la autora hace referenciaal concepto de gestién de calidad como
"...laadministracion que hace que el sistema de calidad funcione" [6, p. 111]. Por otra
parte, plantea que el sistemade calidad "...es &l conjunto de |a estructura organizativa,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se establecen parallevar a
cabo una gestion de calidad que proporcione la adecuada confianza' [6, p. 111] .



Un sistema administrativo de calidad esta encaminado al mejoramiento de la
productividad, la eficiencia, el rendimiento del servicio, y un predominio de la
prevencion y no de la correccion. Calidad significa confiabilidad, competencia,
comunicacion, credibilidad, confidencialidad, etc., y larazén de ser de laimplantacion
de los sistemas de calidad es |a satisfaccion de las necesidades de |os usuarios/clientes.

M. Erize define al cliente como "... toda persona que recibe el efecto de nuestras
acciones..." [8]. Otros conceptos del mismo autor especifican que todos aquellos que
estén dentro de la organizacion, son sus clientes internos, mientras que todas las
personas que reciban las bondades de productos o servicios de dicha organizacion, sin
pertenecer a ella, son sus clientes externos.

L os componentes principales de |os sistemas de calidad son: control y evaluacion,
perfeccionamiento, planeamiento.

Control y evaluacion

El control y la evaluacion intentan revelar 1os problemas que existen y examinar en qué
medida se logran |os objetivos propuestos. Se compone de tres elementos
fundamentales:

— Andlisis comparativo de larealidad con un modelo ideal o prototipo.
— Indagacién de las causas de las diferencias encontradas.

— Acciones paratransformar |as diferencias de acuerdo con las nuevas
condiciones establecidas.

O sea, encierran un plan de accidn cuyos resultados sirven de base para el mejoramiento
delacalidad. Al respecto, Cafiedo [4] sefiala que un sistema de control se basaen la
planificacion, establecimiento de objetivosy metas, y determinacién de patrones de
mediday resultados esperados, Sino es un sistema arbitrario, autoritario y poco
apropiado para alcanzar Optimos niveles de eficiencia.

Perfeccionamiento

El perfeccionamiento implica el mejoramiento continuo, mediante técnicas que
permitan la solucion de problemas. Estas técnicas pueden ser: recoleccion de datos,
benchmarking, tormenta de ideas, diagramas de flujo, etc.

Esto implica lainnovacion sistematicay al establecimiento de una sinergia entre todos
los integrantes del colectivo, se elevalainterrelacién entre la gerenciay los trabajadores
y se estimula el trabajo en equipo.

Planeamiento

De manera general, esla planificacion de las metas 'y objetivos que se desean cumplir.
Intervienen |os recursos con que se cuenta, las necesidades y prioridades establ ecidas.
Influyen los cambios, dentro y fuera de la organizacién, que pueden significar amenazas
u oportunidades para el cumplimiento del plan.



Lagestion de la calidad total supone un mejoramiento continuo con el fin de obtener
resultados positivos, es por elo que la evaluacion es un elemento preponderante en el
logro de este principio, ya que pone a descubierto informacion real acerca del
funcionamiento organizacional, permite desarrollar estrategias y latoma de medidas que
favorezcan el perfeccionamiento de la estructuray funcionamiento del sistema.

Por este motivo, hay que definir una aternativa, de modo tal que permita una adecuada
actividad de evaluacion en dependencia de |os objetivos propuestos.

Se decidio utilizar para estainvestigacion, latercera opcion planteada por R. Cariedo
[4], es decir, lacomparacion de larealidad con un modelo o prototipo. Un patron
conveniente y Util en este trabajo es el Prototipo parala Evaluacién de la Calidad de los
Servicios Orientados al Usuario/Cliente (el cual se explica mas adelante).

