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Articulos

Nuevastendencias en la gestion de infor macion para las
administraciones publicas. La situacion en Espaia

José Vicente Rodriguez Mufioz

Dentro de las necesarias reformas institucionales,
encaminadas todas ellas hacia la obligada convergencia
entre las administraciones publicas, se pone de manifiesto
la necesidad de la modernizacién de los procedimientos
administrativos, esto es, la interrelacion de la ciudadania
con su Administracion, de forma que aquel perciba a esta
de una manera completamente transparente o, 1o que es lo
mismo, se le ofrezca la posibilidad de disponer de una
Unica ventanilla. Este proceso ha de desencadenar una
optimizacion y, consecuentemente, un ahorro de los
recursos actual mente dedicados a estos menesteres, con lo
gue no solo ahorraria, sino que podria cuidar mejor de
cuestiones tales como: exclusién social, pensiones,
sanidad, empleo, etc. Es por ello que parece del todo
imprescindible abordar con prioridad absoluta estas
cuestiones. Dentro de las actuaciones del Ministerio de las
Administraciones Publicas espafiol, se han puesto en
marcha en los Ultimos afios una serie de proyectos
encaminados a la elaboracion de formatos, normas y
estandares (tales como INDALO, ATRIO, ESTROFA,
SICRES, etc.) con €l objetivo de posibilitar la mencionada
interrelacion entre ciudadano y Administracion.

El espacio del conocimiento

En la actualidad se habla en términos de sociedad de la informacidn, sociedad del
conocimiento, sociedad global, etc. Todo ello se puede definir como un espacio del
conocimiento en el que representamos vectores de informacion cuyos componentes son
los denominados datos.

En este universo consideraremos la informacion como un conjunto de datos
estructurados de un modo Util, ala que podemos definir, seglin este esquema, como €l
elemento delimitador y como la"materia’ que determina las condiciones por las cuales
las personas, |as organizaciones y las sociedades de hoy dia progresan.

En efecto, lainformacion tiene dos valores clave en e desarrollo actual; un valor tactico



y un valor estratégico.

Lanecesidad de existir y consecuentemente el evitar la pérdida de iniciativa son dos
elementos que justifican el valor téctico de lainformacion. Pero para configurar un
entorno gque nos permita establecer un gradiente de progreso continuado, necesitamos
considerar dos elementos mas: el competitivo y la diferenciacion, que son los que
justifican el valor estratégico de lainformacion.

Unavez aceptado el proceso circunsférico del par téctico-estratégico, esto es, todo
desarrollo estratégico pasacon el tiempo a convertirse en tactico cuando en el espacio
del conocimiento queda definido claramente en un entorno amplio; del mismo modo, de
un desarrollo téctico se puede establecer un nuevo vector antes desconocido que lo
convierte en estratégico.

El papel delainformacion en la competitividad

De forma intuitiva podemos definir la competitividad como la habilidad o capacidad
para sobrevivir en mejores condiciones frente alos demas, esto es, hacer mejor las
cosas. Pues, bien, podemos definir las siguientes estrategias tradicionales de
competitividad:

— El liderazgo de costes.
— Ladiferenciacion de los productos.
— Ladominacion de un espacio de mercado.

En el pasado y aln en la actualidad |as tecnologias de lainformacion, dentro del espacio
del conocimiento, han venido siendo usadas parala mejora de la primera estrategia de
competitividad, €l liderazgo de costes, o 1o que es o mismo lainformacion solo es
utilizada como valor téctico. Esta situacién ha dado lugar, entre otras razones, en lo que
se havenido en llamar |a paradoja de |a productividad, ya que las tecnologias de la
informacion no han cubierto |as expectativas que de ellas se esperaban.

En la actualidad podemos afirmar que lainformacion contiene dimensiones que no
estaban siendo consideradas y consecuentemente explotadas. Estos nuevos componentes
de lainformacién, utilizados por algunas organizaciones le ha permitido desarrollar el
valor estratégico.

De este modo podemos considerar unas nuevas estrategias de competitividad:

— Concentracion en la habilidad o especialidad de la organizacion (hacer
mejor 1o que sabe hacer).

— Habilidad en mejorar |os tiempos de concepcion, desarrollo, produccion o
distribucion.

— Respuesta &gil y répida alas exigencias del mercado.

— Empefio en mejorar constantemente hasta conseguir la calidad total.

— Habilidad en establecer colaboraciones con consumidores, competidores o
clientes.

Capacidad de instaurar una mayor flexibilidad en todas |as operaciones de la
organizacion para adaptarse mejor a entorno.



Los agentes de la competitividad

L os agentes de la competitividad |os podemos resumir en: clientes, proveedores, nuevos
entrantes en el mercado, productos sustitutorios y competidores.

L as amenazas entre estos agentes dentro del campo de la competitividad son:

— Rivalidad de la competencia.

— Poder de regateo de los clientes.

— Poder de regateo de los proveedores.

— Laamenaza de | os productos sustitutorios.

— Laamenazade las nuevos entrantes en el sector.

V eamos de forma rapida cdmo pueden ser controladas estas tensiones. Evidentemente la
informacion es "estratégica’ en este momento.

Paralos clientes:

— Impedir que e cliente dgje de serlo. (Por gjemplo: dependencia de marca.)

— Trabgar parad cliente. (Por jemplo: por €l pago con tarjeta.)

— Qued cliente trabaje parala organizacion. (Por ejemplo: definiendo patrones de
compra.)

— Aumentar el servicio o incluirlo en los productos. (Por g emplo: los teléfonos
900.)

Paralos proveedores:

— Transferir a proveedor parte de los costes. (Por ejemplo: amacenar just in
time.)

— Imponer a proveedor mecanismos de relacion. (Por jemplo: mediante
electronic data interchange [EDI].)

Paralos nuevos entrantes:

— Levantar barreras de costes. (Por ejemplo: expansion de cajeros automaticos.)
— Levantar barreras tecnol égicas.
— Controlar ladistribucion.

Para |os productos sustitutorios:

— ldentificar laamenazay hacer e primer movimiento.
— Explorar las orillas del negocio.
— Aliarse o captar las empresas amenazantes.

Y paralos competidores:

— Intercambiar las mejores précticas. (Por gjemplo: benchmarking).
— Imponer las reglas de juego.



—  Productividad e informacion

Hacer cosas mejores es una buena definicién de productividad, ahora bien podriamos
ampliarla; hacer cosas mejores trabajando mas. Si, en un ambito donde los procesos y
datos estan perfectamente definidos y estructurados podria ser adecuada, |a informacion
es un vector suficientemente conocido, este seria el caso de laindustriay en general de
los procesos manufacturados, de hecho en estos sectores |la automatizacion de los
procesos si ha tenido desde siempre un impacto relevante en el aumento de la
productividad.

Pero en los procesos no estructurados y con datos poco o nada definidos, la informacion
no es un vector definido, sino mas bien un espacio borroso, este seriael caso del trabajo
en las oficinas, aqui la automatizacién no siempre haido acompafiada de un aumento de
la productividad, muy a contrario, hasta entrados |os afios noventa la incorporacion de
las tecnol ogias de lainformacién y comunicacién en este sector no ha sido un factor
productivo, por motivos que sefialaremos en el siguiente apartado. En este caso nuestra
definicién tendriamos que ampliarla a hacer cosas mejores trabajando mas
inteligentemente, y para ello deberiamos seguir |os siguientes pasos.

— Convencerse de que es necesario eliminar de la agenda diaria las tareas que sean
necesarias para el cumplimiento de los "objetivos de la organizacion”.

— Concentrarse en las tareas que resulten del filtrado anterior.

— Definir unamedida del rendimiento en cadatarea, afin de poder establecer
objetivos cuantificables.

— Establecer estrecha colaboracién, més que rigida jerarquia entre directivos y
empleados, afin de estimular la participacion y responsabilidad de |os mismos,
clave dltima de todo aumento de la productividad.

— Establecer una cultura del aprendizaje, que permita ala organizacion aprender
de sus errores y progresos.

— Establecer una cultura de la ensefianza, por la que cada miembro de la
organizacion sepa transmitir sus conocimientosy habilidades al resto de la
organizacion.

Podemos concluir, por tanto, que plantear objetivos de aumento de la productividad
desde unafilosofia de mera automatizacion (procesos y datos definidos y estructurados)
no tiene ningun sentido ya que las cuestiones de indol e organizativay humana cobran
un protagonismo innegable (procesos difusos).

La Administracion Publicay lainformacion

Y ahemos reiterado que lainformacion y su tratamiento mediante las tecnologias de la
informacion se han convertido en un nuevo paradigma, en los nuevos modos de
funcionamiento de los individuos y de las organizaciones por ellos formadas.

Hay que hacer notar que esto no siempre ha sido asi, ya hablamos del fendmeno de la
paradoja de la productividad, entonces, qué es |o que ha pasado para que lainformacion
y lastecnologias de lainformacion sean elementos del cambio paralamejorade la
productividad y, en definitiva, como valores estratégicos.

Tres hechos han sido |os desencadenantes de este cambio. Se trata de desarrollos



tecnol 6gicos que aparecieron de forma independiente, pero cuya convergencia ha
permitido, por un lado, un acercamiento méas amigable de las tecnologias de la
informacién y, por otro lado, lade romper lainerciaa no empleo de las mismas. Estos
desarrollos han sido las interfaces graficas de usuario (graphic user interface), las
arquitecturas cliente servidor (client server architectures) y las aplicaciones de usuario
(end-user aplications). Todo ello ha permitido, entre otras cosas, € desarrollo de lo que
hoy conocemos como internet.

Pero hay otra consecuencia alin més importante, la posibilidad ahora de tener soluciones
integrales, del desarrollo de aplicaciones corporativas. Esto evita un hecho nada
deseable, pero no por ello cotidiano: la aparicion en las organizaciones de lo que
podriamos llamar "idas informacionales’, esto es, nicleos de desarrollo tecnol 6gico
dentro de una organizacién que lo Unico que provoca es un alegjamiento mayor entre las
diferentes unidades que la constituyen, y que provocan incomunicacion y
desestructuracion.

Pues bien, cuando analizamos la Administracion Publica podemos afirmar que esta es
un paradigmade "islainformacional”, con una consecuencia nefasta mas alin cuando en
algunos paises representa una parte muy importante de la Administracion total. Estas
mal as consecuencias podriamos resumirlas en | as siguientes:

— Malarelacion de la Administracién Pablica con el ciudadano (tanto fisico
como juridico). Efectivamente, la falta de integracion de los datos hace que exista
una redundancia de informacion que genera una aval ancha de deberes de entrega de
datos reiterativos por parte de los ciudadanos ala Administracion. Valga como
ejemplo que en Espaiia para crear una empresa es necesario pasar por 47
procedimientos administrativos y aproximadamente unos 6 meses de tiempo,
consecuentemente |os costes tanto para los emprendedores de la empresa como para
la Administracion son elevados, para en la mayoria de |os casos procesar |la misma
informacion en diferentes lugares. En el otro extremo tenemos a los Estados Unidos
donde en un solo dia es posible constituir una empresa. Esto es algo que las
administraciones publicas deben plantearse de forma seria, pues estan provocando
gue sus empresas sean menos competitivas por un problemainformacional.

— Mala gestion de la Administracion Pablica de los recursos informativos. La
falta deintegracion y de, no menos importante, lafalta de normalizacion de datos y
de estandares en los procesos hace imposible lainterconexién de los distintos
niveles de la Administracion Pablica, o que es causa de toda una cascada de
fendmenos no deseables, como estamos comentando.

— Mala captacion por la Administracion Publica de los recursos econdmicos. S,
lafalta de integracion de los procesos y la dispersion de datos tiene una
consecuenciainmediata en la mala gestién de |os recursos econdémicos, a veces
simplemente por no poder tener alos ciudadanos, 0 mejor alos datos que hacen
referencia a estos, perfectamente procesados. Como consecuencia de ello es comin
gue la participacion econémica de | os ciudadanos no sea todo o justa que debiera,
lo que trae como consecuencia un mal reparto de lariqueza de un pais, simplemente
por un problema informacional.

Con todo lo expuesto hasta ahora, parece obvio que es urgente poner en marchalos
medios para dar solucién a ago que en estos momentos si estd en nuestras manos, la
optimizacion de los procesos documental es, en definitiva la modernizacion de la gestion



documental de la Administracion Publica.
L os procesos documentales en la Administracion Publica
L a gestion documental

La gestion, definida esta de un modo amplio, implica hacer algo con algiin recurso. Si
de lo que hablamos es de gestion documental: este recurso es lainformacion, que es
nuestro planteamiento en este trabajo. Pero en toda gestidn se generan procesos, por ello
vamos a dar una definicién de proceso adecuada a nuestro caso.

Se puede definir un proceso como: El conjunto de actividades que han de ser realizadas
en una determinada secuencia por un grupo de agentes colaborando sobre informacién
heterogénea encaminados a conseguir un resultado de valor.

Una nueva lectura secuencia de esta definicién que la clarifica, seria:
Agentes realizan actividades generan informacion mediante flujos con control.

Parece, pues, razonable que se desee mejorar |0s procesos a través de los siguientes
factores:

Calidad: Que ofrece mejores resultados.
Tiempo: Que agilizalos procesos.
Costo: Que abarata los procesos.

Tabla 1. Tabla comparativadelastres C para laorganizacion privaday la
Administracién Publica

Organizacién Administracion Pablica
privada

Clientes Ciudadanos (clientes obligados, pero clientes que reclaman
SErvicios)

Competencia No hay, pero la Union Europea exige convergencia, exigencia de
competitividad comin. Ventanilla Gnica

Cambio Afectaigual: cambio en & TIC, cambio en las organizaciones,
cambio de leyesy reglamentos, cambio de normas, etc.

Pero, por qué mejorar 10s procesos. Parece claro que en las organizaciones privadas esto
es evidente, mientras que pensamos que en la Administracion Publica esto no tiene que
ser asi. Y ahemos dado argumentos en |os apartados anteriores en contra de este
pensamiento. En latabla 1 se refuerza el argumento con la comparacion de tres factores
gue las organi zaciones privadas tienen presente para su desarrollo, 1o que denominan la
triple C (clientes, competenciay cambio); en ella se observa que son situaciones
analogas.

Por tanto, en ambos hay razones parala mejora. Pero, cdmo se puede mejorar un
proceso. En principio mediante la automatizacion de |os siguientes aspectos:



— Quién: Asignacion de trabajo pendiente a cada usuario (funcionario).
— Qué Determinando las actividades disponibles.

— Con qué: Proporcionando alos usuarios informacién precisa.

— Cuéando: Controlando los circuitos (plazosy prioridades).

— Como: Con herramientas informaticas orientadas a las actividades.

Parece obvio que esto valigado ala cadena: agente - actividad- informacion -flujo -
control.

Para abordar una mejora de los procesos en la Administracion Publica, en primer lugar,
hay que tener presente que mas del 80% de lainformacion es no estructuraday, por
tanto, dificil de automatizar. Una primera accién atomar eslade distinguir entre flujos
documentalesy flujos de trabajo. La representacion de este proceso, en la
Administracion Publica, se puede apreciar en lafigura 1.

T=—— Registros
E/S

Fig. 1. Representacion de |os procesos documental es en la Administracion Publica.
En el caso de Esparia, € 6rgano encargado de la optimizacién de los procesos es el

Consgjo Superior de Informatica, € cual ha presentado una serie de normas que
permiten evitar las amenazas que venimos exponiendo (Fig. 2).

[
CONSEJO SUPERIOR DE INFORMATICA

; al
Interfaces A?ELG Estandares
Funcionalidad ESTROFA Arquitectura



Fig. 2. Normas del Consgjo Superior de Informéatica.

Leyenda:

— SICRES: Sistema de informacién comun de registros de entraday salida.
— ATRIO: Almacenamiento, tratamiento y recuperacion de informacion de
oficinas.

— ESTROFA: Especificaciones para el tratamiento de flujos administrativos
automatizados.

Laaplicacion de lafigura 1 bajo estas normas nos daria la siguiente situacion, mostrada
enlafigura3.

!
/\

Fig. 3. Representacion de los procesos documental es normalizados en la
Administracion Pablica.



Andlisisdel sistema

Unavez realizadala entrada a sistema mediante la norma SICRES tendremos la gestion
documental que implica el archivo. Los componentes basicos de este proceso se pueden
observar en lafigura 4.
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Fig. 4. Componentes basicos del proceso documental en la Administracion Publica.

Ahorabien esto se realiza mediante un model o de informacion (arquitectura) estatico
jerarquico

ARCHIVO - EXPEDIENTE - CLASIFICADOR -DOCUMENTO - PAGINA

Esto habra que completarlo con un modelo dindmico (work flow) que permita controlar
el movimiento (vigje) de los expedientes por € sistema. Esto, ademas, va a permitir, y
es muy importante, adaptar el sistema alos procesos, esta dindmica va a permitir:
insertar, eliminar y modificar ramas de flujo.

Podemos decir que todo sistema dinamico (de work flow) debe contemplar los
siguientes puntos:

— Definicion de un model o de informacion estético (modelo de datos).

—  Definicion de un modelo de procesos (dinamico)

— Distribucion (de la carga de trabaj0).

— Clasificacion (para saber qué proceso/s se desencadena/n).

—  Gestion de actividades (es el motor que debe controlar |os "vigjes criticos").
— Monitorizacion de los procesos (por si hay algo que cambiar).



— Gestion de seguridad y usuarios (para el establecimiento de protocolos de
acceso y salvaguardar la privacidad).
— Estadisticas (para el andlisis posterior sobre labase de datos historicos).

Finalmente podemos concluir que tanto |os sistemas de gestion documental como |os
sistemas de work flow confluyen en que:

— Todalainformacién estd en linea.

— Andlisis de procesos.

— Automatizacion de flujos de trabajo y tiempo.

—  Automatizacion de actividades.

— Monitorizacion estadistica (métrica del proceso).
— Redisefio de procesos.

Acciones de las Administraciones publicas

En 1993, se desencadena un amplio movimiento dirigido a aprovechar las ventajas de
las tecnologias de lainformacion y de las comunicaciones en |os distintos sectores de la
actividad humana. Estaiiniciativa, planteada inicialmente en los Estados Unidos con
caracter nacional (infraestructura nacional de lainformacién), pronto se vera quetiene
un alcance mundial. Por eso hablamos hoy de la sociedad mundial de lainformacién o
de lainfraestructura global de lainformacion.

En los seis afios transcurridos desde 1993, 1os avances han sido espectaculares, pero sin
duda alguna el fendmeno més destacable hasta la fechalo ha constituido la
popularizacién, de hecho explosion, del uso de internet.

Europa no ha permanecido al margen de este movimiento. Han constituido dos hitos
esenciales en lareflexion europea e Libro Blanco de Delors sobre " Crecimiento,
competitividad y empleo. retosy pistas paraentrar en el siglo XXI" y € Informe
Bangemann sobre "Europay la sociedad global de lainformacion™. En ellos ya aparecen
referencias a papel de la Administracion en la sociedad de lainformacion, expresadas
bajo laforma de aplicaciones especificas como la "Red transeuropea de
administraciones publicas' o la"Licitacion electrénica’.

El caracter mundial de la sociedad de lainformacion ha hecho que otros foros
internacionales, tales como el Grupo delos 7 (G7) o la OCDE, estén dedicando
esfuerzos importantes a estas cuestiones, en las que aparecen como actores destacados
las administraciones. Asi, e G7 ha puesto en marcha un proyecto especifico paralas
administraciones, denominado "La Administracion en Linea' (Government on line). Del
mismo modo, los foros més propiamente administrativos, como puede ser el Consgjo
Internacional de la Tecnologia de la Informacion en la Administracion (ICA), estan
prestando una atencién preferente al nuevo papel que corresponde alas
administraciones en la Sociedad de la Informacién. En concreto, € ICA dedicd su XXX
Conferenciaa"LaAdministracion Electronica en la Sociedad de la Informacion™
(Budapest, octubre 1996).

Se trata, pues, de entrever el papel que pueden jugar las tecnologias hoy disponiblesy,
en particular, internet, para hacer realidad la" Administracion electrénica’ en la
Sociedad de laInformacion.



La situacion internacional dela Administracion electr énica

Para comenzar este punto, resulta conveniente proponer una aproximacion ala
Administracion electronica ¢queé es? ¢qué ventagjas proporciona? ¢qué oportunidades
ofrece latecnologia en este sector? Una buena referencia para ello es la que puede
obtenerse en las actas de la XXX Conferenciadel ICA (Administracion electronicaen la
sociedad de lainformacion):

¢Qué esla Administracion electronica?

— Eslaposibilidad de que los ciudadanos accedan a | os servicios administrativos
de manera electronica, 24 horas a dia, 7 dias ala semana, parala obtencién de
informacion.

— Ademés, eslaposibilidad de efectuar tramites de manera electrénica, con los
ciudadanos, con otros érganos o administraciones, con las empresas.

— También esreducir y sustituir el papeleo, gracias alaextension del correo
electronico.

¢Cuales son los mecanismos a través de los que se favorece la introduccion de la
Administracion electronica?

— El principal eslademanda de los ciudadanos de servicios similares alos del
sector privado.

— Losimportantes ahorros en personal y en costes de manteni miento.

— Lasimplificacion de funcionesy procesos.

— Laresolucién de problemas mas répida con sistemas en linea que através de
correspondencia escrita.

— Laprevencion del fraude, mediante unamejor identificacion y auditabilidad de
las transacciones el ectrénicas.

— Laapertura de nuevas oportunidades para los usuarios. Pueden hacerlo por
teléfono o en linea, en lugar de desplazandose a una oficina.

