Centros documentales y nuevas redes
de informacion

Por Julio Alonso Arévalo

Los centros de documentacion. a diferencia de otras unidades
informativas con las que comparten similares intereses —archivos y bibliotecas-,
tienen unas caracteristicas especificas que les definen:

- Papel activo en el proceso informativo, intenta adelantarse a las
demandas de necesidades de sus usuarios

- Intenta prestar servicios de informacién personalizados

- En una sociedad en la que la informacién es poder, ayuda a la
organizacion a la que sirve en la mejora de su sistema de
comunicacién y racionaliza los flujos informativos, ayudando a la
toma de decisiones

- Hacen un andlisis mas profundo de la informacion, no soélo
proporcionan informacién referencial, si no que analizan y condensan
esa informacion.

- Toma una postura activa en la difusién de la informacién

El término centro de documentacion estd ciertamente en desuso,
prefiriéndose el de Servicio de Informacion, ademas en muchos de los casos
estos funcionan anexos a una biblioteca o tienen su propia biblioteca como
complemento a los servicios que prestan.

Otro aspecto que ha incidido de manera directa en la gestién y
organizacion de trabajos, servicios y recursos de todas las entidades que
trabajan con informacién, ha sido la incorporacion de las tecnologias de la
informacion (Automatizacion, redes, internet) que han cambiado la dimension
de los servicios y el impacto en los usuarios.

Este hecho tiene diversas e importantes repercusiones para los actuales
servicios de informacién y documentacién y para los profesionales de los
mismos, encargados de gestionar el conocimiento que se esta generando en
dichos sistemas. Si consideramos que la informacion, tanto la interna como la
externa, es un elemento clave y estratégico dentro de las organizaciones y un



elemento de competitividad para las mismas.* )
PLANIFICACION DEL CENTRO DE DOCUMENTACION

La planificacién de un centro de documentacion requiere la consecucion
de una serie de fases:

- Conocimiento del mercado (analisis del entorno externo)

- Determinacién de la situacion (analisis del entorno interno)
- Establecimiento de objetivos

- Normalizacion de los procesos

- Evaluacion del sistema y replanteamiento de los objetivos

A. Andlisis del entorno externo (Conocimiento del mercado)

Es evidente que para ofrecer un buen servicio, el punto de partida ha de
consistir en determinar quienes son nuestros usuarios (clientes), y cuales son
las necesidades informativas de estos, con el fin de mejorar la imagen de
nuestro servicio, ampliar su cobertura y hacer un mejor aprovechamiento de los
recursos disponibles. Lo que en el ambito de servicios publicos se denomina
“estudios de usuarios”. La informacion pertinente la explotaremos a partir de
datos estadisticos y encuestas directas, ya que la gestion de la calidad se basa
en un punto clave: las necesidades de los clientes (expectativas de los
usuarios)

En este primer acercamiento a la realidad de nuestro centro, las
necesidades expresadas por los usuarios seran de vital importancia para
establecer las prioridades que el servicio debera cubrir. Necesitamos saber que
y COMO quieren esos usuarios que se presten esos servicios

Es importante hacer un analisis riguroso del mercado, ya que suele
haber lagunas sustanciales entre lo que se estima que son las necesidades
previsibles y reales. Se trata de conocer que demanda el usuario, y en funcién
de ello determinar los procesos, para adecuar nuestra produccion documental a
ese mercado.

La metodologia de trabajo se basara en datos preexistentes (nUmero de
usuarios, edades, sexo, formacion profesional, estructura de la organizacion...
etc.). También sera importante recoger datos de forma directa a través de
encuestas y entrevistas.