El modelo o prototipo

Para evaluar servicios con alto valor agregado y guste ala medida de |as necesidades de
formacion e informacién de los usuarios/clientes, cuyas caracteristicas son tan flexibles
y los indicadores de calidad pueden ser circunstanciales, se decidié utilizar la
evaluacion por comparacion con un modelo o prototipo del aspecto objeto de
evaluacion. El objeto de evaluacién més genera del servicio es su estrategiay disefio
general. Para ello no existia un patron oficial; no obstante, laintegracion de los
resultados de lainvestigacion tedricay aplicada por NUfiez, desde 1996, permitid
configurar un patron o modelo paralos servicios orientados a usuario/cliente. También
debia buscarse un patron de comparacion para evaluar € flujo tecnoldgico del servicio,
por lo cual, primeramente se identifico el tipo de servicio y, por ende, €l flujo de los
procesos, como una modalidad del servicio de consultoriay se localizo un patron oficial
definido por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), a cual hubo de hacérsele
modificacién para eliminar todos |os aspectos no aplicables a tipo de servicio particul ar
que se intentaba evaluar.

El prototipo para la evaluacion de la calidad de los servicios orientados
al usuario/cliente, como patron para evaluar la estrategia general y d
disefio del servicio

En los ltimos afios, se ha producido un potente cambio en el sector de lainformacion.
L as nuevas condiciones tecnol égicas y las formas que ha adquirido (tanto en variedad
como en su desarrollo) el recurso informacion, hallevado a situar a bibliotecario en un
lugar privilegiado en el proceso de gestion de los servicios de informacion que estan
surgiendo.

Parafacilitar estalabor alos profesionales de lainformacion, las bibliotecasy centros
de informacion deben insertarse en ese cambio, y transitar hacia una forma estratégica
de operacion que combine una estructura sin fines de lucro y, a mismo tiempo, un
desarrollo de servicios y productos bajo un enfoque empresarial, es decir, encaminar €l
presupuesto hacia una actividad proactivay de constante acercamiento a sus usuarios
potenciales.

En tal sentido, si la organizacion se dirige hacia el usuario/cliente, sefacilitarala
implementacion del Prototipo parala Evaluacion de la Calidad de los Servicios



Orientados a Usuario/Cliente (PECSOUC), el cual consiste en un sistema de acciones o
pasos, con requisitos internos de calidad que, aungue flexibles, deben ser satisfechos
para garantizar la efectividad y la eficiencia de un servicio que pretenda autotitul arse
como orientado al usuario/cliente.

En los pasos del PECSOUC y sus requisitos, se produce una sintesis de enfoquesy
técnicas gerenciales contemporaneas, a saber: € enfoque integral de gestion de
informacion en las organi zaciones, e enfoque de comunicacion corporativa sobre una
base socio-psicoldgica, € enfoque de mercado o de mercadeo, la planificaciony la
direccién estratégicas, lareingenieria aplicada a los sistemas de informacion, las
politicas diferenciales de servicios de informacion y el manejo profundo de la

metodol ogia de lainvestigacion social. Este patron se refiere alas acciones humanas
para el logro del proposito basico que es servir, alamedida, a usuario/cliente; por ello,
puede ser aplicado cualquiera que sea el nivel de desarrollo tecnologico dela
organizacién o comunidad usuariay de la propia entidad de informacion, aun cuando al
aplicarse a un contexto o servicio concreto, seaindispensable tener en cuentaen la
evaluacion, laformade uso de la tecnologia disponible.

Sintesis de los pasos que componen e PECSOUC

1) Laidentificacion y registro de los usuarios/clientes potenciales internos y externos
(aquellos cuyo comportamiento se corresponde con lamisién y objetivos de la
ingtitucion). De ellos es necesario conocer determinados datos (por € emplo, nombre,
entidad alaque pertenece, cargo o funcion, localizacion postal, telefonica, fax, correo
electronico, etc.), paralo cual deben definirse las variables correspondientes, las
fuentes documentales y no documentales de las que se van a extraer los valores de
dichas variablesy las técnicas e instrumentos a utilizar en la obtencion de los datos
seguin las fuentes. Es importante sefidlar que constantemente se producen ingresos y
egresos de este universo de usuarios/clientes, por |o que se requiere mantener una
actualizacion permanente del registro.

