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valor agregado, diseifiados a la medida y orientados al
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RESUMEN

Se abordan los servicios bibliotecarios, documentales y de informacion desde una
perspectiva tedrica e historica, su esencia, evolucion y estado actual. Se definen los
servicios de informacién de alto valor agregado, disefiados a la medida y orientados al
conocimiento. El suministro de servicios de informacion con estas caracteristicas es un
precedente basico en la obtencion de un alto impacto en una comunidad de usuarios y
en la sociedad en general. Hoy, coexisten en la biblioteca, diversas generaciones de
servicios dirigidos a la satisfaccion de las variadas necesidades de informacion de los
usuarios.

Palabras clave Servicios de informacién, servicios de informacion de alto valor
agregado, servicios de informacién disefiados a la medida, servicios de informacion
orientados al conocimiento.

ABSTRACT

Library, documentary and information services are approached from a theoretical and
historic perspective, considering their essence, evolution and present state. The high
value-added, tailor-made, and knowledge-oriented information services are defined.
The supply of information services with these characteristics is a basic precedent to
obtain a high impact in a users' community and in society in general. Today, diverse
generations of services directed to the satisfaction of the various needs of information of
the users coexist in a library.

Key words: Information services, high value-added information services, tailor-made
information services, knowledge-oriented information services.
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Los servicios de informacién vinculan productores y consumidores, autores y usuarios;
las necesidades de informacién con los fondos de la institucion.

Ellos ponen en contacto a los usuarios con los autores y su obra,
recogida en el acervo institucional.

El autor

Hace pocos dias, la Dra. Mirtha Santiesteban Santiesteban, directora del Centro
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Provincial de Informacion de Ciencias Médicas de Holguin, con motivo de una actividad
de superacion interna de la institucion, me pidi6 que le dijera algunos ejemplos
concretos de servicios de informacion de alto valor agregado.

En aquel momento, recordé el trabajo de la Consultoria Biomundi del IDICT vy le dije
que ellos, por ejemplo, realizaban estudios de mercado, analisis de perfil de
compafiias, estudios de tendencias, etcétera. Por estos dias también, en las clases de
la asignatura Servicios de Informacion Il del perfil Informatica, Informacion y Registros
Médicos de la carrera Tecnologia de la Salud, debia abordar el tema de los servicios
especializados, ajustados a la medida y de alto valor agregado.

Estas fueron razones suficientes para hacer un alto y reflexionar en una propuesta
tedrica consistente a la hora de explicar las caracteristicas de estos servicios. Con
frecuencia, pensamos que nuestra casa intelectual esta en orden; sin embargo, basta
muchas veces con una interrogante simple para darnos cuenta de que siempre existen
lagunas y contradicciones al momento de explicar coherentemente un fendémeno.

Ahora, con gusto, coloco a su disposicién estas reflexiones.

Practicamente, desde el inicio de la historia de los servicios bibliotecarios se ha dicho
que uno de sus fundamentos esenciales era la atencién a las solicitudes/demandas—
mas tarde necesidades- de los lectores en el caso de las bibliotecas y de los usuarios,
cuando emergieron los servicios documentales y de informacion. Sin embargo, la
misma historia desdice con ejemplos irreprochables como incluso la practica actual de
los servicios de informacion se encuentra, en muchos lugares, alejada de tal
fundamento: no ha observado usted como se responde a la consabida pregunta: ¢ cual
es el primer proceso en el ciclo de trabajo de una institucion de informaciéon? Y muchos
repetiran: Seleccién y adquisicién, en lugar de Estudio del mercado, de los
usuarios/clientes y sus necesidades .

El primer proceso en el ciclo de trabajo de una institucion de informacién cualquiera es
la identificacion de un mercado potencial para los resultados de su actividad:
productos, servicios, publicaciones, etcétera. Al estudio del mercado, de los
usuarios/clientes y sus necesidades, sigue la recoleccién -identificacion, evaluacion,
seleccion y adquisicion de las fuentes de informacion; la organizaciéon (catalogacion-
descripcién y representacion: clasificacion, indizacion, resumen y traduccién en caso
necesario; el almacenamiento; la busqueda y recuperacion y finalmente la
diseminacién o entrega de los libros, los documentos o la informacion. Este es un ciclo

Sin embargo, esto no siempre fue asi, primero las bibliotecas fueron repositorios o
depdsitos bajo custodia, archivos, su razén no era compartir sus colecciones con otros
ajenos a las mas altas cupulas de poder del reino, el feudo o en el monasterio. Mas
tarde, se hizo necesario compartir informaciéon. Con el surgimiento de la ciencia
moderna, esto se hizo mas evidente, para este entonces las capacidades de impresion
habian mejorado y el volumen de la literatura disponible era mayor, aunque la
educacion era todavia un bien de las élites.