B. Andlisis del entorno interno (Determinacién de la situacion )

! Garcia Caballero, R. and Martin Galan, B., "Herramientas para la gestion de los documentos
electrénicos en 1os nuevos servicios de informacion y documentacién," Jornades Catalanes de
Documentacio, Vol. 7, 1999, pp. 463-472 URL: http://www.cobdc.org/09jornades/7es//27.pdf




Se trata de un estudio directo de la situacibn de la unidad de
informacion, y este analisis debera hacerse desde una doble perspectiva:

- El Centro de Documentacion
- Los usuarios

La metodologia de recopilacion de datos es muy similar al caso anterior.
Salvo la diferencia de que el objeto de andlisis es el propio centro documental.
Saber con que recursos e infraestructuras seria necesario contar para dar el
mejor de los servicios en las condiciones que disponemos:

- Recursos humanos

- Recursos econémicos

- Infraestructuras espaciales
- Infraestructuras materiales
- Equipamiento

C. Establecimiento de objetivos

La recogida de datos en las dos fases precedentes, nos ha
proporcionado informacion acerca de dos aspectos:

- Necesidades de los usuarios
- Situacién de nuestro centro

Cotejando los datos hemos de establecer un ajuste entre esas
necesidades expresadas a través de cuestionarios y lo que seria el mejor de
los servicios que nosotros podemos proporcionar en funcion de nuestras
disponibilidades  (econdémicas, de personal, volumen de trabajo,
instalaciones...). En unas pocas palabras determinar los objetivos sobre una
base real, para que estos sean factibles. Se trata de analizar las causas que
nos impiden llegar a esas expectativas de los usuarios y establecer soluciones.



D. Normalizacion de los procesos

Para el cumplimiento de los objetivos que nos hemos marcado, sera
necesario adecuar los recursos materiales y humanos a la consecucion de los
mismos. Se tratara de hacer un estudio de los medios, servicios y distribucion
de tareas para acercarnos a la meta que queremos conseguir en un tiempo
determinado. Seleccionar soluciones e implantarlas.

- Planificacion del numero de personal que se debe dedicar a una tarea y
en cuanto tiempo puede realizar una unidad de produccién

- Que coleccion y que material documental necesitaremos para cubrir las
exigencias de nuestros usuarios

- Que servicios debemos de ofrecer y con que frecuencia

- Que parte de nuestros recursos debemos dedicar a adquisiciones,
como distribuir los presupuestos por areas tematicas, tipo de
materiales... etc.

Estos procesos se iran ajustando progresivamente en funcion de los
resultados intermedios, sin esperar a la evaluacion final.

E. Evaluacion del sistemay reorientacién de objetivos

El sistema ha de tener un método de recogida de informacion que nos
permita visualizar los desajustes y desviaciones en los objetivos que nos
hemos planteado, de manera que podamos corregir esas situaciones anémalas
reorientandolas hacia la optimizacion de recursos y la eficacia en la prestacion
de servicios.

La evaluacion es un analisis critico de los servicios ofrecidos por la
entidad, que hoy dia se contempla como una necesidad para ofrecer los
mejores servicios al menor coste (Efectividad).

En conclusion, la gestion de la calidad es un recurso eficaz para mejorar
la eficacia y la eficiencia de los servicios, y el grado de satisfaccién de los
usuarios, pues permite objetivar las propuestas y corregir constantemente las
desviaciones.



ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Un centro de documentacion tipo podria estructurarse en las siguientes
unidades?:

Unidad de fondos documentales y publicaciones. Dedicada a la
seleccién, adquisicion y evaluacion de los recursos documentales
pertinentes en funcién de las necesidades informativas del centro.

Unidad de analisis documental. Es la unidad técnica: se encarga de las
tareas de clasificacion, catalogacion, indizacion resumenes, etc.

Unidad de recuperaciéon y difusibn de la informacion, a la que
corresponde la busqueda retrospectiva de la informacion y la difusion
selectiva de la misma.

Unidades auxiliares: se ocupan de funciones tales como la reprografia,
traducciones, administracion, etc., y la unidad informatica, encargada de
mantener al dia todo el funcionamiento automatizado del centro.