— Lafacilidad del uso.

¢Qué oportunidades ofrrece la tecnol ogia en este sector?

— El acceso global ainternet, que permite el acceso desde el domicilio, laescuela
o localidades algjadas.

—  El creciente ancho de banda, que proporciona medios més baratos y mas rapidos
para compartir lainformacion.

— Laspantalastactiles, Windows, WWW e, incluso, el teléfono proporcionan
interfaces sencillas para acceder ainformacion y servicios de la Administracion.

— LaTV interactiva.

— Los amacenes de datos, que nos permiten captar los datos de una solavez y
compartidos.

— El software paratrabajo en grupo que facilitalos flujos de trabajo intra-inter-
Organos y administraciones.

— Lastarjetasinteligentes, que proporcionan seguridad en el acceso.

— Lastarjetas de crédito/débito que ofrecen ahorro de costes de transaccion.



—  El tratamiento de imagenes parareducir el papeleo y mejorar € archivo de
documentos.

— Los multimedia paralaformacién y lainformacién cultural (museos,
bibliotecas).

— Latraduccién automatica, el reconocimiento de voz y larespuesta audible.

El Proyecto " Ventanilla Unica"

El 14 de abril de 1997, el Boletin Oficial del Estado, en Esparia, publicd la Resolucién
de 7 de abril de 1997, de la Secretaria de Estado parala Administracion Pablica, por la
que se dispone la publicacién del Acuerdo del Consejo de Ministros de 4 de abril de
1997, para la progresiva implantacion de un sistema intercomunicado de registros entre
la Administracion General del Estado, las administraciones de las comunidades
auténomas y las entidades que integran la administracion local.

El acuerdo mencionado posibilitalaformalizacion entre el Estado y las comunidades
auténomas de convenios de colaboracion alos que podran adherirse las entidades
locales del ambito territorial correspondiente. Estos instrumentos de colaboracion
suponen €l inicio de un proceso de intercomunicacion de |os registros de todas las
administraciones publicas y de conversion de los pertenecientes a las entidades locales,
en auténticas "ventanillas Unicas' de acceso a conjunto de prestacionesy servicios
publicos, independientemente de cual sea en cada caso la Administracion competente.

L os principios complementarios que guian el Acuerdo son los dos siguientes: La
transparencia de la actividad administrativa; la participacion de los ciudadanos,

de modo que €l ciudadano aparece no s6lo como receptor pasivo de los servicios
publicos, sino también como coparticipe y protagonista activo de su gestaciony en la
totalidad de la actividad administrativa.

El proyecto "VentanillaUnica' tiene su base juridica, en Esparia, en el articulo 38 dela
Ley 30/1992 de Régimen Juridico de las Administraciones Pablicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, en el cual los registros de las administraciones publicas
aparecen configurados como verdaderas "puertas de entrada” de los ciudadanos ala
Administracion, en cuanto lugares en los que los ciudadanos presentan sus solicitudes,
escritos 0 comunicaciones de cualquier tipo, si bien el Proyecto avanzamas aladelo
previsto en laLey, en un doble sentido:

El articulo 38.4b amplialos lugares donde el ciudadano puede presentar |0s documentos
que dirige a cualquier Administracion, de modo que puede hacerlo en |os registros de
cualquier 6rgano de cualquier comunidad autbnomay finalmente, si previamente se ha
formalizado convenio, en los registros de cualquier entidad local.

Pues, bien, el Acuerdo del Consgjo de Ministros posibilita que, mediante un anico
instrumento, los registros de | as entidades |ocal es quedan habilitados para la recepcion
de los documentos que los ciudadanos dirijan no solo ala Administracion General del
Estado, sino también a su propia Administracion Autonémica.

Mientras que, desde un punto de vista de lainterconexion de registros, laLey serefiere
anicamente al intercambio telemético de los asientos registrales, €l Acuerdo de Consgjo
de Ministros se propone, ademas, la transmision de datos y documentos.



Desde una perspectiva funcional, e sistemade"Ventanilla Unica' recogido en €l
Acuerdo del Consgjo de Ministros presenta tres funcionalidades diferenciadas:

- Laintercomunicacion de | os registros administrativos.

- El intercambio de base de datos e instrumentos de informacién y atencién al
ciudadano.

- Lasimplificacion e integracién de los tramites y procedimientos administrativos
en que participan las administraciones intervinientes.

Aplicacionesdeinternet en lasadministracionesy susimplicaciones

Antes de entrar en la cuestion de internet en la Administracion, es conveniente
categorizar los diferentes modos en que se utilizainternet y las intranets (en adelante i-
nets) en todo tipo de actividades:

— Busgueda: Internet se puede utilizar para buscar informacion entre todas las que
estan disponibles en lared.

— Distribucién: Internet es un modo muy eficaz para publicar informacién, que
puede ser utilizado como alternativa o de modo complementario alas ediciones
impresas en papel.

— Transacciones. Setratade utilizar lasi-nets pararealizar transacciones. Sin
duda alguna esla actividad de mayor interés alargo plazo.

Desde una perspectiva administrativa, |as actividades anteriores pueden llevarse a cabo
en una doble dimension:

- Enrelacién con e mundo exterior: ciudadanos, empresas, otras
administraciones.

- Enrelacidn con la propia Administracion: otros departamentos ministeriales,
otros 6rganos dentro del mismo departamento.

Centrandonos en aspectos mas practicos, podemos ver que en la actualidad las i-nets
se estan utilizando para aplicaciones tales como |as siguientes:

- Compras: Con diversos grados que van desde la publicacion de los
procedimientos de contratacidn, ala propia materializacion de las comprasy su
pago.

- Solicitudes: Tanto de los ciudadanos (por ejemplo: una beca, una solicitud para
participar en pruebas selectivas), como de las empresas (por gjemplo: unalicencia,
un alta en un registro, etc.).

- Reglamentaciones: Setrata de difundir através de las I-nets estas
reglamentaciones (por g emplo: las que sean aplicables para crear una empresa).

— Resolucién de problemas: Los ciudadanos se dirigen ala Administracion
expresando sus quejas sobre el funcionamiento de |os servicios publicos 0
solicitando aclaraciones o informacion en relacion con algun procedimiento.

— Cuestiones legales: Setratade utilizar lared parainformar y recoger



informaciones de tipo legal, sobre el proceso legislativo, etc.

— Desarrollo de paliticas: Un asesor de ato nivel puede utilizar ventgjosamente
internet para conocer 1o que ocurre en un campo especifico (Por g emplo: la
Administracion en la sociedad de lainformacién) en todo el mundo.

— Formacién: Todo e proceso de proporcionar informacion alas personas para
que puedan aprender mediante técnicas de ensefianza a distancia puede soportarse
en lasi-nets. En particular, lasi-nets son muy apropiadas paralaformacién interna
de los propios empleados publicos.

A nivel algo mas futurista se puede sefialar otras aplicaciones:

Pago de impuestos: Incluyendo la cumplimentacién de losimpresosy € pago
propiamente dicho (o ladevolucion, en su caso) através de Internet.

Grupos de consulta y discusion: Los gobiernos podrian utilizar este medio para recoger
propuestas y opiniones directamente de |os ciudadanos.

Voto electronico: Setrata de dar un paso més alla de lo sefialado en la aplicacion
anterior, de modo que las elecciones y referendos pudieran llevarse a cabo mediante el
voto emitido de la propiared.

Antes de llevar a cabo laimplantacion de alguna de | as aplicaciones mencionadas mas
arriba, es conveniente tener en cuenta, como en cualquier otro proyecto, |os aspectos de
rentabilidad de lainversion, no sdlo en términos financieros parala Administracion,
sino también en términos sociales, esto es, teniendo en cuenta | os beneficios/costes que
pueden obtener/recaer sobre los usuarios externos (ciudadanosy empresas).

Asi, en las aplicaciones de busqueda, € principa beneficio deriva de la reduccion del
tiempo de acceso alainformacion y lamejorade la exactitud. En las de distribucion, €
aspecto més obvio es lareduccion de costes en impresion 'y distribucion. En las
transacciones se ahorran costes de personal, de tiempo, de infraestructura (edificios,
oficinas, etc.) y se disminuye la carga impuesta por la Administracion alos ciudadanos
y empresas que interacttan con ella.
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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 .

Referencias

1) Cruz Paz, Victor. Informacion paralos negocios: Un enfoque de servicios [en
disguete]. En: Congreso Internacional de Informacion INFO/97. Textos completos.
LaHabana, 13-17 de octubre de 1997.

2) Gofi Camejo, lvis. Evaluacion cualitativa del Servicio de Informacidn para Negocios
delaBNCT. Documento inédito. Trabajo de Diploma. Diplomado en Servicios de
Informacion. Tutor: Lic. Israel NUfiez Paula. PROINFO/IDICT. 1998. 62 p.

3) Pedn, J. L. Evaluacion de los procesos documentales. UNAM. México. 1995.

4) Cafiedo Andalia, R. Elementos conceptuales Utiles para laimplementacién de los



sistemas de calidad. La Habana, Editorial Ciencias Médicas, 1997. 68 p.

5) Ponjuan Dante, G. Gestion de informacion en las organizaciones. Centro de
CECAPI. Universidad de Chile, Chile. 1998. 222 p.

6) UNE 66.001. Citado por Chain Navarro, C. Gestion de informacion en las
organizaciones. D. M. Murcia, Espaiia, 1997. 174p.

7) Chain Navarro, C. Gestion de informacién en las organizaciones. D. M. Murcia,
Espania, 1997. 174p.

8) Erize, M. Lacalidad total. Una clara vision para hacer buenos negocios. [En lined]:
Argentina, 1997.ttp://www.calidad.org.ar. [Consulta: 20 marzo 1998].

9) Jennings, M. D. Churchill. Como gerenciar la comunicacion cor porativa. Fondo
Editorial LEGIS, 1988. 166 p.

10) Web de las Pymes de Microsoft [En lined]. Espaiia.
ttp://home.microsoft.com/spain/pymes/.. [Consulta: 20 abril 1998].

11) Perén Gonzdlez, S. y O. Caballero Valdés. La Consultoria como servicio de nuevas
tendencias: Estudio de un caso. Trabajo de Diplomade laLicenciaturaen
Informacién Cientifico-técnicay Bibliotecologia. Tutor: Lic. José Luis Rojas
Benitez. Universidad de la Habana. 1997.

10) Orozco Silva, Eduardo. El consultor como profesional de lainformacién. | Taller de
Informacién Cientificay Técnica. Consultoria Delfos, La Habana 15 de noviembre
de 1996. Citado por Peron Gonzalez S. y O. Caballero Valdés La consultoriacomo
servicio de nuevas tendencias: Estudio de un caso. Trabgjo de Diplomade la
Licenciatura en Informacion Cientifico-técnicay Bibliotecologia. Tutor: Lic. José
Luis Rojas Benitez. Universidad de La Habana. 1997.

Bibliografia

Allan Ferne, C. Benchmarking: Practical Aspects for Information Proffessionals.
Special Libraries 1993(Summer):123-130.

Benitez, J. M. Unaférmula parala excelencia: Calidad y servicio. [En linea]: Argentina.
1997 ttp://www.calidad.org.ar. [Consulta: 20 marzo 1998].

Cafiedo Andalia, R. Educacion y calidad: dos eslabones en la cadena del servicio de
excelencia. ACIMED 4(1):3-5, enero-abril, 1996.

Carcavallo, E. Haciauna eticalidad. [En linea]: Argentina. 1997.
ttp://www.calidad.org.ar. [Consulta: 20 marzo 1998].

Concalves, A. P. Focalizando en € cliente. [En linea]: Argentina.
1997.http://www.calidad.org.ar [Consulta: 20 marzo 1998].

Crosby, P. Lacalidad total en el marketing. [En linea]: Argentina. 1997.
<<http://www.calidad.org.ar>>. [ Consulta: 20 marzo 1998].

Kelada, J. N. Is Reeingineering replacing total quality? Quality Progress 27(12):79-84,
dec. 1994.

Langley, G. J; K, T. W. Nolan. The Foundation of improvement. Quality Progress
27(6):81-86, 1993,

Martin, Susan K. An entrepreneurial Bent for a Service Profession. The Journal of
Academic Librarianship 21(6):473- 474, 1995.

Mifio, J. L. Laverdadera ventaja competitiva. [En linea]: Argentina.1997.
<<http://www.calidad.org.ar>>. [ Consulta: 20 marzo 1998].

Nocedo de Ledn, | y E. Abreu Guerra. Metodol ogia de lainvestigacion pedagbgicay
psicoldgica. Editorial Pueblo y Educacion. 1984.

Nufiez Paula, |. A. Reingenieria aplicada a sistemas 'y entidades bibliotecariasy de
informacion. Ciencias de la Informacién 27(2):58-73, 1996.




NuUfiez Paula, |. A. Guia metodol 6gica para el estudio de las necesidades de formacion e
informacion de los usuarios o lectores. ACIMED 5(3):32-51, 1997. Disponible en:
ttp://infonew.sld.cu/revistas/aci/aci06397.htm.

Pagaza Garcia, R. Manual para obtener indicadores como apoyo alaevauacion de
servicios bibliotecarios en instituciones de educacion superior. Asociacion nacional
de Universidades e Institutos de Ensefianza Superior. México. 1989.

Pichardo, A. Modelo |6gico parala evaluacion de proyectos sociales. San Pedro de
Montes de Oca, Costa Rica. Centro de Evaluacion Académica, Universidad de
Costa Rica. 1982.

Sequeira Ortiz, Z. Hacia un modelo de evaluacion de sistemas 'y servicios de
informacion. Revista AIBDA :67- 82. Enero-junio,1993.

Settimini, P. Introduccion ala calidad total. [En linea]: Argentina. 1997.
ttp://lwww.calidad.org.ar. [Consulta: 20 marzo 1998].

Verdugo Sanchez, J. A. Manual para evaluar la satisfaccion de usuarios en bibliotecas
de instituciones de ensefianza superior de la republica mexicana. Bibliotecol gicas
ANUIES, 19809.

Recibido: 4 de febrero de 1999.
Aprobado en su forma definitiva: 10 de octubre de 1999.

Israel A. Nufiez Paula

Direccién de Posgrado

Universidad de La Habana

Calle JNo. 556 entre 25y 27, Vedado.

L aHabana 10400. Cuba.

Correo electrénico: <<israel @comuh.uh.cu>>.

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.
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¢Como evaluar un servicio de alto valor agregado y ajuste a
la medida? Segunda parte

Ivis Gofii Camejo
|srael Nufiez Paula

Se presenta la propuesta de utilizacion de variables y
aplicacion de instrumentos y técnicas para la evaluacion
de servicios de informacion proactivos, de alto valor
agregado y gjuste a la medida de las necesidades de los
usuariog/clientes, a partir de la experiencia de evauar €l
Servicio de Informacién para Negocios, de Instituto de
Informacién Cientifica y Tecnolégica, como caso
particular y experimental de aplicacion de patrones y
procedimientos para la evaluacion de este tipo de
servicios. Se exponen: a) La forma de evaluacion de la
estrategia del servicio mediante la aplicacion del Prototipo
para Evaluar la Calidad de los Servicios Orientados hacia
el Usuario/Cliente; b) La evaluacion de la efectividad del
servicio por € criterio de los usuarios/clientes y ¢) La
evaluacion del flujo tecnoldgico del servicio y el modo de
aplicacion del patron para esta evaluacion. Se muestra el
empleo, en cada contexto, de las técnicas utilizadas para
obtener los datos y los pasos generales del proceso de
evaluacion.

I ntroduccion

Un servicio de informacién que pretenda ser proactivo, de alto valor agregado y de
elevado gjuste ala medida de |as necesidades de sus usuarios/clientes debe seguir
determinados pasos estratégicos para su disefio, posterior implantacion y gecucion
efectiva.

El objeto mas general a evaluar en un servicio de este tipo es su concepcion estratégica.
En un sentido més especifico, se evallan |os pasos para su realizacion (flujo
tecnol 6gico), con los requisitos de calidad en cada uno de ellos y su propia secuencia.
Por ello, se seleccionaron estos dos aspectos para desarrollar la experiencia de su
evaluacion. Tanto la concepcion estratégica como € flujo tecnol 6gico del servicio se
proyectan en determinadas formasy efectos ante la percepcion de los usuarios/clientes y
esa percepcion determina el valor que en cada caso adopta e concepto efectividad. Al
evaluar la calidad de laestrategiay del flujo tecnol6gico del servicio, predominan como
fuentes |os documentos, personasy situaciones que estan “dentro” del servicio; por ello,
se considerd muy importante obtener e criterio externo paralaevaluacion dela
efectividad. Esestolo quejustificael espacio que se le dedica aqui ala evaluacion de
la efectividad por € criterio de los usuarios/clientes.

La experiencia particular que aqui se presenta no tiene el propdésito de centrar la



atencién del lector en las caracteristicas especificas del Servicio de Informacion para
Negocios (SIN) del Instituto de Informacion Cientificay Tecnoldgica (IDICT), sino en
los aspectos metodol 6gicos que pueden ser generalizables ala evaluacion de la calidad
de diferentes formas concretas de servicios de alto valor agregado y gjuste ala medida
de las necesidades de |os usuariog/clientes, paralas cuales es muy dificil encontrar en la
actualidad otras normas y metodologias. Los autores exponen el basamento

metodol 6gico de la experiencia, como sugerencia para la experimentacion en otros
contextos.

L os elementos principal es que se muestran como generalizables son: a) La utilizacion
del Prototipo para Evaluar la Calidad de los Servicios Orientados hacia el
Usuario/Cliente (PECSOUC), como patrén de comparacion en la evaluacion de la
estrategia del servicio, b) Lautilizacion del modelo establecido y publicado por la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), como patron de comparacion parala
evaluacion del flujo tecnoldgico, c) Las variables, indicadores y escalas de medida,
utilizados en la obtencién y procesamiento de |os datos para la evaluacion externa del
servicio. En el caso del SIN, estos elementos que se proponen fueron aplicados y
[levaron a determinados resultados muy Utiles para el perfeccionamiento del mismo.
Queda, pues, € intento continuado de su aplicacion en otros contextosy el andlisis de
esas experiencias hasta disponer de una herramienta probada.

Laevaluacion dela estrategia del servicio

Paraevaluar la calidad de la estrategia SIN fue necesario buscar un patron de
comparacion gque se gjustara a las caracteristicas del servicioy que siguieralas
indicaciones de lafutura norma | SO 9001.

Segun informacién enviada a sus miembros por la Sociedad Latinoamericana de
Cdidad (SLC), la norma 1SO 9001/2000 que “...reemplazara, con innovaciones
destacables, a la version vigente desde 1994 [...] tiene prevista la conclusién de su
estudio y votacion para noviembre del 2000 [...] y entonces se iniciara e plazo de
adecuacion para la transicion de las 200 000 empresas certificadas y las que se
encuentren en proceso de implementacion, estimado en dos afios’ [1]. En esta nueva e
importante norma’ ... se incorporan, en las exigencias normativas, diversas actividades
orientadas alarelacion con € clientey el logro de su satisfaccion:

“(C. 1) Laidentificacion y definicion de necesidades y requisitos del cliente con el
objetivo de lograr su confianza en los productos y/o servicios provistos (5. 2).

" (C. 2) Procesos especificos para conocer sus requerimientos, que ahora alcanzan ala
disponibilidad, entregay obligaciones legales (7. 2. 1).

" (C. 3) Metodologiay medidas adecuadas parala medicion y monitoreo de la confianza
y satisfaccion de los clientes y para retroalimentar |0s procesos con estainformacion (8.
2.1.1).

"(C. 4) Laevauacion de las tendencias y resultados en la satisfaccion e insatisfaccion
delos clientes y su comparacién con los datos pertinentes del mercado es un requisito
exigido (8. 1. 2. 2).



" (C. 5) Se establece explicitamente la comunicacién con el cliente sobre el producto o
servicio, los procesos de reposicion y la opinion del cliente sobre el desempefio (7. 2.
4)" [1].

No se encontrd ninglin patron o norma oficial con esos requisitos, por [0 que se tomo el
Prototipo para Evaluar la Calidad de los Servicios Orientados hacia el Usuario/Cliente
(PECSOUCQ) [2] ! Laevaluacion se efectu6 mediante la comparacion cualitativa entre
ese patron y las caracteristicas actuales de la estrategiadel SIN, obtenidas atravésdela
aplicacion de dos técnicas béasicas. Cada paso de este prototipo y de sus requisitos
cualitativos de calidad ya descritos [2] se toma como variable paralaevaluacion. Asi,
las variables parala evaluacion son las siguientes:

— ldentificacion y registro de los clientes potenciales.

—  Segmentacion del mercado.

—  Proceso de jerarquizacion.

— Estudio de necesidades de informacion.

— Caracteristicas del disefio de los productos/servicios.

— Estrategias de comunicacién con el mercado.

— Sistematizacion de las operaciones del flujo tecnoldgico del servicio.

Para caracterizar laforma actual que presentael SIN en cada una de estas variables, se
considero laentrevistaalos directivos del servicio, asi como la observacion directa de
otras personas integrantes o de influencia en el desempefio del mismo, como fuentes de
informacion fundamental es para aportar datos de interés. Por ello, se utilizd latécnica
de laobservacion directa por parte de unaintegrante del grupo gue gecutaba el Servicio
y que, ademas, realizo lainvestigacion, y unaentrevista realizada al gerente del Servicio
de Informacion para Negocios.