2) En segundo lugar, una segmentacion del mercado o categorizacién de usuarios; para
ello se definen los criterios, que deben ser mas de uno y siempre rasgos esenciales de las

necesidades de |os usuarios/clientes, pararealizar el agrupamiento por categorias.2 Esto
permite orientar, en forma especifica para cada segmento, |as caracteristicas del
servicio/producto que se ofrece. El sistema de categorias o segmentos también puede
cambiar (ingresos, egresos, fusiones, divisiones, etc.), por o que estainformacion debe
registrarse y actualizarse permanentemente.

3) Unavez identificados |os grupos, se procede a determinar |as prioridades o mercado
meta, que responden alos criterios que se deducen de |a estrategia de la organizacion.
Este es el proceso de jerarquizacion. Por determinados criterios de la organizacion o
cambios ocurridos en los usuarios/clientes potenciales, las prioridades se modifican en
formadinamica, por lo que, una vez mas, se destaca la convenienciade registrar y
mantener actualizada esta informacion.

Al iniciar cada uno de estos pasos, hay que definir si se cuenta con |os datos que se
necesitan; si no, se deben seleccionar las fuentes, las técnicasy los instrumentos a
utilizar para obtener lainformacion requerida



4) Determinados |os diferentes niveles de prioridad se pasa al estudio de necesidades de
formacion e informacion, e cual se desglosa, a grandes rasgos, de la manera siguiente:

Se determinan las variables para el estudio en cada nivel de prioridad (con sus
indicadores y escalas de valores en caso que sean necesarios).

Se definen | as fuentes documentales y no documental es de donde se extraeran los
datos de dichas variables.

Se definen y preparan |as técnicas a aplicar para cada tipo de fuente.

Se elaboran los instrumentos de aplicacion de las diferentes técnicas.

Se obtienen los datos y se procesan.

Estos pasos paradigmaticos, hasta aqui, se corresponden, en lineas generales, con los
principios de mercadeo que apunta Chain:

— Conocer quién es el cliente/usuario. En las organizaciones de servicios no se
puede empezar por el producto sino por e destinatario del mismo.

— Saber qué esvadlido para el cliente/usuario.

— Anadlizar qué necesidades son importantes y cud de ellas puede atender mejor la
organizacion [6, p. 109].

El resultado del estudio de necesidades es el punto de partida de un quinto paso en este
enfoque de trabgo.

5) Definicién de las caracteristicas del disefio de los productosy servicios que
responden alas necesidades de informacion detectadas.

Estas necesidades detectadas deben convertirse en requisitos para el disefio de los
productos y servicios que se brindaran en lo adelante, de aqui se deduce que se elaboren
productosy servicios alamedida, regidos por 1os requerimientos del usuario/cliente, los
cual es pueden contemplar productosy servicios de valor agregado, por gjemplo: €l
procesamiento de lainformacion de una o varias fuentes de informacion, su andlisisy
sintesis, o la elaboracion de estudios e informes méas complejos, como pueden ser: un
estudio de tendencias de alguin objetivo estratégico de unaindustria, o un estudio
informétrico que reflgje las tendencias de investigacion en unaramade laciencia al
nivel que se necesite.

Es decir, se pretende crear un enfoque personalizado del servicio, que contenga
elementos clave para su buen funcionamiento, como son:



—  El mantenimiento de estrategias de comunicacién permanentes

— Laexplotacion optima de |os recursos tecnol 6gicos y fuentes de informacion
disponibles

— Implementacion de nuevas y variadas formas de gestion de informacion

— Flexibilidad en la seleccién, elaboracion y presentacion del producto o servicio.

Esta politica de servicio es consecuente con latendencia actual de brindar servicios de valor

agregado,3 una premisa en la evolucion que presenta en la actualidad la actividad del
bibliotecario moderno. Implicito en este objetivo, no puede pasar por alto un préximo paso
agecutar:

6) Establecimiento de estrategias de comunicacion con el mercado.