RECURSOS HUMANOS

Los profesionales de la informaciéon y de la documentacion tienen una
historia antigua que se confunde con el desarrollo de la imprenta y actualmente
con el de las redes de informacion®.

El paso de la sociedad industrial a la sociedad de la informacion y del
conocimiento comporta importantes cambios en las organizaciones y un nuevo
papel de los servicios de informacién y de los profesionales. Son necesarias
nuevas competencias, gran parte de ellas ligadas a la formacion permanente,
pero también (y estos aspectos adquieren cada vez mayor importancia) nuevas
actitudes y aptitudes. Se demanda un mayor compromiso y ser capaz de
aportar valor a la propia organizacion y a la sociedad en general.*

La calidad de una organizacion en muy buena manera viene dado por la
adecuada formacion profesional de las personas que la integran. El

2 L épez de prado, Rosario, El centro de Documentacion. Zaguan 2000 URL :
http://www.geocities.com/zaguan2000/501.html

3 Accart, J.-P., "Bibliothécaire documentaliste: méme métier,” Bulletin des bibliothéques de France, Vol.
45, No. 1, 2000, pp. 88-93. http://www.enssib.fr/bbf/bbf-2000-1/11-accart. pdf

4 Alos-Moner, A. d., "El profesional del siglo XX| al servicio de lasociedad y de las organizaciones,” El
profesional delainformacién, Vol. 10, No. 12, 2001, pp. 6-29
http://www.ebsco.com/online/direct.asp?Articlel D=YH9Y AGRPL PNJKBMXD8AS8




documentalista es un profesional de la informacion que debe estar formado en
una serie de areas que son imprescindibles para el desarrollo de su trabajo:

- Uso y conocimiento de las tecnologias de la informacion

- Capacitado en las técnicas de analisis, organizacién y recuperacion
de la informacion

- Conocimiento de los formatos documentales

- Conocimiento de las fuentes de informacidbn generales vy
especializadas

- Iniciativa para crear y desarrollar proyectos y sistemas de informacion

- Capacidad para relacionarse con fluidez

También seria deseable que poseyera, sino una formacion, si al menos
Un buen conocimiento del campo cientifico en el que trabaja,

- Conocer las fuentes de informacion en le area en que trabaja
- Conocer los flujos y el comportamiento de la informacion en ese
campo

A pesar de la entidad del profesional de la documentacion en cualquier
organizaciéon, nunca ha de perder de vista su papel como mediador. El
documentalista no es la informacion, pero si debe ser un medio seguro para
llegar a ella, ya que en su labor de analisis y organizacion de la misma, es la
persona mas capacitada para conocer las necesidades de sus usuarios y
satisfacerlas. Seria un intermediario entre las necesidades expresadas por los
usuarios y las reservas documentales de la organizacion.

Es necesario destacar que el documentalista debe mantener un papel
activo en el proceso informativo, no solo debe proporcionar la informacion, sino
gue debe intentar generar necesidades y satisfacer expectativas.

Las tecnologias de la informacion han provocado un fuerte impacto en
casi todos los ambitos profesionales, pero este ha sido -como cabria esperar -
mas fuerte en aquellos profesionales que trabajan con informacion. El gestor de
informacion ha tenido que adaptar y redefinir su trabajo en funcién de las
nuevas exigencias, que ha su vez ha supuesto una oportunidad y un desafio
para ampliar y desarrollar nuevos servicios.®

® Jean Michel , "Dossier Internet, un outil detravail pour les bibliothécaires. Les document@listes et
Internet ," Bulletin d'informations (Association des Bibliothécaires Francais), No. 182, 2000.:
http://www.abf.asso.fr/publications/bul letin/182/articlel.html




PROCESOS DOCUMENTALES: EL ANALISIS DOCUMENTAL

El tratamiento de la informacién documental sera el medio que nos
garantice que la recuperacion de esa informacion sea adecuada y efectiva,
condicionando en buena manera el valor del sistema documental. Sin embargo
el proceso técnico no debe ser el centro de la labor del documentalista, ni
consumir los mayores efectivos de disponibilidad de los profesionales, es una
herramienta para llegar a la informacion.