Cada una de las variables definidas se desglosa en subvariables que sirven de guia para
larealizacion de las preguntas en la aplicacion de la entrevista a directivo del servicio,
y parala extraccion de datos en la observacion directa llevada a cabo (en este caso)
durante todo el tiempo de existencia del servicio (en otras circunstancias, pueden
determinarse tiempos menores, pero suficientes como para poder observar una cantidad
de eventos significativos para cada variable). La utilidad de cada variable permite la
comparacion y andlisis de lo conceptual con lo real y llegar a conclusiones.

1) Identificacion y registro de los clientes potenciales

Se indaga sobre laforma en que se llevan a cabo 0 no los pasos que deben seguirse en e
cumplimiento de este aspecto (ver descripcion del PECSOUC) y que se convierten en
subvariables para el andlisis, los cuales son:

a) a) ldentificar e universo de clientes potenciales (los que se corresponden con la
mision y objetivos estratégicos del servicio).

b) b) Definir las variablesimportantes, es decir, los datos de este universo cuyo
conoci miento es necesario. Son importantes datos relativos al tipo de actividad,
entidad ala que pertenece, direcciones de todo tipo y otras sobre su vinculo con
el producto o servicio.

c) c¢) Déefinir lasfuentes de donde se van a extraer |os valores de las variables. Es
importante que |os datos se verifiquen utilizando en forma combinada las



fuentes documentales y no documentales.
d) d) Definiry aplicar las técnicas parala obtencion de los datos.
€) €) Redlizar unregistro total de clientes que contenga los datos extraidos.

2) Segmentacion del mer cado

El patron utilizado para este paso indicala conveniencia de definir criterios para
segmentar el mercado potencial. Estos criterios son determinados valores de las
variables que caracterizan el mercado y que permiten agrupar, o sea, constituir
segmentos, dentro de los cuales los miembros tengan necesidades similares y
comportamientos equival entes ante | os estimul os de mercadotecnia. Se toma como base
el registro o control de usuarios/clientes previamente elaborado. Si el registro elaborado
en el paso anterior no posee |os datos requeridos para la segmentacion, nuevamente hay
que definir las fuentes y las técnicas para obtener dichos datos.

Por lo tanto, |os aspectos a tener en cuenta en las preguntas de la entrevistay en la
observacion son, fundamental mente:

a) a) S seharedizado una segmentacién del mercado.

b) b) Bajo qué criterios.

c) c) S lascategorias resultantes son, efectivamente, segmentos abarcables de
clientes, con necesidades o expectativas similares, susceptibles de emplear con
ell os estrategias coherentes de mercadotecnia.

d) d) Si secuentacon un registro actualizado sistematicamente para diferenciar
los segmentos e incorporar |as posibles modificaciones que se pueden producir.

e) €) Como se monitorea el mercado para mantener actualizada su segmentacion.

3) Proceso dejerarquizacion, determinacion de prioridades o establecimiento del
mer cado meta

Este proceso se derivadel anterior. Unavez agrupados los diferentes segmentos, por
diversos criterios estratégicos, se determina el mercado meta del servicio, o sea, se
selecciona entre todos 10s segmentos y seguin |os recursos disponibles, cuales son los
gue se van apriorizar en la estrategia de comunicacion y de valor agregado de los
servicios, por ser |0s segmentos cuyas caracteristicas responden mas directamente con la
mision y los objetivos del servicio (segun determinados criterios de prioridad
acordados).

Las cuestiones a tratar serian:

a) a) S sehandefinidoy aplicado criterios pararealizar unajerarquizacion.
Todos los criterios de prioridad deben juzgarse adecuados o no segun
determinen la prioridad de los segmentos que mas pueden contribuir al éxito de
la organizacion.

b) b) S existeun mercado metadelimitado y registrado parael cua se proyectael
servicio.

Cc) ¢) S semantieneunaalertaparamodificar el esquema de prioridades en forma
dinamica seguin cambios coyunturales, sin que se afecte la rapidez de respuesta.

4) Estudio de las necesidades de informacién



En el articulo precedente [2], se enumeran |0s pasos a seguir parallevar a cabo un
estudio de necesidades de informacién. Esos pasos sirven como subvariables parala
obtencion de informacion 'y el posterior anadlisis en el proceso de evaluacion.

En laobservacion y las entrevistas se debe precisar:

a) Si serealizan o no estudios de necesidades previos a disefio de los productos o
Servicios.

b) Si setienen en cuenta en esos estudios, 10s pasos que se describen en el patron,
en caso de respuesta positiva.

Es decisivo paralacalidad de la estrategia del servicio, que en los estudios de
necesidades y expectativas de los clientes, se empleen variables que permitan tomar
decisiones sobre las caracteristicas del producto/servicio, su presentacion, distribucion,
estrategia de comunicacion, etc. Con respecto a las fuentes, cabe reiterar que la
informacion debe haber sido extraida verificando las fuentes documental es con las no
documentales.

5) Caracteristicas del disefio de los productos/servicios

Como se apreciaen e quinto paso del patrén seleccionado, |as caracteristicas del disefio
de los productos y servicios deben responder a necesidades de informacion detectadas
en el estudio realizado anteriormente. En un servicio de esta naturaleza deben
desarrollarse productos y servicios personalizados, surgidos del resultado del estudio de
las necesidades de | os clientes, conjuntamente con cada una de las solicitudes de
informaci 6n realizadas por los mismos, de ahi que pueda ofrecerse una cartera variada
de productos de informacion que se puedan gjustar de acuerdo con las circunstanciasy
con los requerimientos de los clientes.

Al evaluar debe determinarse:

a) a) S son resultado de un estudio de necesidades de informacion, de la
orientacion hacia el usuario/cliente, o simplemente como respuesta alas
solicitudes de informacion.

b) b) Lavariedad en laofertade productosy servicios.

c) c) ¢Como se gjustan las caracteristicas de cada variedad de producto/servicio a
las de las necesidades especificas de los usuarios individuales o grupales, para
cuya satisfaccion fueron concebidas?

6) Establecimiento de estrategias de comunicacion con € mercado

La estrategia de comunicacién de un servicio de este tipo se caracteriza por ir dirigidaa
mercado meta en especifico, mediante acciones planificadas. De ahi que el andlisis
evaluativo deba centrarse en:

a) Métodos de lacomunicacion utilizados y su combinacién adecuada (publicidad,
promocion, relaciones publicas, otras formas directas de comunicacion).

b) Orientacion de los mensajes alas caracteristicas especificas de 10s grupos o
segmentos a los cuales se dirigen.



c) FEfectividad, evaluada por €l criterio de los usuarios/clientes.
d) El nivel de explotacién delasviasy canales al acceso.

Para esta evaluacion se requiere precisar las metas y recursos disponibles para el
servicio y cdmo se gjusta la publicidad alos mismos o0 se busca mejorar estos en
funcion de enfrentar |os efectos de una estrategia de comunicacion con calidad.

7) Sistematizacién de las operaciones del flujo tecnoldgico del servicio.

Se recomienda gue este aspecto, aungue forma parte de la estrategia del servicio, sea
objeto de eval uacion especifica; por tanto, se debe aplicar la secuencia de pasosy
seleccionar un patrén particular para su evaluacion. Debido a su extensiony
complejidad, se describe més adelante.

Procedimiento para la evaluacion del flujo tecnolégico del servicio

En el caso gque se describe, se toma como patron la descripcion del Servicio de
Consultoria segin La guia para la profesiéon de la consultoria de empresas, publicado
oficialmente por la Organizacion Internacional del Trabgjo (OIT) en 1995 [3], se
identificala modalidad de consultoria de mayor parecido con el SIN, y se seleccionala
secuencia de pasos del flujo tecnolégico, de la cual se tomaron las variables que
contempla cada uno de |os pasos que corresponderian alavision del Servicio de
Informacidn para Negocios, se eliminan |as partes que no se gjustan a dicha modalidad
y la seleccion resultante se usa como patrén paraevaluar €l SIN. El flujo tecnol 6gico
actual del SIN se obtuvo mediante la aplicacion de entrevistas del tipo "ingenieria del
conocimiento” aplicadas alos consultoresy a jefe del grupoy luego seredizala
comparacion evaluativa.

Las variables incluidas en la secuencia de pasos para la comparacién son |as siguientes:

1. Preparativos o iniciacion. Etapade adaptacion. (El cliente se asegura de tratar con
el consultor o servicio adecuado e indicado para resolver su situacion.)

1.1. Definicidn, identificacion o diagnostico preliminar del problema. (Definir y
planificar el problema con €l cliente, y las posibles soluciones que sugiere este.)

1.1.1. Acuerdos de procedimientos por parte del consultor.

1.2. Alcance, enfoquey planificacion de latarea.

1.2.1. Definicion de las funciones del consultor. (Modalidad de consultoriaa utilizar,
actividades que sevan aredlizar por parte del consultor y €l cliente y formas de trabajo
aemplear.)

1.2.2. Planificacion de los recursos a utilizar.

1.2.3. Elaboracion de la propuesta técnica o de contrato.

1.2.4. Presentacion de la propuesta técnica o de contrato.
1.2.5. Negociacion de la propuesta técnica o de contrato.



1.3. Firmadel contrato de consultoria. (El contrato se puede redlizar de tres formas:
acuerdo verbal, carta de acuerdo, contrato escrito.)

2. Planificacion dela accion. (Elaboracion de las soluciones, seleccion y propuestas.)

2.1. Busgueda de ideas parala solucion. (Muestraal cliente todas las aternativas
posibles antes de comenzar €l disefio.)

2.2. Seleccion de ideas. Se efecttia en estrecharelacion con el cliente.

2.3. Establecimiento y evaluacion de ideas. (Si se tiene més de una opcion, se debe ser
lo mas pragmatico posible.)

2.4. Evaluacion de dternativas. (Conocer naturalezay complejidad del problema,
realizar la evaluacion después de tener recopilados |os datos para el establecimiento de
lasidess.)

2.5. Presentacion de propuestas de medidas al cliente. (Los consultores prefieren hacer
esta propuesta oral respaldada por |os datos escritos.)

2.6. Plan de aplicacion de propuestas. (Presentar como realizar las cosas, para mejorar
las propuestas.)

2.7. Decision de propuesta por € cliente. (El cliente debe decidir la solucién que seva
aaplicar.)

3. Terminacién. (Conclusién de latarea o proyecto unavez que su propésito se ha
alcanzado.)

3.1. Seguimiento. (Otras relaciones de trabajo vinculadas al mismo.)

3.2. Presentacion del informefina. (El informe final de cometido se presentaen e
momento en que el consultor seretira de la organizacion cliente, serealizaun andlisis
global del trabajo, un sefialamiento de |os beneficios real es obtenidos con la aplicacion
y las sugerencias a cliente.)

3.3. Informe de referencia sobre el cometido ala organizacion de consultoria, que
incluye: Notificacion del cometido. Registro de tiempo de los consultores. Gastos de los
consultores. Recibos de diversos pagos. Informes a cliente. Notas confidenciales sobre
la organizacion cliente. Informes de |os supervisores. Informe de referencia del
cometido.

3.4. Informe interno del cliente. (Incluye laevaluacion por € cliente del trabajo
realizado y del método y rendimiento del consultor.)

Para el andlisis dd flujo tecnol 6gico, los propios consultores desempefiaron su papel
como fuentes no documental es para la descripcion de laforma actual del servicio. No
se tuvo en cuenta ninguna fuente documental, ya que hasta ese momento no se habia
escrito ninguna metodol ogia para el flujo tecnol dgico.

Latécnica aplicada fue la entrevistadel tipo "ingenieria del conocimiento” ,2 por parte
de uno de los autores de este trabajo (NUfez), en la que de manera detallada se indago
en laformaen que cada uno realizaba | os pasos del servicio, desde el primer contacto
con €l cliente. En cada paso, la entrevista conduce aidentificar laformaderealizarloy
las variables de lainformaci én que se intercambian entre los consultores, e jefe de
grupo y €l cliente, hasta concluir €l servicio.

Posteriormente se realizo el procesamiento de lainformacion obtenida, se analizaron las
respuestas y se tomo la més compl eta, insertando en cada paso, 10 que aparecia en las



otras respuestas y eliminando lo que se repetia. Con ello quedo construido un modelo
del flujo tecnoldgico a partir de laformareal en que se g ecutaba, segln las experiencias
descritas.

A partir delaversion final obtenidadel flujo tecnoldgico actual, con lainclusién de
aspectos metodol 6gicos, se pudo realizar |a comparacion, grosso modo, con el patron
extraido delaGuiade laOIT [3] de 1995, después de haber seleccionado de dicha Guia,
los pasos gque corresponden con este tipo de servicio (informacion para negocios).

Lavalidez de este método consiste en que primeramente, el resultado de la entrevista
del tipo ingenieriadel conocimiento proporciona unainformacién muy detallada del
nivel de comunicacién, formalizacién e integracion tanto de los consultores con los
directivos, como de ambos con los clientes. En segundo lugar, €l resultado de la
entrevista aporta datos e informacion metodol 6gica de qué hacer y como para
perfeccionar y sistematizar |os procesos de una manera coherentey Unica. Dela
comparacion entre el patron y larealidad, se puede comprobar la equivalenciaentre
ambos modelos, € establecido y €l real, es decir, cudles pasos normalizados por €l
patrén seleccionado se gjecutan y cudles es necesario incluir por su conveniencia,
impacto y nivel de profesionalidad.

El procesamiento de lainformacién obtenida en este paso, ademas de la evaluacion,
aporta una serie de resultados aprovechables:

El resultado de |as entrevistas realizadas a los consultores, permite la obtencion de una
guia metodol 6gica con variables establecidas a tener en cuenta en cada paso, en caso de
que estano existay en cualquier caso (exista o no) su nivel de adecuacion a modelo
seleccionado parala comparacion.

La comparacion muestra el grado de formalizacion, precision, integracion 'y
comunicacion en el tratamiento alos clientesy en el desempefio de |os consultores, asi
como €l efecto positivo o negativo de la presencia o ausencia de los pardmetros
analizados, en cada uno de |os aspectos que componen |os procesos del servicio.

L as recomendaciones pueden constituir una guia préctica para el perfeccionamiento o
establecimiento de una guia metodol 6gica, que incluya tanto |os pasos que debe tener €l
servicio, como laforma en que se deben efectuar y/o perfeccionar los procesos, de
acuerdo con el modelo elegido para€llo.

Evaluacion de la efectividad del servicio a partir del criterio de los
clientes

En consonancia con |os preceptos sobre |os cuales se construye la futura norma | SO
9001 ya mencionada en este articulo, se considera fundamental la utilizacion de los
destinatarios del servicio como fuentes de informacion, ya que asi se puede conocer en
qué medida se logra la satisfaccion de |as necesidades de informacion de los clientes.

Paraello, se defini6 una serie de variables, que se dividen en subvariables, de modo tal
gue abargquen todos | os aspectos que determinan la existenciay laforma de g ecucién
del servicio en su totalidad, desde las estrategias basicas para dar a conocer €l servicio
hasta la entregafinal del producto elaborado y, a su vez, que sirvan de base parala



elaboracion del instrumento a aplicarle alos clientes.

Variables para €l estudio
1. Conocimiento y acceso al servicio

1.1. Vias de conocimiento del servicio.

1.2. Publicidad del servicio.

1.3. Formade acceso a servicio.

1.4. Accesibilidad al servicio.

1.5. Facilidad para encontrar los locales donde se brinda el servicio.
1.6. Facilidad de reconocimiento del nombre del servicio.

Estavariable y sus subvariables contemplan |os aspectos relacionados con las
estrategias de comunicacion que debe establecer la gerenciade la organizacion y del
servicio mismo, para darlo a conocer al mercado meta a que debe dirigirse. Incluyen las
vias de conocimiento, de acceso, canales de comunicacion y |os programas donde se
combinan €l anuncio, la publicidad, lapromocién y las relaciones publicas. Paradar a
conocer un servicio a su mercado potencial, se emplean estrategias de comunicacion, en
forma permanente, que deben ser objeto de eval uacion.

2. Atencion al cliente

2.1. Tiempo de espera.

2.2. Condicionesdeloslocales del servicio.

2.3. Amabilidad en €l trato por parte del consultor.

2.4. Exhaustividad de lainformacion sobre € servicio.

2.5. Accesibilidad del consultor.

2.6. Acceso ainformacion parcia acerca del proceso del servicio.

L as variables anteriores incluyen todos | os aspectos vinculados con laimagen
profesional de los especialistasy del propio servicio, en cuanto a normas de educacion,
de servicio, y la ética apropiada en el tratamiento alos usuariosy clientes.

3. Otros aspectos del servicio

3.1. Rapidez de larespuesta.

3.2. Ajuste del contenido a sus necesidades.

3.3. Calidad de la presentacion de | os resultados.
3.4. Posibilidades de modificar la solicitud.

En lacalidad del cumplimiento de |os aspectos relacionados arriba, influyen factores
gue pueden ser gjenos alavoluntad de los especialistas del servicio, como son los
recursos tecnol 6gicos, financierosy materiales con que cuenta el grupo de trabgjo. La
poca disponibilidad de tecnologia adecuada, ya sea en cantidad como en capacidad y
otras limitaciones de recursos pueden influir negativamente en la posibilidad de ofrecer
unarespuesta rapida alos clientes, limitar la consulta de fuentes de informaciéon
especializadas de gran importanciay afectar la calidad de la presentacion del producto
final. Es por eso que, independientemente del esfuerzo que realice el personal por
elevar y mantener la calidad en estas cuestiones, el andlisis puede profundizarse



teniendo en cuenta el diagndstico y |as necesidades de recursos que posee €l servicio.
4. Tarifasy mecanismos de pago

4.1. Productos mas solicitados.

4.2. Adecuacién del precio del producto.

4.3. Formade pago utilizada.

4.4. Comodidad de laforma de pago utilizada.

Esta variable es muy importante cuando se establ ecen relaciones monetario-mercantiles
entre el servicio y sus usuarios/clientes, ya que se crea unaresponsabilidad por parte de
los proveedores del servicio, concerniente alanecesidad de garantizar lacalidad y €l
cumplimiento delos regquerimientosy expectativas de los clientes. La evaluacion de
estos aspectos permite adaptar 1os mecanismos de pago, |a politica de precios acorde
con €l producto que se entrega'y con la disponibilidad de pago de los clientes, € calculo
y control de larelacion costo-beneficio de los productos informativosy del servicio
mismo.

Estasy otras variables pueden considerarse objeto de andlisis en lainvestigacion,
ademas de que se puede profundizar en estos aspectos a través de eval uaciones
econdémicas o cuantitativas, donde se ponga de manifiesto larelacion costo-efectividad,
y costo-beneficio.

5. Sugerenciasdelosclientes

Se considerd conveniente utilizar una pregunta abierta sobre esta variable
complementariaya que posibilitaa encuestado ofrecer algunos puntos de vista que
puedan haber pasado por alto los investigadores.

En este caso particular, varios clientes reafirmaron sus opiniones ya manifestadas en
otras preguntas o alternativas alo largo de la encuestay aportaron algunas ideas (tiles
que enriquecieron € resultado obtenido.

Unavez definidas las variables que sirven de base parala elaboracion del instrumento,
se decide qué técnica se va a aplicar, a qué fuentes, asi como tamafio y otras
caracteristicas de lamuestra. El instrumento que se utilizé fue un cuestionario (Anexo
1) que se elabord en funciodn de las variables definidas anteriormente, através de
preguntas abiertas y cerradas formuladas en formavariaday concisa. Lamayor parte de
ellas constituyeron preguntas cerradas, pero con la posibilidad de ofrecer aclaraciones
por parte de los investigadores y obtener criterios mas amplios de los encuestados, al
tener un contacto directo con ellos en lamayoriade los casos. O sea, se aplico la
técnica de la encuesta para obtener respuestas |0 mas precisas posibles, pero en forma
de entrevista, para esclarecer cualquier duda que presentaran |os encuestados, y obtener
una mayor seguridad de recepcion y nimero de respuestas.

L uego de la obtencion de los datos, estos fueron procesados, analizados 'y €l resultado
del andlisis de cada subvariable derivé en la obtencidn de conclusiones generales para
cadavariabley, asu vez, en conclusiones y recomendaciones generales de la evaluacion
de la efectividad del servicio en su totalidad.



Se pueden extraer conclusiones acerca de:

— Los aspectos que provocan una efectividad positiva de todos los evaluados por
el criterio de los clientes.

— Los aspectos esenciales y otros méas generales con efectividad negativa o que
generan efectos negativos y sus causas.

Conclusionesy recomendaciones gener ales de la evaluacion del servicio

L as conclusiones generales a las que se arriba después de efectuar la evaluacion del
servicio en todas sus formas, tienen la particularidad de que al tomar cada unade las
conclusiones a que se lleg6 en el andlisis de cada objeto de estudio, se facilitala sintesis
de las mismas, a comprobar su similitud y complementacion.

En cada estudio por separado, a pesar de utilizar variables, fuentes, instrumentosy
técnicas diferentes, se deducen las mismas ideas y recomendaciones, por o que resulta
muy valido y efectivo experimentar en otras situacionesy a otros servicios, métodos
parecidos, de formatal que su extension permita la elaboracién de nuevas formas de
evaluacioén de servicios basados en enfoques contemporaneos como el que acabamos de
mostrar aquii.
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Anexo 1

Estimado cliente del Servicio de Informacién para Negocios:



Sabemos que usted presenta necesidades de informacion para el correcto desempefio de
sustareasy paralatomade decisiones en e cumplimiento de sus objetivosy metas.
Pretendemos adaptar, cada vez més, |as caracteristicas de nuestro servicio a sus
necesidades y a su comodidad. Parae€llo, esimportante poder definir algunos de sus
criterios sobre laforma actual del servicio. En lamedida que usted sea capaz de brindar
respuestas exactas a este cuestionario, nosotros lograremos nuestra meta de perfeccionar
el servicio.

|. DATOS GENERALES. (PUEDE OMITIRLOS Sl LO DESEA.)