Se debe tener registrado a los usuarios/clientes que forman el mercado potencial y, sobre
todo, al mercado metay conocer |os canales de comunicacién con cada uno de ellos. En
una de las fuentes consultadas, los autores Jennings y Churchill [9], plantean la existencia
de cuatro formas de comunicacion en las empresas, ellas son: |as relaciones publicas, la
publicidad, €l mercadeo y la participacion del personal. Por lo tanto, debe construirse un
sistema de comunicaciones entre el usuario/clientey el proveedor, en el que se vaoren las
fortalezas del servicio sobre otros existentes, para atraer la atencion, en primer lugar, del
mercado meta.

La publicidad adopta diferentes formas en dependencia del objetivo que se desealograr y,
en ocasiones, resulta mas conveniente disefiar una publicidad dirigida a mercado meta en
especifico, paralo cual no seriaun requisito primordia utilizar medios de difusion masiva
o generalistas como latelevision, laradio y los periddicos, sino que se pueden utilizar
medios 0 métodos menos abarcadores y enfocados solo a segmentos de interés. Son validos
y muy utilizados en estos casos |os plegables o folletos, que se hacen llegar de una manera
planificaday oportuna, ya sea en eventos, reuniones de trabajo u otros tipos de encuentros
que se identifican con anterioridad, y la presencia de anuncios en revistas especializadas.
"...En este caso la discriminacion es mucho mayor puesto que la publicidad se dirige
exactamente a los destinatarios deseados y alos posibles clientes en particular” [10],
ademés, "...la efectividad esmaxima al llegar alos potenciales clientes en concreto” [10].

En este punto, cabe subrayar laimportancia de laimagen de la organizacion, como una
garantia de seguridad y confianza del usuario/cliente en la entidad. Por lo tanto, se debe
aplicar una estrategia comunicacional-empresaria, que incluye anuncio, publicidad y, en el
caso del mercado meta, la estrategia promocional y la participacion u organizacién de
actividades que den a conocer alaentidad o alos propios productos que se ofrecen, o que
contribuye ala captacion del usuario/cliente, como parte de un programa de relaciones
publicas predeterminado con anterioridad. Por otro lado, un sistemaintegral de
comunicacion incluye lafuncién de la entidad como receptora permanente. El personal
debe estar pendiente de lo que piensay desea el usuario/cliente, no puede ser geno a eso,
asi sellegaaprofundizar en e conocimiento de los intereses y necesidades de estos, |o que
permite una efectiva estrategia comunicativa.

Para completar laidea del PECSOUC es fundamental un ultimo paso:



7) La sistematizacion de las operaciones del flujo tecnol égico del servicio.

L os procesos que componen un servicio de informacion, constituyen un conjunto de tareas
integradas en etapas consecutivas, que se g ecutan parallegar aun fin, o aun resultado
concreto y previsto. Proveen, ademés, caracteristicas que hacen diferente a ese servicio de
otrosy es precisamente esta diferencia la que puede proporcionar ventajas competitivasy
unaimagen propia.

El fin de cada proceso implica casi siempre unatoma de decisionesy esla antesala de otro
proceso; es por ello que el mejoramiento del flujo de los procesos tiene gran significacion
para el funcionamiento optimo del servicio. Este andlisis puede efectuarse através de una
evaluacion cualitativa, lo cual es de gran importancia para el perfeccionamiento del servicio
en su totalidad, ya que influye positivamente en la disminucion de los costos sin que
implique el deterioro dela calidad, al eliminar operaciones repetitivas, desperdicio de
tiempo u otros recursos. Su anadlisis permite sistematizar y optimizar |os pasos que
comprende cada una de las etapas del flujo de estos procesos, 0 sea, permite elevar la
calidad y eficienciadelos servicios.

Algunos aspectos atener en cuenta en el andisis de los procesos son |0s siguientes:

— Metade proceso

— Actividad que lo antecede o lo inicia

— Pasos en que se compone

—  Personas implicadas

— Factores que influyen en el tiempo de duracion y en posibles retrasos

— Repeticiones de este proceso en un ciclo

— influencia de otros factores

— Destinatarios del proceso

— Beneficios o aportes del proceso para el cumplimiento de los objetivosy metas del
servicio.