El andlisis documental conlleva una serie de tareas que se inician desde
que el documento es seleccionado hasta que este es proporcionado al usuario
final. Estas podrian resumirse en:

- Seleccién y adquisicion del documento
- Analisis de la informacion

o Informacién referencial
0 Andlisis del contenido
o Indizacion

- Recuperacion de la informacion

- Difusioén de la informacion

A. Seleccion y adquisicion

El ideal para cualquier unidad de informacién seria disponer de todo el
material que exista en un ambito del conocimiento para poder asi cubrir
cualquier exigencia o demanda de informacion. Si bien deseable aunque no
posible, se impone seleccionar esa informacidn por varias cuestiones:

- Necesidades espaciales, los recursos espaciales son limitados, y la
produccion de informacion sobre cualquier materia es fisicamente
inabarcable.

- Recursos econémicos limitados

- No toda la informacion publicada es igualmente valida. Actualmente
se habla de “Sobreinformacién” y se impone filtrar este exceso de
informacion para seleccionar aquella que es mas pertinente a
nuestros intereses

- No seria posible analizar toda esa informacién

En los ultimos afios se habla de “gestién de la coleccion”, esto es que
deberemos de adecuar nuestra produccién documental a los intereses reales
de nuestra entidad y de nuestros usuarios. En alguna manera esto viene a



significar que no por disponer de mas documentos informaremos mejor, si no
gue el éxito de nuestro sistemas de informacion vendra en alguna manera
determinado por una coleccién limitada, equilibrada y adecuada.

Para ello deberemos tener en consideracion algunas variables:

- Objetivos de nuestra entidad
- Intereses de nuestros usuarios
- Disponibilidades de recursos

Objetivos de nuestra entidad

Si una empresa publica o privada considera la necesidad de que exista
un servicio que gestione la informacion en la entidad, es porque tiene
unos obijetivos dltimos que cubrir, en los cuales el proceso informativo
tiene un peso importante. Por lo tanto es una perspectiva que se debera
tener siempre en consideracion qué desea la entidad de nuestra unidad.,
y para ello que materiales documentales necesitamos.

Intereses de nuestros usuarios

Necesitaremos conocer cuales son las necesidades de informacién que
tienen nuestros usuarios potenciales. Para ello deberemos de hacer un
analisis de mercado, para determinar las caracteristicas de quienes nos
van a demandar una informacién. Este andlisis variara en funcion del
tipo de entidad, pero en general deberemos recopilar datos relativos a la
edad, sexo, nivel de estudios, conocimiento de idiomas... y otros de tipo
cualitativo que obtendremos a través de encuestas a una muestra del
todo el conjunto. De manera que podamos disefiar un plan de accion
para adecuar nuestra produccion documental a las expectativas de
nuestros usuarios; o lo que es lo mismo a lo que los usuarios esperan
que les proporcione el servicio de informacion.

Disponibilidad de recursos

El material seleccionado sera el mas pertinente para la entidad, no sélo
por condicionantes de indole intelectual, si no también por que los
presupuestos son limitados, asi como las disponibilidades espaciales y
de recursos humanos para analizar esos documentos.

La adquisicibn es una operacion técnica que una vez que hayamos
determinado el material que vamos a comprar, consistira en hacer efectiva esa
compra. Hemos de considerar hacia donde dirigirla, hacia que distribuidor,
librero o editor en funcion de la especializacion, precio y disponibilidad de la
obra.