Nombre:
Organismo:
Ocupacion:

Cargo:

Direccion:
Teléfono:

Correo €electrénico:
Fax:

[1. CONOCIMIENTO Y ACCESO AL SERVICIO
1) Marque con una X la(s) via(s) mediante la(s) que conocio el servicio:

Evento cientifico ¢Cudl?

Otradependenciadel IDICT ¢Cudl?

Otra entidad de informacién o biblioteca ¢Cua ?
Otro cliente ¢Cual?

Otro ¢Cudl?

(@)
0000
0000

2) ¢Como valora usted el estado actual de la publicidad con respecto a este servicio?

QO Excelente
O Buena
Regular
QO Insuficiente
Q Deficiente

0000
0000
@)

N

Marque con una X cémo accedié usted 0 su empresa a este servicio:

VisitaalaBNCT.

Por teléfono.

Visitaaotradependenciadel IDICT.

Por fax.

Por correo el ectronico.

A través de un intermediario del Sistema Nacional de Informacion . ¢Cual?
Otro. ¢Cud?

000000
000000
000000

4) ¢Como valorausted la accesibilidad a servicio?

O O O Excdente



Buena
Regular
Insuficiente
Deficiente

00O
00O
000

5) En caso de que haya visitado el Capitolio Nacional, encontrar los locales donde se
brinda el servicio le resulto:

O Muy fécil
Q F&all

O Normal
QO Dificil

O Muy dificil

C00O0O0
C00O0O0

6) Segun su informacion, ¢cudl es el nombre de nuestro servicio?
[11. ATENCION AL CLIENTE
7) Considera que € tiempo de espera para atenderlo fue:

O Excesivamente demorado
QO Demorado

O Norma

O Répido

O Muy rapido

C00O0O0
C00O0O0

e

Cree usted gue las condiciones del local donde se le atendié son:

QO Muy confortables

O Confortables

O Aceptables

O Ligeramente incomodas
O Muy incémodas

0000
C00O0O0

9) Vaore para cada aspecto, segun la escala determinada, la atencidn personal del
consultor.

- - - Exceente(5).
- - - Bueno (4).

- Regular (3).

- - - Mdo(2).

- - - Muymao (1).

Aspectos a evaluar:

O O Amabilidad en €l trato.

O O Exhaustividad de lainformacion sobre el servicio y sus caracteristicas.
O O Accesbilidad del consultor.

O O Accesbilidad de lainformacion acercadel proceso del servicio (fuentes,
busqueda, resultados parciales, etc.).

000



V. OTROS ASPECTOS DEL SERVICIO
10) Evalle | os aspectos que se muestran a continuacion, mediante la siguiente escala:

- - - Exceente(5).
- Bueno (4).

- Regular (3).

- - - Mdo(2.

- - -  Muymao(1).

Aspectos a evaluar:

O O Rapidez delarespuesta

O O Ajuste del contenido a sus necesidades.

O O Cadlidad delapresentacion de los resultados.
O O Posibilidades de modificar la solicitud.

000

V. TARIFASY MECANISMOS DE PAGO

11) ¢Cudl(es) de este(0s) producto(s) del servicio usted ha solicitado?

O O O Estudio de mercado.

O O O Perfilesdecompaiias.

O O O Pefilesde productos.

O O O Pefilesde paises.

O O O Pefilesde personalidades.

O O O Informedel estado del artey tendencias.
QO O O Monitoreo de informacién en internet.
O O O Oportunidades de negocios.

O O O Contacto empresarial

QO O Q Otro ¢Cud?

12) El(los) producto(s) anteriormente seleccionado(s), le ha(n) parecido:

O Extremadamente caro.
QO Caro.

QO Normal.

O Barato.

O Muy barato.

0000
P 0000

eccione las formas de pago que usted conoce que existen:
O O O Transferenciabancaria

O O O Cheque

O O O Efectivo

14) ¢Queé tipo de mecanismo de pago ha utilizado pararetribuir €l servicio?



15) Valore segun laescala, laformade pago utilizada:

QO Muy engorrosa.
O Engorrosa.

O Normal.

O Fécil.

O Muy fécil

C00O0O0
C00O0O0

16) Explique los aspectos en |os que ha basado su respuesta anterior.

17) Con respecto a cualquiera de |os elementos abordados en las preguntas anteriores
realice por favor, las sugerencias que considere oportunas.

Recibido: 4 de febrero de 1999.
Aprobado en su forma definitiva: 10 de octubre de 1999.

Ivis Gofii Camejo

Departamento de Desarrollo

Centro Nacional de Informacion de Ciencias Médicas
CalleE#454 €/19y 21, Vedado

La Habana 10400, Cuba

Notas
Ypublicado en este mismo nimero paginas. (N. delaE.)

?Se efectlia mediante lainteraccion entre e ingeniero del conocimiento y los expertos,
donde se obtienen los conocimientos que almacenan 10s expertos y que muchas veces
no son conscientes de que |os poseen. Esté profundamente rel acionada con la psicologia
cognoscitivay la epistemologia.
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Gestion deinformacion para lainvestigacion. Desarrolloy
consolidacion de las funciones del gestor como asesor y
consultor paralacienciay latecnologia

Celia Chain Navarro

Se describen y analizan las funciones y caracteristicas del
gestor de informacién dentro del marco de toda la
actividad informativa y mas especificamente en su
relacion directa con €l investigador como usuario y
productor de informacion. Se pormenorizan las diferentes
estapas de los procesos de investigacion y e papel del
gestor de informacion dentro de cada una de €ellas.

I ntroduccion

La necesidad que existe en cualquier organizacion de gestionar adecuadamente la
informacion con la que habitualmente trabaja es algo admitido de forma general. En los
centros de investigacion este tema se hace mas evidente por € tipo de trabajo
desarrollado en €ellos, y por la necesidad que se crea de tener siempre la mejor
informacién pertinente disponible. Con frecuenciala calidad, no la cantidad, de
informacion de la que un investigador o un grupo dispone, determinatambién la calidad
de los resultados del trabajo de investigacion realizado.

No estan |gjanos | os tiempos en que un doctorando debia dedicar entre cuatroy seis
meses a buscar lainformacion que necesitaba para la revision bibliogréfica de su
proyecto de tesis doctoral. Hoy dia, ese tiempo se puede dedicar a otras tareas mas
propias del investigador, como son leer, analizar y valorar la produccién cientifica que
le servird de base para su investigacion, y dejar en manos del gestor de informacion la
labor de buscar y recuperarle esa informacion.

L a gestion de informacién tiene siempre como objetivo Ultimo optimizar recursos a
través de un adecuado analisis de las necesidades de informacion para que la
organizacion y/o sus usuarios puedan alcanzar sus metas. Aplicada alainvestigacion,
podemos entonces entenderla como un conjunto integrado y flexible de conocimientosy
técnicas utilizadas para aumentar la productividad del trabajo intelectual, mediante un
adecuado andlisis de las necesidades de informacion y la utilizacion Optima de los
recursos de la organizacion. Esta concepcion esta muy cercanaalo que Nuriez

denomina "reingenieria de sistemas de informacion”.

Sin embargo, €l problema surge cuando nos planteamos como hacerlo, qué técnicas
aplicar y hasta donde llegar.

El documentalista como gestor de informacion



El crecimiento del conocimiento cientifico es un proceso que combinaalavez
extension y restructuracion [2]. Laidea de procesamiento que aparece constantemente
en |los textos se asemejaaladel tratamiento documental, cuyas operaciones van
encaminadas a transformar no solo en unainformacién secundarialo que era
informacién primaria, sino también en hacer accesible unainformacion que de hecho no
lo es. Y en este caso no porgue esté constituida por datos en bruto, sino porque es
informacién primero inabordable para lainmensa comunidad de usuarios potenciales, y
luego intangible parala mayor parte de esa misma comunidad. Y unainformacion que
no |lega a sus destinatarios no se debe denominar asi.

Los profesionales de lainformacion, sea cual sea el nombre con € que se les designe
(bibliotecarios, archiveros, documentalistas...), pueden adscribirse a cualquiera de las
ramas de la ciencia. Dondequiera que se produzca informacion se necesita a alguien que
la someta al consiguiente tratamiento documental para hacerlaasimilabley accesibley,
en este sentido, no puede hablarse de ninguin tipo de monopolio y si, en cambio, de
especiaistas: especialista en documentacion quimica, bioldgica, enfermera, médica, etc.

3].

Como sefidla Coll-Vinent "la Documentacion no puede conformarse con solo conferir
al usuario potencial la seguridad de que aguello que busca esta en alguna parte, sino que
le ha de suministrar las herramientas y técnicas para que sepa con certeza en qué parte,
y esto en tal medida que el usuario pueda saber adonde ha de dirigirse y ha de poder
encontrar en poco tiempo un documento aislado inmerso entre una gran masa de ellos"

[4, p. 33]. Estas palabras nos recuerdan lo que afios antes decia Cobl ans” o lasde un
insigne autor espafiol, precursor e introductor de la Cienciade laInformacion y

Documentacién en Espafia, Javier Lasso de laVegay Jménez-Pl acer.® En esta
necesidad intrinseca ala sociedad del siglo XX, que probablemente sea también pieza
esencia en la centuriasiguiente, es donde hatenido su origen el nuevo nombre con €l
que se puede denominar a profesiona de lainformacién: gestor de informacion. La
formula binomia que define su perfil se basa en invertir cada vez menos tiempo en
recuperar cada vez mas informacion significativa de formarapiday segura

Si ampliamos nuestra vision, sera facil observar como en lo referido ala gestion de
recursos diferentes de lainformacién, tales como el agua o |os bosgues, de un tiempo a
esta parte ya no se habla de explotacion, tal y como era habitual cincuenta afios atrés.
Por el contrario, se habla de administracion, de optimizacion, de aprovechamiento
maximo de los cada vez més escasos recursos haturales con |os que contamos. En este
mismo sentido, y aungue no por lamismarazon (ya que afortunadamente la
informacidn no se desgasta, pero si es cada vez més necesaria) |os recursos de
informacion se deben administrar adecuadamente, optimizar su uso, para conseguir la
mayor cantidad, de buena calidad, pertinente, en el soporte y en el medio adecuado, en
el minimo tiempo posible. Asi nace esta especializacion que, de ningiin modo, deja atras
al resto de los profesionales, pero que ha nacido con una nueva filosofia, por un nuevo
tipo de necesidades, aunque comparta con € resto de los profesionales su objetivo final:
servir a usuario.

A pesar de lanovedad y de lo atrayente de la denominacion, no debemos en modo
alguno crear estratos o niveles. Si nos atenemos a lo anteriormente resefiado, el gestor es
la denominacion de una nueva filosofia, filosofiaala que puede adherirse cualquier
profesional de lainformacién [7]. Un archivero, o un bibliotecario que adopte la nueva



filosofiano tiene por qué quedarse atras en la carrera por servir a usuario de laforma
mas adecuada. De hecho, tal y como Horton sefialaba [8], sin |as aportaciones de estos
jamés habria nacido laidea de optimizacion de recursos.

Muchos autores coinciden en sefidar la aparicion del gestor con latendenciaala
optimizacion y a uso adecuado de la tecnol ogias de lainformacion. El hecho de
comprar un ordenador no fue la solucién milagrosa a los problemas de acceso y difusion
de lainformacion. En el momento que los usuarios se dieron cuenta de la necesidad de
usar racionalmente las tecnol ogias, apareci¢ esa nueva faceta. En las organizaciones
comprendieron que los ordenadores por si solos, cual esquiera que fuesen su potenciay
posibilidades tedricas, no suministraban lainformacion requerida en laforma que se
precisaba. Por jemplo, para disponer de un fichero personalizado con referencias
bibliogréficas, no basta con adquirir cualquier sistema gestor de base de datos y, mucho
menos, el Ultimo que recomienda la marca mas extendida en el mercado. Primero hay
que analizar qué tipo de registros son, cuantos pueden incluirse, qué uso se le pretende
dar, cudles son los conocimientos informéticos del usuario sobre sistemas gestores de
bases de datos, |a capacidad del sistema para exportarlos, etc. Luego, trasun detenido
andlisis, es posible que el usuario mismo se termine dando cuenta de que no necesitaba
el ultimo producto que ha salido en el mercado, sino que un sistema gestor de base de
datos documental sin excesivas pretensiones, pero muy sencillo y facil de usar, sea el
mas adecuado para sus necesidades.

Si € investigador no sabe de estas posibilidades probabl emente termine dejandose
[levar por su distribuidor de productos informaticos, adquirira el sistema gestor de bases
de datos mas potente del mercado, convencido de gue es posible "hastaincluso hacerlo
accesible através de Internet” (reza una copla comercial), invertird una sumaimportante
de dinero en €llo, insertara los datos de su investigacion, pero pronto empezara a darse
cuenta de que fallan ciertos resortes, tales como que cuando se precise € intercambio de
registros con otros investigadores se plantearan problemas de normalizacion dadas las
diferencias existentes entre programas y campos de registro, nuevas versiones, etc.
Ademas, es frecuente que una vez realizado todo €l trabajo, se tengan noticiasde la
existencia de otro mejor, y mas acorde, que seguramente no se adquirira porque, aparte
de lainversion econdmica que requiere, llevard mucho tiempo volver aintroducir la
informacion, bien porque el formato seaincompatible, bien por desconocimiento de su
capacidad de exportacion y/o importacion de datos.

Estos problemas, muy usuales en e mundo de lainvestigacion, son facilmente
solucionables con el asesoramiento de un gestor. Este se encarga de analizar las
necesidades de informacion, y de aprovechar, cuando sean necesarias, todas y cada una
de las enormes ventajas que las herramientas informaticas pueden ofrecer, pero siempre
teniendo en cuenta que cada problema tiene una solucién, y cada usuario es un mundo.
Asi, descubriendo qué informacion se quiere obtener de los datos que se procesen en €
ordenador, seramas f&cil dar con €l mejor sistema, y ofrecer una estructura adecuada.
Este jemplo tan sencillo puede complicarse mucho més, sobre todo s tenemos en
cuentala amplitud y variedad de |as necesidades de informacion de los usuarios. El
trabajo puede ir desde el simple asesoramiento sobre qué sistema utilizar, hasta el
disefio y la puesta en marcha de sistemas de informacién [9] (Fig. 1). Paraello vamos a
fijar las bases de estas tareas.



Insertar figural

Planteamientos basicos de la gestion de informacion parala investigacion

a)

b)

d)

f)

9)

El gestor debe esencialmente preocuparse de las necesidades del
investigador, ya sean explicitas o potenciales, y toda su labor debe ir
dirigidaacumplir este fin. Es, por otra parte, una de las mejores maneras
de promocionar y dar a conocer la profesion.

El ciclo de vidade lainformacion cientificay técnica es por si mismo un
sistema, un sistemade informacion. En €, el investigador es el motor
que lo alimenta, recibiendo los documentos que otros han escrito como
entrada al sistema, lainvestigacion es el proceso puesto en marcha por
esa entrada de informacion, y la salida son las conclusiones de ese
proyecto. El gestor es quien consigue la fluidez, gestiona el paso,
consigue que sea Optimo €l uso de esainformaciony que la
retroalimentacion del sistema seaimparable.

Tanto € investigador como € profesional de lainformacién estéan
inmersosen el ciclo de vidade lainformacion cientificay técnica, y
deben conjuntamente alimentar ese ciclo y conseguir la mayor fluidez
posible de lasideasy conocimientos que surgen.

Lastécnicasy herramientas de las que partey utilizael profesional dela
informacion son las que mayor capacidad de cambio y versatilidad
tienen, lo que supone que sblo una puestaa dia continua hara que su
trabajo sea efectivo y acorde con las circunstancias.

Igualmente las necesidades de informacion cientificay técnica
evolucionan a un fuerte ritmo, por ello solo larevisiéon continuay €l
andlisis periédico de estas conseguira hacer efectivo €l trabajo de apoyo
y asesoramiento propio.

Debemos ser conscientes de que lainvestigacion cientifica ha
conseguido hacer verdadera la afirmacién de que lainformacion es un
recurso econdmico. Del andlisisy suministro deinformaciony
documentos secundarios se ha creado una auténtica "industriade la
informacién" que maneja cifras millonarias. Las perspectivas sobre su
futuro son verdaderamente al entadoras, sobre todo porque se sustentan
en el marco idoneo: lainvestigacion cientificay técnica que alimenta
tanto el trabajo de cientificos y tecndlogos en ingtitutos y organismos
universitarios, como en laboratorios y centros privados, y en industrias.
Y también porgue la politica que se esta llevando a cabo desde muchos
gobiernos es el apoyo a estainvestigacion que valigada al desarrollo
cientifico y tecnol 6gico de los paises.

El término gestion se utiliza en su més amplio sentido de la palabra,
refiriéndonos atodo un conjunto cada vez mayor y méas compacto de
teoriasy de técnicas que nos van a permitir optimizar, olo que eslo
mismo, obtener el maximo provecho de los recursos con los que se
cuenta, y de las actividades que se realicen.

L os protagonistas del ciclo dela informacion cientificay técnica

En nuestro tiempo sdlo es posible mantener un ritmo acelerado del desarrollo cientifico
y técnico mediante una buena organizacion de lainformacién cientifica. Los progresos



delacienciay de latécnica han traido consigo una minuciosa diferenciacion de los
diversos aspectos de esas actividades, y resulta practicamente imposible que los
especialistas de una rama determinada de la ciencia, e incluso grupos de investigadores,
puedan estar a corriente de todas |as publicaciones. Como ya observo Bernal, "en varias
disciplinas se hallegado a una situacion en la que resulta realmente mas facil hacer un
descubrimiento o formular nuevas teorias que comprobar que todavia no se ha hecho €
descubrimiento o formulado la teoria de que se trate" [10, p. 268].

Dado el nivel actual del desarrollo de la Ciencia, con frecuencia se trabaja
simultaneamente sobre el mismo problema en diversos centros, y en distintos paises, y
es evidente que muchas cuestiones cientificas y técnicas podrian resolverse con mayor
rapidez si existiera unainformacion ampliay sistematica sobre todas las ramas del
saber.

A lainformacion cientifica se dedican en el mundo esfuerzosy recursos cada vez
mayores. En ciertas disciplinas alcanzan hasta el 25% de |os presupuestos totales de
investigacion. Con justicia se ha podido considerar alainformacion como la saviavital
[11] del desarrollo cientifico, sin la cual no es posible el progreso de las actividades
cientifico-tecnol égicas ni, consecuentemente, la innovacién que conduce alamejorade
las condiciones de vida de la sociedad.

Lainformacion y documentacion ha pasado, pues, de ser considerada como unasimple
actividad de apoyo a congtituir una auténtica rama de lainvestigacion cientifica, sin
perder, por supuesto, su caracter de servicio ala comunidad cientifico-técnica.

El proceso de la produccién y difusion de lainformacion cientifica tiene caracter ciclico
y dentro de él hay dos protagonistas indiscutibles: el investigador (usuario) y el gestor
de informacion. El investigador produce informacion que alavez se utiliza para otros
trabajos de investigacion, de tal manera que un investigador es originariamente un
usuario en busca de informacién pararealizar su proyecto. Unavez terminadala
investigacion, la publicacion aparecida como consecuencia de las conclusiones del
trabajo convierte a investigador en productor de nueva informacion cientifica,
completando de esta manera €l ciclo y perpetuando el proceso de comunicacion de la
informacion. "Lacomunicacion del saber, o de lo presuntamente sabido, es el espacio
propio de la ciencia, y esa comunicacion tiene dos momentos constitutivos: recepcion 'y
transmision. Entre ambos media una elaboracion de forma que tenemos: a) busqueda de
problemas y/o resultados cientificos, b) sistematizacién de resultados con la elaboracion
de documentos, paralac) transmision de esos resultados [12, p. 92]."

El gestor interviene, basicamente, en los apartados primero y tercero. Puede ayudar al
investigador aencontrar el material que necesita, y posteriormente, unavez que la
investigacion ha finalizado, recoge |os nuevos documentos producidos y los analiza
para su posterior recuperacion con el propdsito de que estén a disposicion dela
comunidad cientifica. Pero su labor también puede ser decisiva dentro del apartado de
sistematizacién en lo referido ala planificacion y gestion de lainformacion y los datos
con los que el investigador va atrabajar.

El ciclo, de una maneramas amplia, |0 podemos describir asi:

1) Surge unaidea cientifica en un laboratorio o en un centro de



investigacion. Estaidea es nueva, no ha sido elaborada anteriormente,
por lo cual supone unainnovacion, es decir, aportaalgo nuevo ala
Ciencia. Paraello, € (los) investigador (es) ha (n) tenido contacto con
ella, ha (n) estudiado sus origenes, se ha(n) especializado en una materia
determinada (no han partido de cero) y, como consecuencia, de sus
estudios ha surgido laidea nueva. Todo esto supone €l estudio previo de
unas materiasy, por lo tanto, habra necesitado informacion previa, y
sobre todo, la confirmacion actual de que este invento o ideano hasido
patentada ya con anterioridad a nosotros. Por gemplo, un grupo de
investigadores estudia la posibilidad de lograr una vacuna contra el
SIDA. Evidentemente el investigador ha contado con conocimientos
previos muy especificos de biomedicina, probablemente hayaleido la
mayoria de las publicaciones que tratan sobre el tema, pero antes de
comenzar atrabagjar debe comprobar que es la primeravez que se
sintetiza esa vacuna. Esto se hace previamente através de la oficinade
patentes.