La evaluacion consiste en tomar como patron de comparacion uno 0 mas tipos de servicios
y llevar a cabo una evaluacion externa (en funcién de los usuariog/clientes) e interna (a
partir de laformay estilo de los trabajadores del servicio), para determinar las formas
idoneas de gjecutar los procesos del flujo tecnol 6gico del servicio.

La verificacion de la sistematizacion se lleva a cabo mediante especificaciones de calidad,
las cual es se manifiestan como indicadores que deben ser evaluados a partir de
instrumentos correctamente elaborados, los cuales estaran dirigidos al usuario/cliente en el

. . . . 4
caso de laevaluacion externa, y al recurso humano y organizacional,” en el caso dela
evaluacion interna.

El servicio de consultoria como patron

Los servicios alamediday de alto valor agregado, se acercan, en su forma de planificacion



y realizacion, alo que se ha definido en diversas fuentes como servicio de consultoria, €
cual puede presentar una cierta cantidad de modalidades diferentes. La propuesta tedrica
aqui consiste en utilizar como patrén un model o de servicio de consultoria, tener bien
identificadas sus modalidades y adoptar las partes del flujo tecnol égico tipo de una
modalidad de consultoria parala comparacién con el servicio que se trate de evaluar.

En este caso, lamodalidad de consultoria que se gjusta al servicio que se evalliaesel tipo
de servicio donde "...proporcionar informacion a cliente es una de | as principales funciones
del consultor” [11, p. 34], "... en muchos casos basta con que € consultor encuentre'y
presente informacion que permitaal cliente reorientar su trabajo, adoptar una decision
sobre las inversiones o decidir qué quiere saber més acerca de las organizaciones que
consiguen mejores resultados’ [11, p. 34], "incluye diversos tipos de servicios de
informacion, regulares o especiales, por medio de los cuaes |os clientes pueden conocer la
evolucion practicay tedrica en esferas que son esencialmente para sus empresas’ [9, p.

35].

Esto quiere decir que el consultor ayuda a cliente a profundizar en € conocimiento delo
gue acontece en sus areas de negocios, facilitarle contactos, propuestas, sugerirle, através
de lainformacién, conductas a seguir en sus inversiones, estrategias, incluso nuevas ideas
en |las decisiones a tomar.

Laactividad de consultoria de empresas data de la Revolucion Industrial, y surge como una
necesidad de las empresas de utilizar nuevos métodos en la administracidn de sus negocios.

Consiste en unainvestigacion o andisis de determinados sectores o tematicas, que dalugar
aun resultado, encaminado a la recomendacion, sugerencias o solucion de problemas, se
basa en métodos cientificos, técnicosy metodol dgicos, y su recurso primordia es el recurso
humano. Es decir, cuenta con especialistas, que deben poseer diferentes atributos,
conocimientos y habilidades, que garanticen el éxito de los trabajos con los que se
responsabilizan y, por supuesto, €l prestigio de lainstitucion ala que pertenecen.

En correspondencia con las tendencias actual es de desarrollo de |os negocios, el comercio y
el mercadeo, es cada vez mas importante para las empresas conocer €l mercado, el estado
del artey las tendencias del sector en que incursionan; cada vez es mayor €l riesgo de
negociar en lo que se desconoce, y es por esto que la actividad de consultoria, se ha
diversificado tanto. Abarca teméticas tan diferentes como lainvestigacion cientificay la
economia, la gestion financiera, de ventas, entre muchas otras, e implicatanto la
consultoriatécnicay laauditoria, como la asistencia técnica. Esta Ultima es una opcion
especial dentro de la consultoria, ya que brindala posibilidad de dar solucién a problemas,
mientras |as anteriores pueden llegar solo alarecomendacion de alternativas para su
solucién [9]. También puede ser aplicado parafavorecer |atoma de decisiones en esferas
sociales como laeducacion, la cultura, la salud pablica, etc. La actividad de promocion de
lalectura realizada en una comunidad, cuando se han identificado sus necesidadesy se ha
preparado una actividad con dramatizaciones, discusion de textos, conversatorio con
autores, etc., constituye una labor de gestion de lainteligencia social, alamediday de alto
valor agregado.