Existe otro tipo de material que incorporaremos a la unidad que son de
gran utilidad para la misma, pero que se edita fuera de los canales habituales



de venta y distribucién, nos referimos a documentos tales como: informes
internos, documentos de trabajo, literatura gris, folletos, documentos
accesibles a través de internet,

B. Tratamiento de la informacion

Una vez que esa informacion esta en nuestra unidad se procedera a
considerar si es susceptible de ser analizada en funcién de su perdurabilidad e
interés para la organizacion.

El proceso técnico consistira en generar un producto documental de
referencia, hoy indiscutiblemente a través de una herramienta informatica (base
de datos) que nos posibilite que cuando alguien necesite esa informacién
podamos garantizar su acceso efectivo a la misma.

Existen tres etapas:

- Anélisis externo
- Analisis interno
- Andlisis del contenido

Analisis externo

Consistird n determinar cuales son los elementos fundamentales del
documento: Autor, titulo, lugar de edicion, editor, afio de edicion, descripcion
fisica.

Analisis interno

Intentara determinar cuales son las materias que definen el contenido
del documento. Para ello utilizaremos un lenguaje controlado — Tesauro, listas
de encabezamientos de materia — que nos permita establecer un método
normalizado para la forma que daremos a esa materia, asi como sus relaciones
con otras materias afines o similares, con el fin de que la recuperacion se haga
a través de un término que elimine la ambigiiedad del lenguaje natural. O sea,
si tenemos un documento que trata sobre ordenadores podemos utilizar el
término computadoras u ordenadores. El lenguaje controlado nos indicara cual

es el término que deberemos usar siempre, y que si usamos el otro nos remitira
hacia el adecuado.

Ordenadores
Usado por Computadoras

Computadores
Usar Ordenadores



Esta operacion es lo que se denomina indizacion, o extraer a través de
los términos autorizados las materias que definen el contenido de los
documentos para que posteriormente la recuperacion de los mismos sea
efectiva.

Analisis del contenido

Consistird en elaborar un resumen o “abstracts” del contenido del
documento, de manera que la persona que pudiera tener un posible interés en
un determinado documento se haga una idea rapida de si ese documento le
interesa realmente o no.

Ejemplo de un registro bibliogréafico

Aguilera Jiménez, N ; Sanchez Macarro, M., "Andisis de la asistencia técnica prestada por el
S.A.T. de la Consegjeria de Cultura a las bibliotecas acogidas a la licencia corporativa del programa
Absys," Boletin dela Asociacion Andaluza de Bibliotecarios Vol. 16, No. 64, 2001, pp. 9-31.

Descriptores: ABSYS Bibliotecas Automatizacion/ Sistemas integrados de gestion/ Evaluacion

Resumen: Andlisis por provinciay tipo de centro, de las Illamadas recibidas por el SAT de ABSYS
de la Consgjeria de Cultura, durante el periodo de 1999 a 2001, observando su tipologia y duracion.
Ademéas se evallla el uso que los centros adscritos a la Licencia Corporativa del programa Absys han
hecho del Servicio de asistenciay mantenimiento. Texto completo: http://www.aab.es/51n64al.pdf

SERVICIOS

Todo lo expuesto hasta el momento tiene por finalidad que se presten
unos servicios y que estos sean de calidad. El centro de documentacion se
caracteriza respecto a otro tipo de entidades que trabajan con informacion por
el dinamismo en la prestacion de servicios, aunque cada vez existe una mayor
convergencia en cuanto a este tema.