2) Elaborada yala vacuna, el procedimiento industrial, o cualquiera otra
investigacion, se tiende a ponerlo en conocimiento de la comunidad
cientifica. Norma mente esto se hace através de articulos o
comunicaciones en revistas especializadas.

3) Yainstitucionalizadalaideay publicada, larevista que la contiene sufre
por parte del documentalistay/o gestor un andlisis para hacerla
disponible al resto de los investigadores. De esta manera ese documento
primario pasa a ser uno secundario reelaborado para ser utilizado
posteriormente.

4) Ladltimafase eslarecuperacion y utilizacion de esa informacion por
otros investigadores para perfeccionar, aumentar o discutir |o publicado
en larevista. Comienzaotravez € ciclo, através del cual, y partiendo de
lalectura de larevista, un grupo de investigadores decidira ponerse a
trabajar partiendo de lo ya creado, sea en ese campo 0 en otro similar,
pero aprovechando la experiencia anterior.

Si nos adentramos inicialmente en lo que llamamos € ciclo delainformacién, el
investigador es tanto la figura que busca esa informacion como el que la genera. De esta
manera, aparece de lleno inmerso en este ciclo, y es su productor y consumidor mas
eficiente. Desde una perspectiva documental, €l investigador es €l receptor de la
informacion cientifica que precisa para su trabajo y posteriormente es el emisor de los
nuevos contenidos elaborados por é, de tal maneraque seinsertaen el ciclodela
informacion y lo vitaliza continuamente con sus sucesivas aportaciones. Mientras, €l
gestor contribuye a agilizar y a dinamizar ese ciclo, facilitando €l trasvasey la
comunicacion de informacion de un usuario a otro. Tal y como concluye la aportacion
de Sanz et al. en su estudio sobre las necesidades de informacién de cientificos y
tecndlogos espanioles hay "un gran paraelismo entre el consumo de informaciony la
productividad cientifica puesto que (al aumentar €l nimero de consultasy la busqueda
de informacién) han aumentado tanto los documentos elaborados, como |os proyectos y
convenios de cooperacion cientifica realizados. Este resultado confirmaria el papel dela
informaciGn como recurso, a la hora de ser introducido en las lineas de investigacion y
ser transformado en un nuevo conocimiento [13, p. 503]."

A continuacién vamos a ofrecer mas detalladamente un rgpido repaso a cada una de las



etapas de un trabajo de investigacion, en donde se analizalafuncion del gestor en cada
unade ellas.

Funciones del gestor en cada una de las etapas de un trabajo de
investigacion

1) Planteamiento y definicion del problema

Decidido el temaa estudiar, planteada la hip6tesisinicial, surge €l proyecto, es decir, el
trabajo arealizar para comprobar si laidea surgida es realmente efectiva. Primero se
identifica la naturaleza del problema que sera objeto del estudio, unavez decidido esto
se debe seleccionar e paradigma idoneo parallevar a cabo el trabajo. Posteriormente, y
en funcioén de |os objetivos marcados hay que decidir qué estrategia es lamejor para
Ilevarlos a cabo. Por ultimo, saber cudl es el método o procedimiento a seguir paraello.

Pero para poder llevar a cabo el proyecto es necesario conocer primero qué se ha
investigado hasta ese momento sobre el tema, saber si el problema planteado estaya
solucionado, o es realmente una incognita parala Ciencia, saber las posibilidades y
limitaciones del método que se ha elegido paratrabajar, 10s problemas que pueden
surgir y cualquier informacion relevante referida al tema, método, poblacion elegida,
contexto, forma de obtener |os resultados, andlisis de datos, etc. Surge, entonces, de esa
necesidad, la segunda etapa:

2) Revisién y andlisis de la bibliografia (también [lamado "estado de la cuestion™)

Algunos investigadores abordan la resolucion de un problema sin indagar |os trabajos
gue otros han realizado sobre el tema o temas paralelos o similares. Como consecuencia
se trabagja sobre lo que ya estainvestigado y se llega a conclusiones iguales o muy
semejantes. También suele ocurrir que en caso de buscar informacién se cifia solamente
a su ambito o circulo habitual, ignorando las investigaciones que se realizan en otras
partes del mundo, o en otros circul os alejados geogréfica, humana o metodol 6gicamente
hablando.

"Yaen 1964 (hace casi 35 afios) un quimico que dominara 30 idiomas (no sabemos s
existiraaguno), s comenzara el primero de enero aleer todas | as publicaciones de su
materia durante 40 horas semanales, arazon de 4 articulos por hora, €l 31 de diciembre
no habrialeido méas que una décima parte del materia publicado durante el afio. El
beneficio que obtendria de esa bibliografia seria nulo, puesto que no le habria quedado
tiempo paratrabajar sobre |os conocimientos obtenidos [14, p. 8]."

El parrafo anterior eslo suficientemente significativo como para dejar muy clarala
necesidad de una adecuada gestion de lainformacién cientificay técnica que se produce
en el mundo. A lavez, indicando qué es|o que no puede abarcar €l investigador, es
también un resumen efectivo del papel que un gestor debe realizar en el ambito dela
informacion y documentacién cientificay, especialmente, cerca del mundo dela
investigacion, donde sus usuarios son en una gran mayoria cientificos y tecnélogos.

Obviamente si el investigador no pierde (0 no deberia perder) su tiempo buscando
informacion que otros profesionales le pueden ofrecer, el primero puede dedicarse por
completo a su funcién, mientras que permitira alos segundos desarrollar también las



suyas. De esta forma, cada uno desempefialalabor parala que esta capacitado, con lo
cual el rendimiento es mayor, y alcanzar asi |a optimizacién de funciones. Y
precisamente dentro de este segundo apartado de las etapas que se deben seguir en un
proyecto de investigacion, el papel del gestor es clave: si parainiciar unainvestigacion
debemos buscar todo o casi todo |0 que hay sobre el tema en cuestion, aclaradala
funcion que no debe asumir el investigador, esta claro que es mision del gestor
proporcionarle esainformacion o, al menos, ayudarle o ensefiarle alocalizarla

Delimitado el tema de la busgueda, existen una serie de herramientas que pueden
facilitar en gran medidalainformacion requerida. Estas herramientas pueden ser desde
una serie de documentos secundarios en su formato tradicional que supondria busgquedas
manuales en cada uno de ellos, hasta blsquedas automaticas en Internet o en CD-ROM,
en bases de datos que ahorran mucho trabajo, ya que contienen recopiladay de forma
facilmente accesible, toda lainformacion que aparece en el formato tradicional.
Dependera de las posibilidades materiales de |las que disponga €l gestor, que una
busqueda o consulta sea satisfecha con mayor 0 menor rapidez.

A pesar de que larapidez es algo muy valorado, si no vaunidaalaexhaustividad y ala
pertinencia de lainformacion requerida no siempre sirve como respuesta, y
especialmente en a ambito de lainvestigacion, ya que amedio o alargo plazo puede
volverse en contra de | 0s propios usuarios.

Cuando un investigador necesita revisar la bibliografia existente sobre un tema, la
busqueda, cuanto més exhaustiva, precisay pertinente sea, de mayor utilidad le sera.
Debe ser exhaustiva porque una investigacion puede estar yarealizada, con lo cual si
podemos recoger casi todo |0 que esta hecho hasta ahora mayor posibilidad tiene el
investigador de saber si su proyecto es 0 no original, entre otros motivos para no repetir
investigaciones ya realizadas. Debe ser precisa, paraevitar esa situacion que
describiamos arriba de sobresaturacion de informacion, ofreciendo siempre de todo 1o
existente, 1o que tiene que ver con el proyecto, y también debe ser pertinente, porque
solo debe contener 1o que se busca, es decir, debemos intentar que no falte ni sobre
documento alguno. Ahorabien, dado que el gestor no es especiaistaen el temadela
investigacion, debemos tener en cuenta que es muy dificil ofrecer siempre la
informacion adecuada, por ello debemos trabajar con la mayor meticulosidad posible,
siendo conscientes de las imprecisiones que este trabao supone [15]. La experiencia ha
demostrado que un buen servicio a un usuario es un multiplicador de serviciosy
usuarios. El megor instrumento de marketing con el que cuenta el gestor, y uno de los
caminos mas claros para su consolidacion profesional, es un usuario contento con los
servicios de informacion que ha prestado.

Localizada la informacion requerida la podemos ofrrecer al usuario de muchas maneras.
Si el resultado es unalista de referencias bibliogréficas obtenidas tras |la consulta a una
0 varias bases de datos, sera suficiente explicarle al investigador, si es necesario, la
distribucion de lainformacion contenida en cada registro, sobre todo porque si bien
todas suelen recoger la misma informacion sobre un documento, hay una gran variedad
alahorade presentarla. Si por € contrario la blusgueda ha sido manual siempre
deberemos tener en cuenta que es esencial la claridad ala hora de presentar alos
usuarios lainformacion, y que siempre es preferible adaptar las normas alas
necesidades de informacion de |os usuarios, y no viceversa.



Situandonos en la parcela del investigador, debemos recordar siempre que este debe
revisar dos tipos de fuentes esenciales para el posterior desarrollo de su investigacion:
los trabajos clasicos més significativos, por muy antiguos u obsol etos que a nosotros
nos puedan parecer, pero que sientan las bases de trabaj os posteriores, y |0s mas
recientesy significativos que existen en esa parcela del conocimiento. Laidea
generalizada en ciertos @mbitos de que una bibliografia solo debe contener trabajos
actuales es erréneay puede producir defectos de base en unainvestigacion que esté
cimentada en ella. Debemos tener en cuenta que para lainvestigacion arealizar se
deben consultar |as fuentes, los origenes del problema, su evolucién, los métodos
utilizados, los problemas surgidos, los resultados obtenidosy cualquier informacion
gue pueda ayudar a investigador en todas las fases de su trabgjo. Esta etapa no consiste
solamente en localizar las fuentes, ni en leerlas, sino en analizarlasy extraer de éllas|o
maés significativo y que pueda ser Util alainvestigacion que se quiere realizar. No
debemos confundir estaimportante etapa con la enumeracién gque se hace al final del
trabajo de las referencias bibliogréficas de los trabajos utilizados. Al contrario, ambas
partes se complementan, en una el investigador se dedica al andlisisdel contenido de las
fuentesy en otra enumera de forma organizada las referencias con que se identifican
esos documentos. Tal es larelacién que muchos investigadores enumeran en el apartado
de referencias bibliograficas cada documento y en el delarevision delabibliografia al
citarlo serefieren aé con un nimero o cédigo de identificacion (cita modelo Harvard)
sin citarlo a pie de pagina (cita modelo tradicional).

A partir de este momento comienzalatercerafase:
3) Formulacion de hipétesis

Unavez recogida la informacion existente sobre el tema de lainvestigacion,
comprobado gque no existe ningun trabajo igual, revisados |os trabaj os anteriores que
pueden servir de base o de puntos de apoyo del nuevo, y yadelimitado el tema del
proyecto, el investigador debe empezar aformular la hipétesis del trabajo. Esta etapa es
muy importante porque servira para orientar €l curso del trabgjo. La hipétesis se

establ ece provisionalmente como base de una investigacion, que con el desarrollo de
esta puede verse comprobada o negada. Una vez que haterminado €l trabajo, y la
hipétesis se ha visto validada tenemos latesis. El término "tesis’ por ampliacion ha
dado también nombre a resultado de una investigacion que con frecuencia se plasmaen
unatesis de licenciatura o de doctorado.

4) Método de recogida de datos (Definicion de variables, poblacion y muestra, técnicas
de muestreo, instrumentacion, y disefio)

Delimitada la hip6tesis como punto de partida de lainvestigacion, lafase siguiente esla
recogida de material, de informacién y de datos para poder comprobar la autenticidad de
la hipétesis planteada.

Esta etapa varia sensiblemente dependiendo mucho de la"parcela’ de la Ciencia sobre
la que se plantea el trabajo, sera diferente para un bioguimico que para un historiador,
esencia mente porque el objeto de trabajo es considerablemente diferente, uno actuara
sobre organismos, y el otro sobre documentosy leggjos; por lo tanto, serén distintos los
métodos y técnicas a usar.



Precisada la poblacion, técnicas, y € método a seguir se debe entonces entrar en la
planificacion y recogida de informacion y de datos para comprobar empiricamente la
propuestainicial. Si bien el gestor de informacion no es un especiaistaen lamateria
objeto de lainvestigacion, si que puede ser de gran utilidad a la hora de asesorar sobre
la planificacion de larecogida, automatizacion y posterior andlisisdelosdatosy la
informacion sobre |os que se basa lainvestigacion. Un paquete informético integrado
gue incluya un procesador de textos pararealizar el informe, una base de datos para
introducir los datos y una hoja de célculo para las estadisticas pueden ahorrar tiempo al
investigador al hacer compatibles todos |os datos que se incluyen en cualquierade los
tres programas de ordenador citados, y permitirle usarlos en cualquiera de los otros dos
sin tener problemas de conversion, exportacion o importacion.

Por ultimo, dentro de esta etapa se incluye la puesta en préctica de este plan definido. A
posteriori llega el andlisis de datos.

5) Andlisis de datos y resultados

En esta etapa es muy importante la ordenacion, clasificacion y sistematizacion de los
datos obtenidos. Y a obtenida lainformacion necesaria, tras el procesamiento y andlisis
de los datos en esta etapa, podra tenerse constancia de la autenticidad o falsedad de la
hipétesisinicial, dgjando paso alas conclusiones.

6) Conclusiones

Otra etapa decisiva, que supone extraer las conclusiones del proceso llevado a cabo
durante laiinvestigacion. En ella se verifica o rechazala hipétesisinicial a partir delos
resultados obtenidos. Las conclusiones no solo se formularan de los datos recogidos en
lafase anterior, sSino que pueden ser de cada una de las fases anteriores, sobre la
bibliografia que existe sobre el tema (discusion), sobre el método de recogida de datos,
la seleccion de la muestra, los instrumentos, el disefio, €l procedimiento seguido, etc.

L as conclusiones que se han obtenido de un trabajo son muy interesantesy Utiles para
los trabaj os posteriores, no sdlo por los datosy teorias que ofrecen, sino porgue de la
experiencia de trabajos anteriores, y sobre ella, esta cimentado el progreso cientifico.

7) El informe de investigacion

Unavez concluida lainvestigacion el trabajo no ha terminado hasta que se haya
redactado el informe. Si latarea del profesional de lainformacién estaba perfectamente
definida como apoyo parala etapa de revision de la bibliografia sobre el tema,
ofreciéndole a investigador todo €l corpus documental necesario para que este lo revise
y estudie posteriormente, en esta etapa no es tan conocida la ayuda que puede prestar.
Partiendo de gque la especializacion que actualmente caracteriza ala Ciencia nos hace
cada vez saber menos de una gran cantidad de parcelas de esta, y mucho de pequefias
areas 0 temas, entenderemos que es muy probable que el investigador, gran conocedor
de la parcela de conocimiento, sobre la que trabaja, puede ser también un gran
desconocedor del resto. Y que entre ellas ignore las normas de publicacion, los canales
de difusion, y todo lo relacionado con la comunicacion de lainvestigacion realizada.
Buena prueba de la necesidad que existe de conocer estas técnicas documentales es que
en los libros sobre metodologia de la investigacion, aparte de los contenidos



tradicionales, se afiaden otros titulados "Formas de comunicacion de lainvestigacion”,
"Tipos de publicacion”, etc. [16]. Por ello este papel se vuelve a perfilar como asesores
del hasta ahora usuario que buscaba informacion producida por otros, que ahora pasa a
ser productor de nuevainformacion, que enriquecera el ciclo de vida de lainformacién
cientifica

El documento que recoge los frutos de lainvestigacion realizada puede adoptar laforma
de un articulo, una memoria, unatesis doctoral, unatesis de licenciatura (o tesing), etc.
El informe resultado de lainvestigacion debera contener |a siguiente informacion:

1) Titulo y autor/es. También los el ementos que la norma | SO-1086 sefidla
paralaportadasi esun trabao publicado.

2) Agradecimientos.

3) Resumen y descriptores (o palabras clave).

4) Sumario (también llamado habitual mente indice de contenidos).
5) Introduccién.

6) Planteamiento del problema.

7) Fundamentacion tedrica o revision de la literatura.

8) Hipotesis.

9) Método, poblacion, técnicasy disefio utilizados.

10) Andisisdedatosy resultados.

11)  Conclusiones. Validacion o rechazo de la/s hipétesisinicial/es.
12)  Bibliografiay fuentes de informacion utilizadas.

13)  Anexos.

14)  indicedefiguras (s las hay).

15)  Indice de gréficos (si las hay).

16)  indicedetablas (si las hay).

17)  indice analitico.

18)  Otrosindices.

Puede darse el caso de que el informe por el tema de lainvestigacion o por laformade
presentacion elegida omita los Ultimos apartados, concretamente desde |os anexos, o
puede que solo afada algunos de ellos, dependiendo del espacio con el que cuente para
describir €l trabajo realizado. También se pueden afiadir otros apartados de gran interés
para futuros usuarios investigadores como "nuevas relaciones entre variables”, "otras
aplicaciones del modelo”, "recomendacionesy sugerencias’, o incluso la"fe de erratas”
de la que carecen muchos trabgjos, y es tan significativa dado que su inclusion
demuestra que el informe una vez redactado y/o publicado ha sido revisado.

Si lanormalizacion es una de | as tareas mas importantes paralograr la difusion optima
delainformacion, lo ideal es comenzar a normalizar los productos primarios con los
gue luego se trabaja para of recer instrumentos secundarios. Asi, si € usuario lo solicita,
se debe ofrrecer la oportunidad de empezar a normalizar |os propios informes de
investigacion, articulos, tesis, etc.

Cuando € resultado de lainvestigacion se publica como articulo normalmente las
propias revistas son las que indican cdmo deben presentarse estos. Si por €l contrario se
ha elegido otra forma de presentacién de | os resultados de la investigacién seria muy
atil lahomogeneidad en cada uno de ellos. La SO ha publicado lanorma SO 7144-



1986 (E) parala presentacion de trabajos ci entificos.* Algunas de las normas mas
importantes complementarias a esta son:>

— 180 31, paralanormalizacion de cantidades, unidades de mediday simbolos.
— 1S0 214 parala presentacion de los resiimenes que deben ir @ inicio de cada
documento.

— 1SS0 690 que establece el contenido y orden de lainformacion ofrecidaen las
referencias bibliogréficas.

— 1S0 999, paralos indices de una publicacion.

— 180 2145, parala numeracion de apartados y subapartados

El resto de las normas que completan la1SO 7144 aparecen en €l apartado 2 de la
misma.

Lalabor del gestor sera siempre ofrecer informacion y asesoramiento sobre laforma
mas adecuada de gestionar lainformacion y los datos con los que el investigador
trabaja, con objeto de que cada uno pueda desarrollar lafuncién gque tiene asignada.

Evidentemente laayuda del profesional de lainformacion a investigador no acaba agui,
los servicios prestados pueden ir desde el asesoramiento sobre la concesion de una
patente, ofrecer informacién sobre convocatoria de ayudas alainvestigacion aescala
local, nacional o internacional, disefio de bases de datos a medida, asesoramiento sobre
programas i nforméti cos més adecuados para cada labor de investigacion, etc.

En resumen, lalabor del gestor sera siempre ofrecer informacién y asesoramiento sobre
laforma mas adecuada de gestionar lainformacion y los datos con los que €l
investigador trabaja, con objeto de que cada uno pueda desarrollar lafuncién que tiene

asignada6

Probablemente muchas veces €l trabajo del gestor no estara perfilado en ningin manual,
y con €l tiempo cada vez seran mas las labores de apoyo y asesoramiento que se deberan
prestar, y que hoy podemos considerar informales (solo hay que pensar en lasinmensas
posibilidades que ofrece internet como herramienta para almacenar y recuperar
informacion) tales como la aparicién de las bibliotecas y nuevas organizaciones
documentales virtuales, sitios web, 1os buscadores de informacion electronica, agentes
inteligentes, nuevos formatos para comprimir y/o transmitir datos e informacién como
losHTML, PDF, JPG, MP3, etc.). Uno de los factores bésicos de este cambio es que las
herramientas méas comunes con |as que actualmente se gestiona la informacién forman
parte de los campos que més rapidamente avanzan: lainforméticay las
telecomunicaciones. Estas nos ofrecen diariamente nuevos productos, cada vez mas
rapidos y mas adecuados, |0 que supone la necesidad de una puesta a dia continua, y
también mayor apoyo y asesoramiento a usuario. Atendiendo estas necesidades se
estara fijando y delimitando inequivocamente el campo de trabajo del gestor de
informacion en su funcién de apoyo alainvestigacion.
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Notas
1 Los enfoques actuales de la reingenieria abarcan tanto la infraestructura tecnol 6gica
como los recursos humanos y € proceso negociador [...]. La base fundamental [de
la reingenieria] reside en la optimizacion de la relacion entre la estrategia de la
organizacion y la forma que adoptan su estructura y procedimientos [... ]| mediante
un sistema de comunicacion &gil, que garantice la toma de buenas y oportunas
decisiones ante la dindmica de | as necesidades y demandas que se evidencian en €

constante intercambio con & entorno de la organizacion [1, pp. 58]."