Sandra Peron y Odalys Caballero citan la definicion que hace la (OIT) sobre e proceso de
consultoriacomo "...un acto conjunto del consultor y del cliente destinado aresolver un
problema concreto y a aplicar los cambios deseados en la organizacion™ [11, p. 25].

Plantean, ademas, que el proceso consta de varias etapas, que se dividen a su vez en pasos
especificos.

En los servicios de consultoria que se brindan con mayor frecuencia en los centros de
informacion o bibliotecas especializadas, gran parte de las demandas tienen como propdésito
recibir informacién acerca del comportamiento o posibilidades de comerciar y negociar en
sus esferas, 0 conocer las tendencias del mercado y desarrollo de |os sectores en que estén
involucrados, asi como de sus posibilidades, y en muchos casos, parala expectativa del
usuario/cliente es suficiente el suministro de informacion sin un andlisis profundo de la
misma, o sin larecomendacion de soluciones a sus problemas, aun cuando un estudio mas
profundo de sus necesidades de informacion pudiera mostrar la conveniencia de
productos/servicios de mayor valor agregado.

Larelacion entre las posibilidades de la entidad consultora para brindar productos/servicios
de mayor necesidad para el usuario/cliente y las expectativas de estos, depende de la cultura
de ambosy de lacalidad del proceso de comunicacion entre laentidad y sus
usuariog/clientes.

Se puede concluir que cualquier actividad de consultoria consiste en un servicio
profesional, basado en un estudio, donde se aplican métodos investigativos y técnicos, para
[legar ala confeccién de un informe final cuyo resultado deviene un mejoramiento del
funcionamiento y organizacién de la entidad que lo recibe o al menos, € planteamiento de
las alternativas de solucién de |os problemas que se presentan.

L os diferentes pasos en que se descompone € flujo tecnoldgico del servicio de consultoria
serén de gran utilidad en la evaluacién del flujo tecnol 6gico de l0s procesos que se gjecutan
en el Servicio de Informacién para Negocios, que se propone evaluar en este trabgjo.

Actualmente hay una creciente solicitud de estudios de consultoriaen €l sector dela
informacion, en este caso, puede ser relevante el resultado que proporciona un servicio de
informacion donde |os especialistas utilicen las herramientas y métodos de investigacion,
busqueda, recopilacion, organizacion y recuperacion de informacion, lo que demuestra que
las Ciencias de la Informacion constituyen un elemento basico en el conocimiento que
debe poseer un consultor.

Sobrelos métodos y procedimientos para la evaluacion

En este trabgjo se lleva a cabo una evaluacion de calidad en laforma en que, segin R.
Cariedo, "...estdn encaminadas a determinar la presenciay el nivel que presentan ciertas
propiedades y requerimientos, considerados como inherentes ala clase de productos o
procesos que evalua' [3, p. 67].



En un proceso de evaluacion de la calidad de un servicio de informacion, la evaluacion
externa del mismo, a partir del criterio de los clientes, es una forma adecuada de medir la
satisfaccion de las necesidades de informacion. Obtener los indicadores del grado de
satisfaccion de los clientes, através de sus criterios u opiniones, complementa la evaluacion
interna que se realiza al servicio, yaque se utilizan en ambos tipos de evaluacion, diferentes
variables, fuentesy técnicas, paralograr un resultado mas abarcador, que permita
corroborar y simplificar las conclusiones alas que se llega en todo el estudio.

Es por eso que lacalidad del Servicio de Informacion para Negocios, y de cualquier otro, se
concibe evaluarla por una parte, segun €l criterio de los clientesy, ademés, a partir de

eval uaciones internas utilizando otros patrones o model os. en el gjemplo que se trae aqui €
primero fue el Prototipo para Evaluar la Calidad de los Servicios Orientados hacia el
Usuario/Cliente, de carécter més abarcador, y € segundo, € Flujo Tecnoldgico del Servicio
de ConsultoriadelaOIT.

Como una guialogicaaseguir en el proceso de evaluacion de cada aspecto, se propone la
siguiente secuencia de pasos en forma tedrica



— Definir de manera general qué medir y por qué.