Existen una serie de servicios que podriamos denominar como
tradicionales que son los que habitualmente se han proporcionado en
bibliotecas

- Lectura en sala

- Préstamo

- Reproduccion de documentos
- Préstamo interbibliotecario

- Informacion bibliografica



Y existen otros servicios que vendrian a marcar la diferencia

- Servicio de informacioén

- Difusién selectiva de la informacion
- Referencia en linea

- Servicios Internet

- Biblioteca digital

- Formacion de usuarios

Servicio de informacion

Respecto al servicio tradicional de informacion bibliografica, que se
cefiia exclusivamente a la informacién que disponia la biblioteca -como su
propia palabra dice-, el servicio de informacién abarca un espectro mayor, se
refiere a todo tipo de informacion — bibliografica o no- que tenga interés para
quienes la demandan. Por ejemplo imaginemos un centro de documentacion
publico que proporcionaria informacién sobre: otras entidades, servicios,
empleo, informacion a la comunidad, cursos de formacion... Intenta que el
centro de documentacion sea un centro de recursos que cubra necesidades
informativas de todo orden.

Se trata del servicio por excelencia que da sentido al centro de
documentacion, pero tampoco nos llamemos a engafio en menospreciar otras
tareas complementarias, ya que un buen servicio de referencia se apoya en
una buena organizacion de la coleccion y la mas adecuada elaboracion de
instrumentos de acceso a la misma.

Organizacion

El servicio de informacion es conveniente que aparezca como una
seccion diferenciada y con entidad propia, en aquellos casos en que la
disponibilidad de personal no permita esta especializacion, se dara igualmente
este servicio.

En cuanto a la organizacion del mismo, este podra hacerse con personal
en tareas fijas, o bien con personal que vaya rotando por las distintas
secciones. Ambas formas de organizacion tienen sus propias ventajas e
inconvenientes, pero parece mas conveniente que se realice con personal en
turnos rotativos para no desligar a quienes tienen que proporcionar la
informacién de otros procesos técnicos que inciden en este aspecto.

Personal

En cuanto al personal que debe de atender un servicio de referencia,
hay que diferenciar dos aspectos:



- Informacion béasica, o en primera instancia, que podra atender personal
auxiliar
- Informacion compleja o elaborada, que atendera personal ayudante o
facultativo

El documentalista que atiende este servicio tiene que tener una
formacion orientada en tres aspectos

1. Conocimiento de las fuentes de informacion sobre el tema o temas de
especializacién del centro

2. Desarrollo del pensamiento analitico en la valoracion de las preguntas
formuladas

3. Habilidades de comunicacion.

Proceso de referencia
- La pregunta

Es la primera etapa en el proceso de referencia, y el primer contacto
con el usuario que se acerca al mostrador de informacion. En toda
pregunta existe una informacion costatable, y otra implicita. Por lo
cual es importante plantearse que se deduce de las preguntas de los
usuarios.

Tipos de preguntas:

- Preguntas de informacion general - (horarios, donde esté el catalogo,
hay teléfono... Requieren una respuesta inmediata

- Preguntas de respuesta rapida - Pregunta en las que se solicita un
dato concreto (Factuales) - Siglas, cifras, teléfonos, direcciones que
requieren un tiempo de respuesta de unos seg. A varios minutos

- Preguntas de informacién bibliografica - Requiere una informacion
mas elaborada (Propiamente dichas) - Busquedas bibliograficas por
materias

- Elaboracion de dosieres. Estos tres tipos de pregunta tienen un nivel

ascendente de complejidad y requieren un aumento de cualificacién
profesional.

- La respuesta



La solucion dada al usuario. Esta podra ser evaluada en términos de
complejidad, eficiencia y tiempo. Existen preguntas que pueden evitarse,
con la simple sefializacion, o edicion de folletos

explicativos. Se trata de anticiparse a las preguntas Lo cual supone
liberar al servicio de referencia de preguntas basicas, y la posibilidad de
dedicar mas tiempo a busquedas bibliograficas mas complejas.... etc.

La metodologia para evaluar la capacidad de respuesta sera recoger
preguntas y respuestas, y analizar aspectos como:

- Tema

- Nivel de profundidad de la respuesta
- Complejidad

- Tiempo de respuesta

- Tipo y numero de fuentes usadas

- Respuestas satisfactorias

- La entrevista de referencia

Esta tiene lugar en el caso de preguntas de busquedas de informacion
bibliografica que tienen un alto nivel de complejidad, y va encaminada a
matizar y concretar la pregunta efectuada por el usuario para dilucidar
gue es lo que se esta solicitando exactamente.