"El volumen mismo de las publicaciones cientificas resulta engafioso. Su valor es muy
dispar; en una gran proporcion, ta vez de las tres cuartas partes, no merece haber sido
publicada, y sdlo se publica por consideraciones econdmicas que no tienen nada que
ver con los intereses de la ciencia. El tipo de organismo que deseamos establecer es
uno en € cual toda la informacion relevante se encuentra a disposicion de cada uno
de los investigadores y en una amplitud proporcional a su grado de importancia.
Ademés, no solo debe hacer accesible la informacion, sino que también en gran
medida debe ponerla a disposiciéon del investigador sin que este tenga que hacer
nada para €ello" [5, p. 149]. Su afan renovador fue tal que propuso incluso la
desaparicion de las publicaciones cientificas, para sustituirlas por unas agencias



centrales que distribuyeran los trabajos individuales segin el interés de cada uno.
Sin embargo, tras varios intentos llegd a la conclusién de que esta no era una buena
solucion. 'Y confirmdé que un excelente vehiculo de transmision para una
comunicacion selectiva de la informacion eran los documentos secundarios.
Termind diciendo que: "Debemos admitir en teorialo que ya es en gran medida, una
cosa confirmada en la préctica. que la principal circulacion de la informacion
cientifica se hace por las fuentes secundarias, en forma de resimenes, tablas, etc., y
gue las fuentes primarias se destinan solo a la consulta detalada de muy pocas
persona. Es posible que € destino de la mayoria de los trabgjos cientificos sea el no
ser leidos por nadie que los utilice, pero, con un poco de suerte, pueden suministrar
alguna referencia, una cifra, algunos datos que conduzcan a origina, aunque
generalmente no ocurra esto. Si todos los materiales originales se hacen pasar por
los procesos de clasificacion y condensacion, seré posible hacer que su contenido de
hechos quede a disposicion de un sector més amplio de usuarios. Ademas con la
utilizacion de servicios de informacion positivos (DSl), seria posible asegurar que,
por 1o menos una fraccién perceptible de quienes debieran beneficiarse con las
nuevas informaciones, se enterasen efectivamente de las mismas' [5, p. 149].

% os medios para la investigacion. Entre los medios figuran hoy como
indispensables | as bibliotecas, |os laboratorios cientificos, los institutos de
experimentacion, las clinicas... Laexplosion de los medios tecnol 6gicos parala
docenciay lainvestigacion, tales como los ordenadores, laradio, latelevision,
los medios audiovisuales|...] constituyen los soportes en los que se apoya €l
enorme volumen de progresos técnicos y cientificos que caracterizan a nuestra
eray que han hecho indispensable hacer uso de la documentacion con caréacter
permanente, al correr de todalavida. Sin documentacion no es posible realizar
investigacion seria. El punto de partida de toda investigacion es averiguar Si esta
se harealizado ya anteriormente, y esta pregunta no puede contestarse sin
disponer previamente de abundantes libros 'y, sobre todo, de un nimero
considerable de revistas cientificas; estas ofrecen al estudioso y al investigador
el llamado "mercado de lasideas’ [6, p. 3].

“*Norma 1SO 7144-1986 (E). Documentacion - Presentacion de tesis y documentos
smilares.

°S0 31 (partes 0-13) General principles concerning quantities, units and simbols; 1SO
214 Documentation. Abstracts for publications and documentation. 1SO 690.
Documentation -Bibliographical references - Essential and suplementary elements,
ISO 999. Documentation - Index of a publication; 1SO 2145. Documentation -
Nurmbering of division and subdivision in written documents.

®Sobre este tema es muy significativo € titulo de una comunicacion de Ribes[17] en la
que se abordan las dos opciones que se encuentra el profesional de lainformacion en un
servicio de documentacion universitario. Puede plantearse transmitir lainformacion por
si mismo, o también puede organizarla de manera que forme alos usuarios para que
sean ellos los que obtengan la informacion que deseen. Ambas posturas no tienen por
qué ser incompatibles.
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En este trabajo se presenta lainvestigacion realizada durante |os dos
ultimos afios dentro del proyecto Generacion Automatica de Tesauros
Orientada a la Arquitectura de Componentes. En este trabajo se han
desarrollado varios métodos para construir semiautoméati camente un
tesauro de descriptores. Para ello se han intentado automatizar, en
muchas ocasiones con éxito, todas las fases para esta construccién
automética, poniendo especia énfasis en las fases de adquisicion y
organizacion del conocimiento.

I ntroduccion

Se presentan en este trabajo |os resultados obtenidos a lo largo de las investigaciones
realizadas dentro del proyecto Generacion Automatica de Tesauros Orientada alas
Arquitecturas de Componentes (GATOAC), que ha sido financiado por la Comisién
Interministerial parala Cienciay Tecnologia (CICY T) espafiola. El desarrollo de esta
investigacion seinicid en 1997 y se ha extendido hasta el momento presente.

El principal objetivo consiste en disefiar y construir una plataforma de gestion de
repositorios (tesauro de software) capaz de almacenar, procesar, gestionar y recuperar
cualquier tipo de documento, sin importar su presentacion, soporte y forma de acceso,
creando un sistema autogenerable (que el tesauro crezca por si mismo desde su
nacimiento o desde alguin punto de desarrollo).

Procesar y gestionar implicatodo € trabajo interno del sistema, €l cual permite que la
informacion sea analizada vocabl o por vocablo, determinando su naturaleza, el nimero
deincidencias, las relaciones entre si, etc. Se pretende ayudar de manera eficiente y
relevante en la recuperacion de lainformacion de acuerdo a las necesidades de los
usuarios. Por otra parte, si se logra que el sistema sea autogenerable se podra analizar
todala cantidad de informacién que se generadiaadiaen las“autopistas de la
informacion”, facilitando lalabor de documentalistas e informéticos. El proyecto busca
desarrollar una estructura especifica orientada a la recuperacion documental
automatizada. Dicha estructura de informacién se define como tesauro autogenerable y
esta basada en la teoria documental de los tesauros de descriptores en documentacion
(segln lanorma | SO 2788).

Como caracteristicas generales del trabajo podemos definir las siguientes:

— Estabasado en un tesauro de descriptores global, es decir, utilizala



superestructura de | os tesauros.

— Esautogenerable |o que permite que el propio sistema se actualice conforme
vaya amacenando, mediante la construccién automética de relaciones.

— Esdeaplicacion multilingle.

— El proceso de filtrado se realiza mediante analizadores sintacticos, semanticosy
morfol bgicos.

— Estabasado en lareutilizacion de software.

— Seaplicaalaindizacion de todo tipo de documentos (textos, imégenes, etc.).

— Permitiralagestion y recuperacion de lainformacion.

Ademas de los parametros anteriores, €l proyecto persigue el disefio y la g ecucién de
herramientas que permitan una gestion documental mucho mas &gil:

— — Trabagaen un entorno multiusuario: € proyecto trabaja en un ambiente
gue permite su acceso a varios usuarios de manera simultanea (sistema de
multiproceso).

— — Permitelagestion del repositorio que almacena lainformacion desde
fuera por especialistas.

— — Presentalainformacion de lamaneramés claray sencilla

— — Permitedesarrollo y perfeccionamiento por unidadesy también facilita
su ampliacion, coberturay especializacion, debido a su estructura modular.

— — Permite gran amplitud en las relaciones seménticas de |os términos:. es
ilimitada la cantidad de especificos que se puede asignar a cada término,
igual sucede con los términos rel acionados, tanto |os circunstanciales como
|os permanentes.

— — Contiene un sistema de gestion bibliografica (registro bibliogréfico con
informacién secundaria de los documentos).

— — Seconseguiraun sistema deindizacion y recuperacion automatica
(bGsguedas inteligentes).

— — Supone laintegracion de diversos tipos de aplicaciones, con laayuda de
protocolos de interconexion de aplicaciones que permiten el traspaso de
informacién entre aplicaciones (OLE-DDE).

— — Redlizaclasificacion temética de | os descriptores.

— — Posee un sistema de importacion y exportacion de la ficha bibliogréfica
del documento propiamente dicho.

Se han considerado como fundamentos tedricos de esta investigacion el concepto de
informaciony el de los diversos soportes que puede contener dichainformacion, asi
como la adopcion de lateoria general de tesauros de descriptores en cuanto fundamento
paralagestion y recuperacion de dicha informacion.

Tesauro de descriptores

Para afrontar esta labor seguimos |os supuestos tedricos planteados por Van Slype por
los que se concibe al tesauro de descriptores como una lista controlada de términos de
un area del conocimiento estructurada seméanticamente. No brinda significado
gramatical de la palabra, pero si establ ece rel aciones semanticas entre |os términos. El
tesauro de descriptores es pues una herramienta para la “ representacion de conceptos”
expuestos en los documentos y cuyafinalidad es la recuperacion de lainformacion



contenidaen ellos [1].

Un tesauro esta constituido basicamente por dos elementos: unidades |éxicasy
relaciones semanticas. Las unidades |éxicas se dividen en cuatro categorias:

1
2.

3.

1. Campo semantico o grupo de familia de términos.

2. Descriptor o término preferente, que designa un concepto y que sirve para
representar el contenido de un documento y realizar consultas.

3. No-descriptor o término no preferente, originados en |os sinbnimos o cuasi-
sinbnimos. No sirven paraindizar, pero reenvian laindizacion o la consulta
hacia los descriptores. Su misién es servir de inferentes hacia los descriptores.
4. Descriptores auxiliares que por si solos no aportan ningan concepto, pero
sumados a | os descriptores forman conceptos o descriptores compuestos.

L os tipos de relaciones seménticas entre |0s términos pueden ser:

— Equivalencias interlingtiisticas, conceptos iguales o equivalentes en
diferentes lenguas 0 equival encias semanticas intralinguisticas, dentro de una
misma lengua (de un descriptor a un no-descriptor). Dentro de estarelacion
encontramos sinonimia verdadera, sinonimia por variante ortografica, siglas,
variantes de escritura, extranjerismos, antonimias, lenguaje usual versus
lenguaje cientifico.

— Relaciones de jerarquia basadas en niveles de super o subordinacion, en que
un término superordenado representa un todo o clase y |os términos
subordinados corresponden alos miembros o partes del término superior.

— Relaciones de asociacion: se muestra asi |a necesidad de establ ecer
asociaciones que sugieran desde un concepto otros con |os que esté relacionado,
sin que entre ellos exista dependencia jerarquica. Como tipos de relaciones
asociativas podemos nombrar las que se generan en lacausalidad, la
instrumentacion, la sucesion en el espacio y en el tiempo, la concomitancia, la
similaridad, la antonimia, las propiedades de |os objetos y hechos, la
localizacidn, y los objetos de acciones, procesos o disciplinas.

Construccion semiautomatica de un tesaur o de descriptores

Pararealizar este trabgjo, se han [levado a cabo procedimientos orientados a definir las
herrami entas de semiautomatizacion utilizadas en un sistema de generacién de tesauros.
El tesauro de software (TS) se muestra como una variacion del tesauro de descriptores
orientada a lareutilizacion, 1o que le permite actuar como base sobre la que poder
representar un dominio cualquiera. El TS proporciona una riqueza de componentes tal
gue mejora enormemente el proceso de recuperacion de informacion 2, 3, 4, 5, 6].

Buscando generar automati camente representaciones del dominio[7, 8, 9, 10] y, por
ello, buscando construir también de forma automética el tesauro, se han integrado
técnicas de origen tanto informatico, como estadistico y de inteligencia artificial, asi
como otras provenientes de las Ciencias de la Documentacion. La adecuada
combinacion de estas técnicas fundamenta la viabilidad del trabajo [11,12,13].

L as fases de construccién de un tesauro y, por tanto, de la estructura de repositorio que
alberga el dominio, se muestran en lafigura 1.
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Se han logrado avances en varios de |os procesos béasicos de construccion de dominios
y, por tanto, de construccién de tesauros. Principalmente en los relativos a identificacion
y adquisicion de componentes representativos de un dominio y a defiltrado y busqueda
de relaciones entre ellos.

El estado actual permite automatizar partes importantes del proceso, aunque
globalmente, alin sigue siendo necesaria laintervencion humana en algunas de ellas.

I dentificacion y adquisicién de componentes repr esentativos de un dominio

Laidentificacion y adquisicion de componentes representativos de un dominio es el
proceso através del cua se consiguen aguellos componentes considerados como una
representacion fiel del dominio que se esta estudiando. Dentro de este proceso de
identificacion y adquisicion de componentes, como es bien conocido, se encuentran los
siguientes subprocesos. andlisis|éxico, tratamiento de palabras vacias, tratamiento de
términos flexionados, tratamiento de palabras compuestas y filtrado de términos.

Se ha conseguido automatizar 10s procesos de eliminacion de palabras vacias, de
tratamiento de términos flexionados, asi como el tratamiento de términos compuestos,
lo que ha supuesto un gran avance para posteriormente seleccionar la raiz de una
jerarquia e incluso hacer la primera de las jerarquias del tesauro basandose en términos
compuestos [14, 15, 16].

Andlisisléxico

El andlisis|éxico [17] tiene como objetivo transformar una cadena de caracteres en un
conjunto de palabras o tokens. Estos son grupos de caracteres que presentan un
significado colectivo. El andlisis |éxico siempre es la primera parte dentro del proceso
automatico de adquisicién de componentes. Esta etapa se encarga de proporcionar 10s
términos (posibles descriptores) para que sean posteriormente examinados por otros
procesos (filtrados, palabras compuestas, etc.).

Lo primero que se ha previsto a desarrollar un analizador |éxico, y teniendo en cuenta
gue lainformacién de la que se dispone no presenta errores ortograficos, es decidir
cuales son los caracteres 0 simbol 0s que no son interesantes y que en muchos casos
sirven para delimitar un token o palabra.

Eliminacion de las palabras vacias

L os procesos de filtrado que se han utilizado, con sus correspondientes célculos
estadisticos, tienen la posibilidad de eliminar previamente |os términos vacios mediante
su confrontacion con una lista de palabras vacias, construida previamente. También
pueden suprimirse a posteriori, eliminandolas si consiguen eludir € proceso de filtrado.
L as palabras vacias sdlo son descartadas cuando se trate de obtener descriptores
simples, ya que pueden formar parte de descriptores compuestos. Existe para cada
idioma un conjunto de palabras vacias, comunes a todos |os dominios, facilmente
identificable: articulos, preposiciones, conjunciones, etc. En el sistema desarrollado se



toman como antidescriptores. Aunque algunos son considerados particulas de union: los
articulos, conjunciones y adverbios paratodo tipo de dominio; y adjetivosy pronombres
en determinadas situaciones.

Tratamiento de términos flexionados

Flexionados son aquellos términos rel acionados morfol 6gicamente entre si como, por
giemplo, “ledn”, “leona’, “leones’, “leonas’,..., y que, en algunos casos, puede
considerarse que tienen un significado coman. Los flexionados de un término canénico
presentan entre ellos variaciones de género, nimero o tiempo verbal.

El tratamiento de flexionados, que consiste en reducirlos a su término candnico, se
utiliza paramejorar la efectividad en la recuperacion de informacién y parareducir el
tamanio de los resultados de adquisicion de componentes. Esta aplicacion resulta
también aprovechable para agrupar términos con vistas a los tratamientos estadisticos
asociados a la creacion automatica de la representacion del dominio: filtrados, creacién
de relaciones entre descriptores, etc.

Tratamiento de palabras compuestas

L as técnicas cléasicas de adquisicion manual de componentes resuelven facilmente el
problema de indizacion de pal abras compuestas porgue el experto selecciona
directamente aguellos términos compuestos que considera representativos. En el caso
automatico es necesario disefiar un algoritmo para poder incluir palabras compuestas
como componentes del dominio. Pararealizar este tratamiento se ha utilizado un
automata de estados finitos [ 18], que trabaja conjuntamente con el proceso de
referenciacion de descriptores.

El autdmata consta de cuatro estados y en cada uno de ellos se siguen unas reglas
especificas paralaidentificacion y adquisicion de los términos compuestos. Habra de
tenerse en cuenta que e proceso de identificacion y adquisicién guardainformacion
referente a las palabras que tratd con anterioridad, pero solo procesa una palabra cada
vez. El funcionamiento se basa en la utilizacién de una pila (estructuraen la que se
almacenan elementos, de tal modo gque en la primera posicion esta el dltimo que se ha
guardado) para el amacenamiento de las pal abras pendientes, dos capas para €l
intercambio de informacion entre estados y el consiguiente nlcleo de identificaciony
adquisicién de componentes.

Con el reconocimiento de |os descriptores compuestos se produce un primer
acercamiento ala construccion de las relaciones entre descriptores, en este caso con las
relaciones jerarquicas.

Filtrado de términos

Ademas de |os tratamientos anteriores es muy interesante realizar filtrados sobre los
posi bles términos representativos de un dominio, ya que ala hora de buscar relaciones
entre |os términos es necesario que &l nimero de estos sea reducido, debido a que los
meétodos estadisticos y de redes neuronales que proporcionan estas relaciones trabajan
con un conjunto limitado de elementos.



L as distintas técnicas que se han analizado son capaces de discriminar entre los
términos que consideran representativos de un texto y los que consideran sin
importancia. En su aplicacion se han desarrollado dos algoritmos diferentes.

— — |IDF: Sonlassiglas correspondientes a Indizacion estadistica de términos
por frecuencias[19, 20]. Este sistema de filtrado esta basado en laley de
Zipf [21] que establece que | as palabras con mayor frecuencia absoluta son
las pal abras vacias, mientras que las més infrecuentes reflgjan el estiloy
riqueza del vocabulario del autor. Aquellas que aparecen en la zona media de
lafuncion de distribucion de frecuencias son las que mejor representan al
documento. Latécnica | DF establece un sistema de pesos en funcion de la
frecuenciarelativa de cada término en cada documento. En el caso de que un
término tenga una frecuencia en un documento mayor que lamedia fijadaen
el resto de documentos, se tomara como descriptor. En e momento que se
tome como descriptor para un documento ser& considerado como tal en el
resto de documentos, es decir, Nno es necesario que un término aparezca en
todos los documentos afiltrar para que sea descriptor.

Se aplicaprimero laley de Zipf parael célculo delazonadetransiciony
después el método | DF para ponderar por documentos. Comentamos ahora la
problemati ca especifica de cada método, asi como las mejoras introducidas.
Se hamodificado laley de Zipf para aprovechar lainformacion que nos
proporciona el tratamiento de palabras compuestas, puesto que no estaba
pensada parafiltrar por términos compuestos [18, 19, 21].

— — Método N-grams: Este algoritmo trabaja con cadenas de caracteres de
longitud fija para solucionar €l tratamiento de palabras compuestas. Hace un
tipo de filtrado parecido alos anteriores de tal forma que lafrecuencia se
calcula no sobre cada término o palabra compuesta sino sobre cadenas de
caracteres de longitud predeterminadayy fija. EI nUmero n, lalongitud de la
cadena, tomavalores entre 3y 6. En este trabajo se hatomado €l valor 5,
para poder tener un carécter central en el n-gram
La construccion del background necesario pararealizar |a comparacion de
frecuencias con los documentos del corpus del dominio no es un paso en
absoluto trivial. El filtrado variara en funcion de lainformacién que
componga el background.

Para comprobar que & background responde a caracteristicas generales del lenguaje se
han utilizado estudios estadisticos propios sobre como aparecen |as cadenas en cada
idioma.

Organizacion de los conceptos adquiridos

Para poder reutilizar informacion de un modo éptimo e inteligente es necesario primero
clasificarla, detal modo que se establezcan relaciones entre |os componentes que la
definen y describen. Las relaciones son muy importantes para poder seleccionar
posteriormente, de formainteligente, lainformacion que contiene un repositorio.
Existen numerosos y variados enfoques para realizar este proceso. Se presentan en este
trabajo alternativas relativas a campos de investigacion muy distintos entre si en
algunos casos. Principal mente se hatrabajado con tres tipos de clasificadores:

— Cienciométricos. Co-wording.



— Estadisticos: Max-min, K-vecinos, K-vecinos incremental, | sodata.
— Neuronales; Kohonen, Art-1, Art-2.

Clasificadores cienciométricos: Método de Chen

El andlisis de coocurrencia de palabras estudia el uso de grupos de palabras que
aparecen simultdneamente en varios documentos. L as palabras pueden pertenecer aun
lenguaje controlado o atexto libre.

El método de concurrencias capaz de evaluar larelacién entre dos descriptores se
considera, por tanto, un método de clasificacion. Su propésito es establecer un peso ala
relacién que existe entre dos descriptores. Para aplicar tal método se deben haber
identificado los descriptores, y posteriormente se debe proceder arealizar el andlisis de
coocurrencias para todos los documentos del corpus documental. Se calcula un peso
para cada término basado en el model o de espacio vectorial [20] y en una funcion de
semejanza asimétrica[22].

Algoritmos estadisticos de agrupacion en clases

La agrupacion en clases puede definirse como el proceso de clasificacion no
supervisada de objetos.

Se dispone de un conjunto de vectores { X1, ..., Xp}, que representan a los objetosy a
partir de él se desea obtener e conjunto de clases{(1, ..., (N} que los engloban. El
problema es que a priori no se sabe como se distribuyen los vectores en las clases, ni
siquiera cuantas clases habra.

El problema consiste en, apartir del conjunto de vectores de caracteristicas dado,
conseguir realizar agrupaciones de estos vectores en clases de acuerdo con las
similaridades encontradas.