— Déefinir variables, indicadores y escalas de valores parala evaluacion.

— Déefinir las fuentes documentales y no documental es para caracterizar las
variables e indicadores.

— Déefinir las técnicas que se van a utilizar para obtener y procesar |os datos.
— Elaborar los instrumentos de aplicacion de las técnicas sel eccionadas.

—  Seleccién de lamuestra para aplicar € instrumento.

— Acciones para obtener los datos y recopilarlos.

— Andisisy comparacion de los datos y obtencion de resultados.

— Sugerenciasy recomendaciones para €l servicio.

Algunos requisitos metodol 6gicos para gar antizar la calidad dela evaluacion

Para que los datos relativos a cada variable, sean confiables, estos deben ser extraidos,
siempre que sea posible de, a menos, una fuente documental y una no documental; por
gjemplo, ladireccion postal del usuario, puede ser extraida de un directorio, pero debe
ser confirmada en una pregunta al propio usuario o alguien que indudablemente posea
el dato actualizado, en otro caso, las teméticas, tareas y fechas de la actividad del
usuario, pueden ser extraidas de un plan de trabajo, pero en una entrevista con este
puede detectarse que el plan ha sufrido alguna modificacion posterior, 0 que € usuario
habia olvidado algo previsto en el plan. Esto se debe a que las fuentes documental es,
SON Mas precisas, pero tienen mayor probabilidad de contener informacidn obsoleta,
mientras que las no documental es son méas imprecisas, pero suelen tener mayor grado de
actualizacién. Con esta recomendacion se intenta garantizar la calidad en la obtencion
de los datos.

Siempre que sea posible, no solo se deben combinar 1as fuentes documentalesy no
documentales, sino también |as técnicas mas subjetivas de obtencion de los datos (por
gjemplo, entrevista) con las més objetivas (andlisis documental, observacién directa,
sociometria).

Se puede utilizar €l cuestionario como instrumento para una entrevista. Esta
combinacion resulta més precisay flexible.

En la aplicacion de los instrumentos deben observarse las normas metodol 6gicas que
tienen las técnicas correspondientes, como es la seleccion de los momentos adecuados
parala obtencion de los datos, la determinacion y respeto del tiempo de duracion de las
entrevistas (aunque esto requiera dividirlas en partes), la seleccion (si es posible) del
lugar adecuado, tratar de reducir a minimo la subjetividad cuando esta sea perjudicial .
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Notas

! os autores consideran que el proceso de agregacion de valor de unainformacion que
se toma como punto de partida, consiste en su procesamiento analitico-sintético
(mediante |as operaciones del pensamiento "andlisis, sintesis, generalizacion,
abstraccion™ auxiliadas o no por latecnologia), con un objetivo dado, y que determina
gue lainformacién resultante tiene un mayor valor de uso en un contexto historico,
persona y social dado. En €l proceso de comunicacion, el valor agregado puede
reflgjarse tanto en documentos como en acciones de comunicacién (por ejemplo
servicios), cuando se gjustan en mayor medida a las necesidades de |os receptores. De
acuerdo con esto, un servicio de ato valor agregado es que tanto en |os documentos que
utiliza en la comunicacién como en |os propios actos comunicativos del servicio, tiene
en gran medida | as caracteristicas antes descritas.

’Se define d concepto de categoria o segmento como un grupo real (conformado por
personas concretas y conocidas) cuyos miembros tienen en comun uno 0 Mas aspectos
esenciales de sus necesidades y que, por tanto, tienen comportamientos similares ante
determinados mensajes.

3l valor agregado es el resultado de un procesamiento humano de lainformacion, que
permite la profundizacién del conocimiento a diferentes niveles.

“Se define recurso organizacional como el sistema formado por la estructurainterna de
la organizacién, los reglamentos y disposiciones vigentes (regulaciones | aboral es),
normativas, normas internacionalesy de caracter nacional o local que, en tanto recursos
de la organizacion, son objetos de gestion y su calidad y orientacion a usuario/cliente
facilita o dificultala gestion del resto de los recursos de informacion.