- Determinacién de la materia para descartar posibles ambigiiedades

- Objetivo y motivacion propadsito del estudio

- Caracteristicas personales del usuario: idiomas, formatos...

- Relacionar la pregunta con la organizacion de la informacién en la
unidad documental.

Difusién Selectiva de la Informacion

Se trata de un servicio de alerta informativa a la medida de cada uno de
los usuarios en funcion de sus intereses concretos. El usuario que acude a un
servicio de este tipo mantendra una entrevista con el documentalista en la que
este le ayudard a una definicibn precisa de su centro de interés. El
documentalista a continuacion elaborara un perfil de usuario ajustado a esas
caracteristicas; de tal forma que el sistema elabore cada unidad de tiempo
determinado una busqueda a partir de esos términos de indizacion (estrategia
de busqueda), proporcionando al usuario un impreso con las novedades
informativas de su demanda. Y un cuestionario, en el que el usuario evallta la
calidad de la busqueda, y si esta debe ser corregida para adecuarse a su perfil.



Formacion de usuarios

La formacién de usuarios es una tarea fundamental en cualquier unidad
documental, en la medida que se reconoce la existencia de estas en funcion de
sus usuarios. La formacién de usuarios tiene como objetivo el mejor
conocimiento y aprovechamiento de los recursos disponibles.

En cuanto a su organizacion habria que diferenciar entre aquella que
tiene un caracter especifico (cursos de formacion de usuarios), y aquella que
se realiza de manera cotidiana y tiene que ver con la tarea de informacién
bibliografica

Servicios bibliotecarios en INTERNET : La Biblioteca digital

Este fendmeno perfila una dimension de la informacion nunca antes
conocida, algunos lo han comparado con la invencion de la imprenta, y cuyos
recursos estan todavia por explotar.

Internet supone la sobredimensiébn de nuestros servicios, y la
maximizacion en cuanto al potencial alcance de los mismos en las
coordenadas espaciales y temporales. El concepto de usuario se amplia, ya no
utilizan nuestros servicios Unicamente la gente que viene a nuestra unidad
documental, son susceptibles de ser usados por cualquiera de las personas
gue se conecta a la red en cualquier parte del mundo y a cualquier hora.

Surge un nuevo concepto que es el de Biblioteca Digital o portal de
recursos en Internet al que se puede acceder a través de informacién
estructurada que posibilita la rentabilizar las fuentes de informacion existentes
facilitando el acceso a las mismas.

Servicio de referencia en linea

Se trata de un servicio en tiempo eal, en el que a modo de CHAT
entramos en contacto con el usuario que nos plantea una cuestion,
estableciendo un auténtico didlogo como si fuera un servicio de referencia in
situ.

Correo electrénico

Una de las herramientas mas utiles de INTERNET es el correo
electrénico, que supone la posibilidad abierta de enviar y recibir mensajes, en
tiempo de segundos, y con unos costes inapreciables. Muchos de los productos
gue antes difundia la biblioteca en formato papel: boletines de novedades,



sumarios de revistas. Actualmente a través del servicio E-mail se pueden
difundir en pocos segundos, y eliminamos el alto coste que suponia en
esfuerzo humano y econdmico la elaboracion de los mismos. Con lo que
podemos hacer llegar la informaciéon a mas personas a menor coste.

Otra de las ventajas de las que podemos beneficiarnos de este servicio
es la suscripcion a un foro de discusion de los tantos que existen para cada
campo del conocimiento:s.