Se presentan a continuacion a modo de gjempl o, dos de los clasificadores estadisticos
gue han sido seleccionados para su aplicacion en este trabgjo:

— — Algoritmo K-vecinos. Es un algoritmo rapido y eficaz, si la distanciaque
utiliza es adecuada para el problema considerado.
Busca minimizar un indice de rendimiento, basado en la suma de distancias
euclideas cuadréticas de todos los miembros de un cluster a su centroide.
Exige conocer e nimero de clUsteres k en los que se desea clasificar la
muestra de vectores de la poblacion. Si el nimero de clases no se conoce por
adelantado, se puede degjar que el agoritmo determine el nimero de clUsteres
utilizando parametros definidos por €l usuario.
El modo de funcionamiento del algoritmo consiste en mover cada vector al
cluster cuyo centroide esté mas cercano al mismo, y actualizar después los
centroides de los clUsteres. Su convergencia depende mucho del nimero de
clases.

— — Algoritmo K-vecinos axial o incremental. Este algoritmo, como su
nombre indica, calculalos clUsteres de formaincremental. Pertenece ala
familia de algoritmos de clasificacion por centros moviles. Es una variante



del algoritmo k-vecinos en su version adaptativa, y del algoritmo de Forgy,
en el caso iterativo.

Dado un patrén de entrada, € algoritmo debe actualizar |a representacion de
los clusteres y devolver el indice del cluster actual al cual pertenece el
patrén, sin necesitar tener presentes los demés patrones. De este modo puede
tratarse una sucesiOn arbitrariamente grande de patrones en tiempo real. Los
algoritmos de clUster incremental son muy atractivos para el tratamiento de
patrones documentales, dado el gran espacio de almacenamiento que
requieren dichos patrones.

El algoritmo de cluster euclideo no converge necesariamente en un conjunto
fijo de prototipos: |0s prototipos pueden variar infinitamente, sin converger
en € tiempo. El nimero de clUsteres creados tampoco es necesariamente
finito, y depende de las funciones utilizadas en el algoritmo.

— — Redesneuronales.Las redes neuronales se utilizan como herramientas o
métodos para resolver problemas, fundamental mente relacionados con el
conocimiento humano. Especialmente para el reconocimiento de patrones,
reconocimiento del lenguaje hablado, reconocimiento de imagenes, procesos
de control adaptativo y en el estudio del comportamiento de ciertos
problemas para los que no estan muy bien dotados |os computadores
tradicionales.

En este trabajo se han utilizado varios tipos de redes neuronales: Kohonen,

ART1y ART2.

Obtencion derelaciones

Los clasificadores llevan a cabo conjuntamente la tarea més compleja de todo el trabajo
presentado en esta investigacion: la obtencion de relaciones jerérquicas. Aqui se
presentan métodos, que integrados, producen resultados que permiten asegurar, con
nuevos desarrollos afiadidos, |a automatizacién definitiva del proceso.

Se proporcionan también las asociaciones tematicas, pero no laforma de nombrar los
grupos teméticos obtenidos. Existen conocidos trabajos sobre obtencion de este tipo de
relaciones [19].

El método presentado para la obtencidn de jerarquias y asociaciones teméticas parte de
laintegracién de las distintas técnicas, que trabajan en paralelo, como filosofia de
trabajo.

Todos estos clasificadores realizan un proceso de clusterizacion, que agrupa en clases
aquellos descriptores que responden a una serie de caracteristicas comunes. A priori no
puede establecerse la ventaja de un método respecto a otro en cuanto a calidad de
resultados. Laintegracion de las jerarquias obtenidas nos dara | os criterios sobre la
bondad de cada clasificador.

Al utilizarse los procesos de clusterizacidn para la construccion automatica de tesauros
tendrén que tenerse en cuenta factores especificos de esta problemética. El tamafio de
cada clUster no debe ser muy dispar, ya que las &reas teméticas suelen tener un nimero
parecido de descriptores, € nimero de clusteres en |os que se divide uno dado tampoco
debe ser muy alto, ya que cada nuevo clister representa un conjunto de términos que



serén globa mente especificos, aunque sélo alguno(s) en un primer nivel de jerarquia. A
mayor namero de clUsteres generado a partir de uno dado, mayor nimero de especificos
de primer nivel. Un nimero alto de especificos de primer nivel no suele ser comun en
un tesauro.

La construccién de la representacion del dominio se hace mediante aproximaciones top-
down en lajerarquia. A partir del total de descriptores filtrados seiraformando la
jerarquia desde el més general hasta el més especifico.

El primer paso consiste en encontrar laraiz o raices de lajerarquia. Se utilizan técnicas
de extraccion de componentes principales. Se intenta encontrar €l concepto méas
significativo utilizando diferentes grados de pertenenciaal cluster. Se han tenido en
cuenta cuatro formas de obtencion de raices que son:

Mediante el cllculo del centroide que representa el centro de masas del cluster o
conjunto de descriptores en consideracion.

— Seleccionando el descriptor mas general del cllster, tomando aguel que tenga
mayor numero de apariciones en €l total de documentos del corpus.

— Seleccionando el descriptor méas general del cluster, escogiendo aquel que
aparezca en un numero mayor de documentos.

—  Seleccionando el descriptor mas general, combinando las dos ideas anteriores.

Unavez seleccionadalaraiz o raices se realiza clusterizacion o agrupacién en clases del
resto de los descriptores mediante cada técnica de clasificacion en su caso.

Terminado el proceso de clusterizacion, los distintos clUsteres creados pueden
considerarse simbdlicay global mente especificos de laraiz o raices obtenidas en el paso
anterior. Cada uno de ellos constard de un nimero de descriptores no determinado a
priori.

Este proceso de clusterizacion proporcionaimplicitamente € primer nivel dela
clasificacion temética. Cada clUster representa una aproximacion alaformacion de
nodos del &rbol de areas teméticas, identificandose directamente en muchos casos con
un nodo especifico.

Repitiendo la extraccién de componentes principales en cada uno de los clUsteres se
obtiene el préximo nivel en lajerarquia del tesauro. Las nuevas raices son consideradas
términos especificos de |as raices de primer nivel.

L os dos pasos anteriores (clusterizacion + extraccion de raices) se van repitiendo hasta
gue se cumplan unas determinadas condiciones que paran €l proceso.

Para realizar asociaciones tematicas, se toman como primeras areas agquellas generadas
en el primer paso de clusterizacion. La generacion de &reas tematicas [5] comprende
valores dptimos de términos por area, en torno a 50 componentes. De esta forma puede
decidirse si crear o no nuevas éreas, en funcion del nimero de elementos de cada
clUster.

Debe tenerse también en cuenta que no debe sobrepasarse un nimero maximo de



niveles en lajerarquiadel tesauro. Este nimero méximo puede tomarse con un valor
alrededor de 4.

Puede ef ectuarse también una construccion tematica a partir de una aproximacion
bottom-up a agrupar las &reas definitivas (descriptores simples o grupos pequefios de
descriptores) teniendo también en cuenta el nimero maximo de niveles en lajerarquia
para un tema dado.

Se obtienen solapamientos tipicos de |as clasificaciones teméticas durante el
procedimiento de integracion.

I ntegracion de relaciones

A partir del proceso de generacion de rel aciones semanticas, debe disponerse un
proceso de contraste, ya que es muy posible que la gjecucion en paralelo de los distintos
clasificadores proporcione relaciones distintas para dos descriptores dados. La
integracion de relaciones en este trabajo se harealizado de formamanual, siguiendo
ciertas pautas, de las cuales las més importantes son:

Disposicion de un sistema de pesos que potencie | os resultados obtenidos por los
mejores clasificadores. A partir de conocimiento previo, puede obtenerse una escala de
eficiencia de clasificadores para ser utilizada en posteriores clasificaciones, teniendo en
cuenta con mayor consideracion aquellos clasificadores que se encuentren en posiciones
mas altas en la escala.

Establecimiento de una primera escala de relaciones (para los cinco tipos de relaciones
existentes) para definir lacalidad y riqueza de estas.

Posibilidad de instauraccién de una segunda escal a, respecto a los distintos tipos de
relaciones, en funcion de la dificultad de encontrar especificamente cada relacion.

Seleccion de un representante del grupo de sinbnimos, si dos 0 mas descriptores se
consideran sinénimos.

Conclusiones

L as conclusiones a las que este grupo de investigacion ha llegado en el transcurso de
estainvestigacion han sido las siguientes:

— — Laintervencion humana es imprescindible para arrancar el proceso global de
construccion de un tesauro, dado que hoy por hoy, no existe, 0 a menos este grupo
de investigacion no conoce, ninglin mecanismo para delimitar areas de
conocimiento ni paraidentificarlas.

— — Unavez que el dominio hasido identificado y lainformacion relativaa é ya esta
disponible, es posible automatizar casi por completo el proceso de construccién de
un tesauro, 1o que ahorrara tanto tiempo como esfuerzo y costes ainformaticosy
documentalistas.

— — El proceso de adquisicion de conceptos ha sido automatizado con resultados
satisfactorios. Para ello se han utilizado dos técnicas de filtrado de informacién
diferentes, que hatenido que ser modificadas adecuadamente para mejorar 10s



resultados. Los resultados de ambas técnicas posteriormente han debido ser
integrados, obteniéndose asi conceptos que representan de un modo masfiel e
dominio de trabajo.

— — El proceso de organizacion de |os componentes también se ha automatizado,
utilizando, en algunas ocasiones, técnicas cuyo cometido no estaba orientado a esta
tarea. Otravez, los resultados de cada una de estas técnicas han debido ser
integrados, con lo que se ha comprobado que se obtiene una clasificacion mésrica.

— — El tiempo utilizado para conseguir un tesauro se ha reducido considerablemente,
con lo que se consigue ahorrar esfuerzo, tiempo y costes.

— — Esteproceso aln se podria mejorar, no tanto en cuanto a la automati zacién del
proceso como a los resultados finales de esta herramienta, mejorando |os parametros
de filtrado, tratando de reflgjar mas semantica en el proceso de organizacion de
componentes, mediante €l uso de otras técnicas (16gica difusa, por gjemplo).

— — Sedeben desarrollar técnicas de validacion del tesauro construido, y verificar la
utilidad de las ya desarrolladas.
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Listas de discusion. Un estudio en la tematica de Ciencias de
la I nformacion y Bibliotecologia a partir de siete directorios

Angela Hechavarria Kindelan

A partir del andlisis de siete directorios o catdlogos en
inglés de listas de discusion, disponibles en internet, se
elabor6 un directorio en espafiol compuesto de 641 listas
de discusion sobre Ciencias de la Informacién y
Bibliotecologia. Este producto facilito la realizacion de un
estudio tematico, de pais de origen, idioma y otros
aspectos que caracterizan a las listas de discusion en la
actualidad y cuyos resultados se ofrecen en este trabgjo.
Se abordan, ademas, aspectos conceptuales de las listas de
discusion, sus posibilidades como fuente de servicios de
informacion, sus ventgas, desventgjas y termina
proponiendo un segmento del directorio compuesto de
treinta listas de interés, el cual constituye una herramienta
de trabajo paralos profesionales de la informacion.

I ntroduccion

Las herramientas para la localizacion de recursos humanos y para la comunicacion
interpersona en internet conservan su independenciay vigencia a pesar de los potentes
e integradores sistemas que como € WWW se han generalizado y en la actualidad
identifican alared. La necesidad de acceso a los recursos humanos es tan vital como la
necesidad de acceso a los demés recursos de informacion. La posibilidad de contar con
herramientas que nos permiten comunicarnos en tiempo real con una o con varias
personas simultaneamente con independencia de su ubicacion geografica, Sih movernos
de nuestro puesto de trabajo o de la casa; de intercambiar archivos extensos textuales o
de imégenes; de confrontar criterios; de aclarar interrogantes; de ofrecer conferencias;
de convocar a eventos; de distribuir revistas y otras publicaciones electronicas, de
compartir sentimientos, proyectos, ambiciones, es sin duda uno de los aportes que mas
agradece y debera agradecer la humanidad alos protagonistas del siglo XX.

Existen cuatro formas basicas de comunicacion interpersonal en internet: el correo
electronico, las listas de discusion, las conferencias electronicas y los sistemas
interactivos. Cada uno de €ellos posee caracteristicas esenciales y aplicaciones que los
identifican y diferencian entre si, aungue sus objetivos basicos son |os mismos.

Las listas de discusion, a las cuales se dedicara este trabajo, no sdlo constituyen una
forma para la comunicacién entre las personas, son también una fuente de informacion
valiosa para el consumo directo y para el disefio de variados servicios de informacion.
Son, ademas, una de las herramientas mas accesibles desde € punto de vista econémico
y tecnolégico.



Segun datos de la Association of Research Libraries (ARL) de los Estados Unidos, que
cada afo edita e Directory of Electronic Journals, Newsletters and Academic
Discussion Lists [1] € crecimiento de las listas de discusion en su directorio crecio de
517, en 1991, amés de 4 000, en 1998, con un ritmo de crecimiento anual promedio del
40%.

El directorio de listas de discusion LISZT [2] de Scott Southwick, contaba a inicios de
1999 con 90 095 listas de discusion agrupadas en 17 temas generales entre los que se
destacan: salud, cultura, recreacion, humanidades, masica, computadoras y negocios.
Mientras que €l directorio CataList, the official catalog of listserv lists, que produce L-
Soft International [3] contaba para esa misma fecha 119 335 listas procedentes de 44
paises.

TILE.NET/Lists, catdlogo de la Walter Shelby Group Ltd. [4] considerado uno de los
més importantes catalogos de listas de discusion, incluye cerca de 200 000 listas
agrupadas en 36 de las teméticas més variadas.

Asi podriamos mencionar hasta un total de 15 directorios o catdogos disponibles en
internet con similar nimero de listas de discusion registradas, que demuestran que nos
estamos refiriendo a un recurso de una presencia importante en la red y una amplia
utilizacion anivel mundial.

¢Quéson laslistas de discusion?

Las listas de discusion, mailing lists, grupos de discusion o listserv, son todos términos
sinénimos que han servido y sirven para identificar a uno de los servicios mas
importantes para la comunicacion en grupo en internet en el cual |os participantes tienen
la posibilidad de intercambiar informacion sobre un tema especifico con personas en
todo el mundo.

A través de las listas de discusion podemos librar una convocatoria, tal y como se hace
para un evento o reunion, para todos los interesados en unirse a la discusion de un
tépico determinado, intercambiar ideas, hacer preguntas, dar opiniones, conocer y
brindar informaciones de eventos, articulos, convocatorias a puestos de trabajo, etc. y
lograr un foro de debate electronico entre todos los que decidieron suscribirse. Los
mensgjes generados por 1os miembros de la lista seran recibidos autométicamente por
todos los deméas miembros.

Esta aplicacion reviste una gran importancia para el intercambio personal y profesional,
pues permite a su vez otras aplicaciones en redes como la distribucién de revistas
electronicas, larealizacion de cursos a distancia, la distribucion de archivos, etc.

Cualquier persona con una cuenta de correo electronico con salida internacional puede
suscribirse a una o varias de las miles de listas sobre las més variadas teméticas
disponibles en internet e inmediatamente comenzar a recibir toda la informacién que los
miembros de |a lista generen, sus opiniones, sus comentarios, preguntas, articul os, etc.

Las funciones de las listas de discusion, que fueron descritas anteriormente, son
posibles gracias a los softwares de listas de discusion o servidores de mensgjeria. Los
mas utilizados son: listserv, listprocessor o listproc, mailbase, majordomo y mailserv.



Un estudio realizado a una muestra de 196 listas de discusion sobre este tema demostro
que e 66% de los propietarios de listas utiliza €l listserv como programa servidor de
mensgjeria, seguido de un 17% que utilizaba €l listproc. EI mailbase es utilizado por
casi €l 100% de las listas que se generan en Gran Bretaiia [5].

En definitiva, estos programas, con algunas diferencias de comandos, realizan tres
funciones esenciales:

— Almacenan la lista de direcciones de correo electronico de las personas que se
han suscrito.

— Distribuyen atodos los miembros de la lista los mensajes que llegan.

— Permiten alos interesados suscribirse y abandonar lalista cuando o deseen.

Para redlizar estas dos Ultimas funciones de forma separada, € programa servidor de
mensgj eria tiene dos direcciones:

— — Ladéd servidor de mensgjeria, cuya sintaxis es. <programa servidor de
mensaj eria>@dominio. Ejemplos. <<listserv@ceniai.inf.cu>>,
<<listproc@infomed.sld.cu>>, etc. Los mensagjes que se envian a esta
direccion son comandos que realizan | as funciones principal es como:
suscribirse alalista (subscribe), abandonar la lista (unsubscribe o signoff),
capturar archivos (get), mostrar € indice de los archivos disponibles (index),
ayuda (help) y otros.

— — Ladelalista, cuyasintaxis es. <<nombre de la lista@dominio>>.
Ejemplos. <<biblio@rcp.net.pe>>, <<compu-l@ceniai.inf.cu>>, etc. A esta
direccion se dirigen las preguntas, respuestas, opiniones o cualquier otro
mensgje el cual recibiran todos los miembros de lalista.

Tiposdelistas
Existen listas de discusién moderadas y no moderadas.

En las moderadas interviene una persona o moderador, generamente el creador o
promotor de lalista, € cual se encarga de “depurar” la mensajeria que se recibe, segiin
sus criterios de relevancia y de correspondencia con los objetivos de la lista, mientras
gue en las no moderadas no interviene ningun intermediario y, por lo tanto, la
mensajeria fluye casi en tiempo real.

Las listas moderadas tienen la desventgja de que los suscriptores estén sujetos a los
criterios de seleccion del moderador y, por otra parte, la mensgjeria no fluye en tiempo
real. Tienen la ventaja de que en aguna medida la mensgjeria recibida por los
suscriptores es de mayor calidad, acorde con los temas de discusion y con |os objetivos
que persigue lalista.

La mayoria de las listas en internet son no moderadas. El mismo estudio ya citado [5]
mostré una relacion de 56% a 44% a favor de las no moderadas lo cual, aunque no es
una diferencia significativa, debe llamar la atencion sobre la necesidad de que los
miembros de |as listas respeten las normas éticas o reglas informales de cdmo conducir
su participacion en una lista de discusion: claridad en las ideas, aportar informacion,



gjuste a tema, uso correcto de las direcciones de la lista, evitar ofensas, etc., que
garanticen lamejor “cybervivencia’ en este servicio delared.

También existen listas publicas, semiprivadas y privadas en dependencia de su alcance
y restricciones de aceptacion.

No todo es color derosas...

Para la mayoria de las personas estan claras las ventgjas que e uso de una lista de
discusién bien seleccionada puede traernos, sin embargo, no todo es color de rosas. Un
incorrecto uso de una lista de discusion, la pasividad, la discusion vacia, €
desconocimiento de los comandos y de su utilizacion, pueden convertirla en un servicio
indeseable.

La mayoria de las listas nos desbordan, por eso tenemos que organizar eficientemente
nuestro tiempo y revisar diariamente y hasta dos veces a dia nuestro buzdn; de lo
contrario terminaremos agobiados con la lista, dgando de leer los mensges y
abandonandola. Otra de las medidas que pueden adoptarse contra el desbordamiento de
las listas es la utilizacion de opciones como digest que es un comando que tienen los
servidores de mensgeria que toma todos los mensajes enviados en un periodo de
tiempo, los indiza y los convierte en un solo mensagje. También pueden utilizarse los
filtros de mensgjeria que ofrecen algunos programas de correo electrénico para salvar
automaticamente hacia diferentes carpetas |0s mensajes que entran, siguiendo las reglas
gue hayamos definido.

Otra dificultad la podemos encontrar en €l envio y recepcion de diagramas e imagenes,
pues aungue existen protocolos como e MIME (Multipurpose Internet Mail Extension)
para el envio de materiales no textuales via correo electronico, si el receptor no dispone
de este protocolo no podra ver €l mensgje grafico.

Serviciosdeinformacién a partir delaslistas de discusion

Aungue de hecho es posible acceder por correo electronico a todos los servicios de
internet: ftp, gopher, archie, veronica, finger, usenet, whois, waisy hastaa WWW, sin
dudas los resultados no son los mismos que si se accediera directamente a ellos a través
de los software cliente correspondientes. El acceso ainternet implica mucho dinero para
el pago del servicio a proveedor y para cubrir determinados requerimientos técnicos ya
que internet se ha convertido en WWW vy esta tecnol ogia multimedia requiere méquinas
de avanzada configuracion y de otros accesorios.

Para acceder a las listas de discusion solamente se necesita una cuenta de correo
electronico con acceso internacional, es decir, no se reguieren inversiones de
equipamiento ni de otros recursos. Por otra parte, los softwares de listas de discusion
sirven para innumerables aplicaciones, de ahi que a partir de ellos podemos ofrecer un
conjunto de servicios tales como:

— Crear unalista de discusion local que agrupe a nuestros usuarios principales
y apartir de ahi distribuir:

— — — Listasdenuevas adquisiciones



— — — Tablasde contenido

— — — Publicaciones (newsletter, boletinesy revistas el ectronicas)
— — — Informacién evaluada

- — — Software

— — — Resultados de busguedas bibliogréficas

— — — Informacién sobre eventos

— — — Noticias.

— Redlizar una buena seleccion de las listas nacionales e internacionales nicleo
para el tema o los temas de interés de nuestros usuarios, hacer la suscripcion de las
mismas y a partir de ellas brindar servicios tales como: la distribucion, segin los
intereses puntuales de los usuarios, de una seleccion de los mensagjes méas
importantes (articulos, opiniones, ofertas de evento, de empleo, etc.), lo que
significa servir como moderador de un grupo de listas para servir a un grupo de
usuarios.