Listas nos permiten estar al dia de aquellos temas de interés que se
suscitan dentro de la profesion, ademas de anunciarse novedades editoriales,
podemos anunciar las recibidas en nuestro centro, solicitar consejo a los
colegas para la resolucion de problemas, cursos especializados y de formacion,
ofertas de empleo, con lo que podemos mantener a nuestros usuarios
informados a través de carteles informativos en el tablon de anuncios de la
biblioteca y el centro.

También es muy Uutil a la hora de comunicarnos con otros profesionales
de manera inmediata, para solicitar cualquier informacién concreta, solicitar un
articulo, o incluso el envio de archivos legibles por ordenador.

World Wide Web

Herramienta que permite abarcar toda la informacion de la red, como si
de un Gnico documento se tratara, enlazando las diferentes partes mediante
hipertexto. Se trata de la herramienta mas potente de la red en cuanto a
disponibilidad de informacién. Este recurso acrecienta hasta un punto
dificilmente imaginable las posibilidades informativas de una unidad de
informacion “biblioteca virtual”. Ello también supone un cambio de mentalidad y
de metodologia de trabajo. El bibliotecario en esta situacion tiene que moverse
con habilidad para seleccionar la informacion y proporcionarsela al usuario, ya
qgue Internet es un entorno descentralizado que distribuye informacién, y este
también es su inconveniente. Para el acceso al gran volumen de informacion se
han disefiado unas herramientas de busqueda llamados Rastreadores de
informacibn o Motores de busqueda, que facilitan la recuperacion de
informacion por métodos estadisticos.

GESTION DE LA COLECCION vs GESTION DEL CONOCIMIENTO

Hasta hace no tanto tiempo el principal capital de un servicio de
informacién era su coleccién, sus contenidos. Desde hace unos afios se ha
incorporado un nuevo  término “Gestion del conocimiento”, que esta
relacionado con otros aspectos tales como la economia de la informacién y el
valor afiadido de la misma; ello ha sensibilizado sobre la necesidad de



gestionar la informacion como un medio de produccion mas, que ayudara la
toma de decisiones en la empresa, y a que esta sea competitiva en el mercado.

El conocimiento adquirido a través de diferentes experiencias, producto
de las relaciones con los clientes, constituye un valioso activo, por que las
organizaciones necesitan gestionarlo y potenciarlo En la operacion diaria de
una organizacion tanto los errores como los aciertos realizan importantes
aportes al conocimiento global de la misma, sin embargo, esto ocurre si estas
experiencias son transmitidas dentro de ella y la organizacién aprende a partir
de ellas. De no darse la transmision del conocimiento aumenta la posibilidad de
gue se cometan los mismos errores, lo cual repercute en el tiempo y el costo
que se requiere para brindar un determinado producto o servicio. °

Igualmente, estas pérdidas en tiempo y costo, pueden originarse
producto de fugas de conocimiento, las cuales ocurren cuando miembros de la
empresa se retiran de la organizacion y el conocimiento de ellos no ha sido
recopilado.

El objetivo es establecer una orientacién hacia la administracion del
conocimiento, donde exista una estrategia que permita concentrarlo y a la vez
transmitirlo a través de la organizacion.

IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Los profesionales de la informacién estdn llamados a aceptar los
desafios que impone el desarrollo tecnoldgico, si desean enfrentar con éxito las
exigencias actuales de su profesion y utilizar las crecientes facilidades que
proporciona esta red de redes, para asegurar el acceso a la informacion y
satisfacer las necesidades de la sociedad en este sentido’

® Gonzélez, F., "Administracion del conocimiento ,” TI Magazine, No. 1, 2002.

http://www.timagazine.net/magazine/1201/know.cfm?id=1201/know& clave=cliente%200R%20customer
%200R%20know! edgment%200R%20gesti on%200R%20conocimient

" CabadaArena, M. T., "El profesional delainformacion ante los desafios del paradigma tecnol égico ,"
ACIMED, Vol. 9, No. 3, 2001, pp. 209-216. http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol9_3_02/aci05301.pdf
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