Las listas son Utiles parala superacion y el desarrollo profesional de los especiaistas de
cualquier especialidad. A continuacion se analizaran las listas que sobre Ciencias de la
Informacion y Bibliotecologia estan disponibles en siete de los directorios de listas de
discusion existentes en internet.

Listas de discusion en Ciencias de la Informacion y Bibliotecologia. Un
estudio y una propuesta

A veces nos preguntamos, ¢cOmo encontrar la lista o listas que pueden ser de nuestro
interés?

Esta tarea seria précticamente imposible s no existieran directorios de listas de
discusion resultados de la paciencia y laboriosidad de grupos de personas que con su
trabajo promueven el uso de este poderoso servicio.

Se calcula que existen en internet alrededor de 700 listas sobre este tema. Un estudio
exhaustivo de los siete directorios internacionales que ofrecen esta tematica dentro de la
clasificacion de sus listas, permitio obtener informacion de 641.

L os siete directorios sel eccionados son |os siguientes:

— — Directory of Scholarly Professional Electronic Conference [6], que provee
Diane Kovacs y un equipo de bibliotecarios de la Universidad de Kent en los
Estados Unidos. Describe 196 listas de discusion agrupadas en € tema Ciencias
de lalnformacién y Bibliotecol ogia.

— — Internet Library for Librarians[7] de Vianne Tang Sha, de Estados Unidos.
Describe 92 listas sobre Ciencias de la Informacion y Bibliotecologia agrupadas
en 14 materias.

— — Library-Oriented List and Electronic Serials[8], que provee Steve Bonario y
Ann Thornton, de la Universidad de Houston, Estados Unidos. Describe 292
listas de discusion sobre Ciencias de laInformacion agrupadas en 35 materias.

— — TILE.NET [4] que provee Walter Shelby Group Ltd, de Estados Unidos.
Describe 231 listas agrupadas en |a materia Bibliotecas.



— — Mailbase Mailing List Service [9] que provee Mailbase, Gran Bretafia, y que
ofrece una lista completa ordenada alfabéticamente de todas las listas de
discusién con servidor Mailbase. Describe 119 listas sobre Ciencias de la
Informacién y Bibliotecologia agrupadas en dos materias. bibliotecas
universitarias y apoyo bibliotecario (80) y Ciencias de la Informacion y
Bibliotecologia (39).

— — Texas Sate Electronic Library [10], es més bien una biblioteca electronica
que ofrece la posibilidad de suscripcion a 102 listas sobre Ciencias de la
Informacién y Bibliotecologia.

- — WWWLibrary Resources[11], compilada por Randy D. Ralph, Ph.D., MLIS,
describe 375 listas sobre Ciencias de la Informacién y Bibliotecologia.

A partir de lainformacion recogida por estas fuentes, se ha creado un nuevo directorio,
en espariol, que contiene 641 listas y que ofrece la siguiente informacién: nombre de la
lista, breve descripcion del tema que trata, direccion para la suscripcion, idiomay pais
de procedencia. Este directorio también ha facilitado realizar un estudio tematico mas
especifico, asi como una valoracion mas exacta sobre otros aspectos como la
procedencia, €l idioma, etc. que a continuacion ofrecemos.

Estudio tematico

Al analizar las 641 listas, observamos que, aunque todas clasifican dentro del tema
general Ciencias de la Informacion y Bibliotecologia, existe una variedad de temas
especificos muy amplia Unas se concentran en lineas de investigacion o temas
especificos de la profesion como, por gemplo, documentos de gobierno, desarrollo de
colecciones, procesamiento, archivos, gestion de informacion; otras vinculan a grupos
de personas que trabajan en un tipo especifico de bibliotecas o rama, como por g emplo,
el derecho, lamusica, la salud; otras agrupan a personas o instituciones que utilizan un
tipo especifico de software o de sistema; otras a los que pertenecen a una misma
organizacion profesional como las listas de la American Library Association; otras
relacionan a grupos desde el punto de vista geografico y las que agrupan a personas con
similar status tales como estudiantes, educadores, etc.

Teniendo en cuenta lo anterior y para facilitar € andlisis, propusimos una clasificacion
formada por 6 temas generales y 6 subtemas que permitieran agrupar al total de las
listas. Aunque una buena parte de ellas clasifican en varias teméticas, a los efectos de
facilitar el andlisis, hemos asignado una sola clasificacion, aquella que en nuestra
opinién mejor laidentifica.

Los temas y subtemas propuestos en la clasificacion son los siguientes:

1 Listas sobre temas especificos de las Ciencias de la Informacién y la
Bibliotecologia:

1.1. Administracion/gestion de organizaciones de informacion.

1.2. Adquisicion de publicaciones, seriadasy desarrollo de colecciones.
1.3. Procesamiento.

1.4. Archivos, conservacion de documentosy colecciones especiales.
1.5. Servicios de informacién y referencia.



1.6. Escuelas de bibliotecologiay formacion bibliotecaria.

Listas dey sobre bibliotecas publicas y especializadas

Incluye las listas que tratan € tema de las bibliotecas publicas, asi como
las listas que abordan temas de ramas especificas o cuyos duefios son
bibliotecas especializadas. Por ejemplo: bibliotecas juridicas, bibliotecas
médicas, tépicos como la historia, quimica, deporte, museos, musica,
negocios, literatura, entre otros.

Listas sobre programas y sistemas automatizados.

Incluye todas las listas que tocan € tema de la computacion y las nuevas
tecnologias de informacion, entre ellas, las bibliotecas digitales, la
automatizacion de bibliotecas, multimedia, video, sistemas de
telecomunicaciones, formatos para € intercambio de informacion,
algunas revistas el ectronicas, entre otros.

Listas regionales y/o de organizaciones.

En este grupo se incluyen todas aquellas listas creadas por
organizaciones nacionales o internacionales para abordar topicos
generales 0 especificos pero de interés fundamentalmente para los
miembros de estas organizaciones. Ademas, incluye a aguellas que son
creadas para una region determinada. La mayoria de estas listas son
abiertas para todos los interesados en los temas que abordan y no se
circunscriben solamente ala organizacion o region.

Listas de usuarios de productosy servicios.

Abarca listas para la discusion sobre determinados productos o servicios
de informacién. Son de interés para todos aquellos que son usuarios de
esos productos o servicios. Por gemplo: la lista ALEPHINT-L para los
usuarios del sistema de bibliotecas ALEPH, la lista CDPLUS-L para los
usuarios del programa CDPLUS, CDS-ISIS paralos usuarios del 1SIS de
laUNESCO, etc. Incluye también listas de vendedores de informacion.

Listas para grupos poblacional es especificos.

En este grupo hemos incluido un conjunto de listas que van dirigidas a
grupos poblacionales especificos como discapacitados, profesionales
negros, feministas, homosexuales y bisexuales, profesionales mujeres,
entre otros.

Listas generales.

Incluye a todas aguellas listas que tocan temas generales de la profesion
u otros temas que no se incluyen en las anteriores clasificaciones, como
oportunidades de empleo, propiedad intelectual y copyright, desarrollo de
bibliotecas, apoyo ala actividad bibliotecaria, entre otros.

Tabla 1. Analisisde la composicion temética de las 641 listas de discusion

Teméticas Cantidad delistas Porcentaje
4, Listas regionales y/o de organizaciones 163 254
3. Listas sobre programas y sistemas 94 14,7
automatizados




5. Listas de usuarios de productos y servicios 82 12,8
2. Listas de 'y sobre bibliotecas publicas y 75 11,7
especializadas
6. Listas para grupos poblacional es especificos 64 10,0
1.2. Adquisicién de publicaciones, seriadasy 33 51
desarrollo de colecciones

1.6. Escuelas de bibliotecologiay formacién 28 44
bibliotecaria

1.5. Servicios de informacion y referencia 25 39
7. Listas generales 25 39
1.4. Archivos, conservacion de documentosy 23 3,6
colecciones especiales

1.1. Administracion/gestion de organizaciones de 17 2,7
informacién

1.3. Procesamiento 9 14
7.Listas generaes 3 0,5
Totd 641 100

Como se observa en la tabla 1, del total de listas, & 25,4% corresponden a
organizaciones o regiones especificas que en su mayoria tratan temas que competen ala
organizacion o region fundamentalmente relacionados con bibliotecas especializadas,
formacion de bibliotecarios, grupos de usuarios de productos y temas generales. Se
destacan en este grupo las listas de la American Library Association -- cerca de 10-- que
abordan topicos de planificacion, juridicos, generales, organizativos de la especialidad
pero de interés para cualquier profesional de la informacion. El segundo tema mas
tratado es el de programas y sistemas automatizados, 1o cual se corresponde con la
actualidad del tema y con la creciente proliferacion de sistemas automatizados para
bibliotecas.

Son 135, paraun 21%, las listas que abordan temas mas especificos de la profesion, en
particular aguellos relacionados con los procesos de adquisicion y desarrollo de
colecciones, seriadas, servicios de informacion y referenciay formacion bibliotecaria.

Tabla 2. Pais de procedencia de las listas

Pais de procedencia delaslistas Cantidad Porcentaje

Estados Unidos 430 67,1
Gran Bretafia 146 22,8
Canada 23 3,6
Alemania 4 0,6
Augtralia 4 0,6
Holanda 4 0,6
Suecia 4 0,6




Internacional 3 05
México 3 05
Turquia 3 0,5
Bélgica 2 03
Checoslovaquia 2 0,3
Espaiia 2 03
Irlanda 2 0,3
Dinamarca 1 0,2
Francia 1 0,2
Hungria 1 0,2
Italia 1 0,2
Perd 1 0,2
Polonia 1 0,2
Rusia 1 0,2
Viet Nam 1 0,2
Zaire 1 0,2
Tota 641 100,0

Las 641 listas proceden de solo 22 paises (Tabla 2). La gran mayoria (67%) proceden de
los Estados Unidos, seguido de Gran Bretafia con casi un 23%; ambos paises concentran
el 90% de las listas sobre Ciencias de la Informacion y Bibliotecologia. El resto de los

paises (21 en total) generan el 10% de las listas sobre €l tema.

Idioma

En las 641 listas de discusion estudiadas hay una aplastante hegemonia del idioma
inglés, lo cua es un reflgjo de la situacién en cuanto al lugar de origen de las listas que
en mas del 90% proceden de paises anglofonos como Estados Unidos, Canada, Gran
Bretafia y Australia. Ademas, otras listas cuyo idioma de trabajo no es propiamente el

inglés, o admiten como idiomaen las discusiones (Tabla 3).

Tabla 3. Idioma
Idioma delaslistas Cantidad Por centaje
Inglés 605 94,4
Espariol 5 0,8
Francés/inglés 4 0,6
Multilinglie 3 0,5




Turco 3 05
Alemén 2 0,3
Checolinglés 2 0,3
Francés 2 0,3
L enguas escandinavas 2 0,3
Aleméan/inglés 2 0,3
Suecol/inglés 2 0,3
Asidticos 1 0,2
Holandés 1 0,2
Hungaro 1 0,2
[taliano 1 0,2
Polaco 1 0,2
Ruso 1 0,2
Sueco 1 0,2
Espafiol/inglés 1 0,2
Holandés/inglés 1 0,2
Total 641 100

Esta situacion es también un reflgjo de lo que sucede en internet en general, donde hay
una preponderancia norteamericana en todos y cada uno de los servicios y |os recursos
disponibles en lared. Situacion |6gica por tratarse del pais mas desarrollado del mundo
y de donde surgi6 esta red de redes, ademas, € inglés es reconocido como €l idioma
mé&s importante para los negocios y también académicamente por e caudal bibliogréfico
gue genera. Sin embargo, esta en nuestras manos, en las manos del resto del mundo,
hacer que la balanza se incline a nuestro favor, generando mayor cantidad de productos
y servicios electronicos de calidad.

El tema de la no correspondencia entre la disponibilidad de recursos en espafiol en la
red y la cantidad de hispanohablantes a nivel mundial, es muy debatido. Llevado a un
plano mas logico, o0 sea, la correspondencia 0 no entre 1os recursos en espafiol y la
presencia de paises hispanohablantes en internet, o la correspondencia entre |0s recursos
en espafol en lared y el aporte de estos paises a la literatura, la ciencia, € arte, €
deporte, etc. arrojaria aln resultados muy cuestionables. En el caso de las listas de
discusion en Ciencias de la Informacion y Bibliotecologia solo 3 paises: México (3),
Espafia (2) y Pert (1) producen las tUnicas 6 listas en espafiol disponibles en internet.
¢Alguien duda de que paises como Cuba, Argentina, Costa Ricay la propia Esparia, por
solo citar algunos, con un nivel cientifico importante en la especiaidad puede
administrar listas de discusion que merezcan estar accesibles en internet? Por supuesto
que no, € reto esté planteado.

Propuesta de listas en Cienciasde la I nformacion y Bibliotecologia



A partir de las 641 listas que se incluyen en € directorio elaborado y anteriormente
mencionado y que forman parte del estudio presentado, se ha realizado una seleccion de
30 listas de discusion teniendo en cuenta todas aquellas que:

— Tienen como idiomade trabajo &l espafiol

—  Son representativas de la variedad temética de estas listas en lared y de la
clasificacion que se propone en este trabajo

— Tienen més de 200 suscriptores

—  Son en su mayoria moderadas

— Conservan los archivos de | as discusiones més importantes.

A continuacién se presenta la seleccion realizada y en todos los casos se indica la
direccion pararealizar la suscripcion.

ABD-BVD

Tema: Es un forum para los profesionales de la informacién y la documentacion y para
todos |os estudiosos de estas materias. Es una lista multilingle radicada en Bélgica.
Suscripcién: <<majordomo@bel net.be>>.

ACQNET

Tema: Adquisicion en bibliotecas. Es un medio para €l intercambio de informacion e
ideas y para encontrar soluciones a problemas comunes entre los bibliotecarios que se
ocupan de la adquisicion y el desarrollo de colecciones. Comenzd con un grupo de 25
bibliotecarios en diciembre de 1990 y a inicios de 1999 tenia cerca de 2 000
suscriptores.

Suscripcion: <<listserv@listserv.appstate.edu>>.

ALASC-L

Tema: Pertenece a la seccion de estudiantes de la American Library Association.
Dirigido a estudiantes de Informacion y Bibliotecol ogia.

Suscripcion: <<listproc@ala.org>>.

ARCHIVES

Tema: Archivos, teoriay practica. Dirigido atodas |as personas involucradas y/o
interesadas en |os aspectos tedricos y practicos de los archivos.

Suscripcién: <<listserv@miamiu.muohio.edu>>.

ARL-EJOURNAL

Tema: Administracion de revistas electronicas por bibliotecariosy centros de
informacion. Fue creada en octubre de 1996 e incluye los siguientes topicos sobre
revistas electronicas. archivo, precios, licencias, indizacion, formatos, seguridad,
privacidad, etc.

Direccion del servidor: <<listproc@arl.org>>.

BIBLIO
Tema: Diseminacion de informacion, noticias, eventos de la comunidad
latinoamericana, con énfasis en Perl. Abierta atodas las personas interesadas en



AméricaLatina. El idioma principal es el espafiol aunque se aceptan mensgjes en inglés.
Suscripcion: <<listasrcp@rcp.net.pe>>.

BIBLIOMEX-L

Tema: Es una lista que cubre todos |os aspectos de las bibliotecas y la Bibliotecologia
en México. Tiene alrededor de 200 suscriptores.

Suscripcion: <<bibliomex-I-request@ccr.dsi.uanl.mx>>.

BIB-MED

Tema: Aspectos tedricos y practicos de los centros de documentacion y bibliotecas
especializadas en medicina, desarrollo de proyectos y préstamo entre bibliotecas.
Especiamente Util para especialistas en informacién y profesionales de la medicina de
Espafiay Latinoamérica. |dioma espafiol.

Suscripcion: <<listserv@listserv.rediris.es>>.

CDS SIS

Tema: De interés para los usuarios del software de recuperacion de textos del CDSISIS
de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacién la Ciencia 'y la Cultura
(UNESCO).

Suscripcion: <<listserv@nic.surfnet.n|>>.

C-LIB
Tema: Conservacion de librosy de documentos en general.
Suscripcion: <<listserv@listserv.uta.edu>>.

COLLBARG

Tema: Tendencias actuales en € status profesional de los bibliotecarios académicos.
Los topicos abarcan status econdmico, margen de gobierno, oportunidades de
investigacion, papel de los bibliotecarios.

Suscripcion: << listserv@cms.cc.wayne.edu>>.

COLLDV-L

Tema: Dirigida fundamentalmente a personas que se ocupan del desarrollo de
colecciones, bibliografos y seleccionadores de literatura incluyendo editores y
vendedores interesados.

Suscripcion: <<listproc@vm.usc.edu>>.

CONTENT

Tema: Est4 dedicada al andlisis de contenido. Aspectos tedricos, metodoldgicos y
tecnologicos del andlisis cuantitativo de textos e imégenes. Los topicos que incluye son
software y hardware para € andlisis de contenido, disefio de investigacion en el andlisis
de contenido, estadisticas para andlisis de contenido, ensefianza 'y €l papel del andisis
de contenido en la era de los flujos de informacion electrénica.

Suscripcion: << listproc@listproc.gsu.edu>>.

DOCDIS

Tema: Dedicada a los estudiantes que realizan doctorado en Ciencias de la Informacion
y Bibliotecologia. Incluye topicos como: métodos de ensefianza, defensa de tesis, etc.
Suscripcion: <<listserv@ualvm.ua.edu>>.



EDUCBIBLIO-L
Tema: Es unalista que cubre la educacion profesional de bibliotecas en México.
Suscripcion: <<bibliomex-I-request@ccr.dsi.uanl.mx>>.

EDUPAGE
Tema: Tecnologias de informacion y media.
Suscripcion: <<listproc@educom.edu>>.

ELEASAI

Tema: Lainvestigacion en Ciencias de la Informacidn. Aspectos relacionados con las
investigaciones en proceso, etapas en la planificacion, aspectos metodol 6gicos y
estadisticos, fondos para investigaciones, la computacion como una herramienta parala
investigacion en el contexto de las Ciencias de la Informacion.

Direccion del servidor: <<listserv@utkvx.utk.edu>>.

GNA-Library
Tema: Unalistade discusion del Grupo de Bibliotecas GNA.
Suscripcién: <<listproc@ds5000.dgsca.unam.mx

IFLA-L

Tema: Ciencias de la Informacién en general. Promueve el intercambio de ideasy de
informacion entre la Federacion Internacional Asociaciones de Bibliotecariosy sus
Intituciones (International Federation of Library Associations and Institutions[IFLA]) y
sus miembros.

Suscripcién: <<listserv@infoserv.nlc-bnc.ca>>.

INDEX-L

Tema Unforum através del cual losindizadores --aspirantesy profesionales-- pueden
intercambiar informacion e ideas sobre |os aspectos intelectuales, filosoficos y técnicos
de la preparacion de indices.

Suscripcion: <<listserv@hbingvmb.cc.binghamton.edu>>.

IweTel

Tema: Es unforum fundamental mente en espariol paralas bibliotecasy profesionales
de lainformacion. Fue creado en noviembre de 1993 por el equipo editorial de
Information World en Espafiol (IWE). Esdirigido por RedIRIS
<<http://www.rediris.es>>, lared de investigacion y académica espafiola.

Suscripcion: <<listserv@listserv.rediris.es>>.

LAWLIBREF-L

Tema: Politicas, desarrollo de colecciones, intercambio de fuentes, etc. para
bibliotecarios que trabajan en cualquier biblioteca en especial las de leyes.
Suscripcién: <<listserv@lawlib.wuacc.edu>>.

LIBADMIN
Tema: Gestion y administracion de bibliotecas
Suscripcion: <<listproc@list.ab.umd.edu>>.

LIBRARY
Tema: Noticias de interés general parala comunidad bibliotecaria.



Suscripcion: <<listserv@miamiu.muohio.edu>>.

LIBREF-L
Tema: Forum de discusion para bibliotecarios referencistas.
Suscripcion: <<listserv@listserv.kent.edu>>.

LISL

Tema: Para estudiantes en Ciencias de la Informacion y Bibliotecologia. Las cuestiones
gue afectan a estos estudiantes en todo el mundo, incluyendo noticias de escuelas de
bibliotecas, curriculum, €l futuro de la profesién, posibilidades préacticas, uso de internet
en laactividad y 10s juegos.

Suscripcién: <<listserv@postoffice.cso.uiuc.edu>>.

PACS-L

Tema: Public-Access Computer Systems Forum, trata todo o relacionado con los
sistemas de computacion que tienen disponibles las bibliotecas. L os topicos abarcan:
bases de datos en CD-ROM sistemas de expertos, programas hipertextos, fuentes de
informacion basadas en redes, OPACs.

Suscripcién: <<listserv@listserv.uh.edu>>.

PRO-CITE
Tema: Deinterés paralos usuarios del software bibliografico Procite.
Suscripcién: <<litserv@iubvm.ucs.indiana.edu>>.

PUBLIB

Tema: Todos |os aspectos relacionados con |as bibliotecas publicas: conectividad a
internet, administracion, fuentes impresas, en linea, video y otras, de interés paralos
bibliotecarios de estas bibliotecas, libertad intelectual, nuevas tecnologias para
bibliotecas publicas, etc.

Direccion del servidor: <<listserv@nysernet.org>>.

TQMLIB

Tema: Gestion de lacalidad total y sus diferentes aplicaciones en un ambiente
bibliotecario.

Suscripcion: <<listserv@cms.cc.wayne.edu>>.
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