Con la Revolucion Industrial y la Revolucion Cientifica, crecid la demanda de
informacion.

A finales del siglo XIX e inicios del XX, los servicios bibliotecarios, relacionados
fundamentalmente con la circulacion del libro y otros documentos cuya caracteristica
comun era la tirada de una sola vez, se hicieron insuficientes para enfrentar las nuevas
demandas de informacion.

La falta de correspondencia entre las aptitudes de los servicios/productos de
informacion y las exigencias de las necesidades de los usuarios, producto, entre otros
factores, del creciente volumen de literatura disponible: la homogeneidad—masivos e
indiferenciados- de los servicios; la incapacidad de los individuos para buscar,
comprender y utilizar la literatura disponible, que llevaba irremediablemente a la
especializacion; produjeron una insatisfaccion con los servicios bibliotecarios, una crisis
que llevd a un cambio paradigmatico en la practica del servicio.
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Surgieron asi, los servicios documentales, un nuevo escalén en la diseminacién de la
informacién, matizados por la entrega de una diversidad mayor de fuentes de
informacioén, generalmente mas pequefas y apropiadas para la satisfaccion de las
necesidades de informacion de los individuos, avidos por demas de adquirir
conocimientos necesarios para enfrentarse a una nueva era de desarrollo de la
sociedad. La Documentacién como disciplina se uniria ahora al conglomerado de las
ciencias de la informacion, formado fundamentalmente por la Bibliotecologia y sus
disciplinas afines y la Bibliografia.

Una nueva crisis de los servicios de informaciéon vendria pocas décadas después, a
finales de los afos 50 e inicios de los 60, con antecedentes en la Segunda Guerra
Mundial, cuando la ciencia y la tecnologia aumentaron su ritmo de crecimiento una vez
mas, -y no sabemos cuantas veces mas lo haran-, y sentaron los cimientos de los
avances actuales en materia de conocimiento y tecnologia. Nuevamente, los servicios
bibliotecarios tradicionales, los servicios documentales y los desarrollados servicios
bibliograficos no fueron suficientes para responder a las necesidades de informacion.

Y como ha sucedido con la Fisica y la Biologia-en su descenso desde el cuerpo hasta
la particula- fue necesario descender un nivel mas. Aparecié entonces una nueva
ciencia, la Ciencia de la Informacién , que tal vez por coincidencia histérica, surgié casi
a la par de la Computacion, como sucedié con la Documentacion y los servicios
reprograficos, para sellar un pacto indisoluble de desarrollo cientifico-tecnolégico hasta
después de nuestros dias.

Sus logros posibilitaron, poco a poco, el surgimiento de una nueva clase de servicios,
mas elaborados, los llamados servicios de informacién. Caracterizados por su mayor
grado de especificidad y adecuacién para responder a las necesidades actuales de los
individuos, a partir de un renovado soporte tecnolégico, se erigieron como la
herramienta por excelencia para el avance de la ciencia moderna.

Hasta el momento, podemos hablar entonces, a grandes rasgos, de tres etapas
basicas de desarrollo histérico de los servicios: los servicios bibliotecarios, los servicios
documentales y los servicios de informacion.

Dichos servicios coexisten en la biblioteca hibrida de hoy —porque no sélo es hibrida
por su desarrollo tecnoldgico: digitalizacion, virtualizacion...-, con sus antecesores para
ofrecer un amplio y variado panorama de servicio a unos usuarios/clientes cada vez
mas informados y exigentes, miembros de la nueva sociedad de la informacion.

Los servicios propiamente dichos, en contraposicion a los productos, son intangibles;
sin embargo, el servicio bibliotecario, documental, bibliografico y de informacién es una
clase de servicio que se caracteriza por ser una mezcla de intangibilidad y tangibilidad;
la mayor parte de este tipo de servicio, como elemento de su suministro, entrega un
producto de informacion, un producto que ha adquirido con el decursar de la historia
una complejidad cada vez mayor.

Como se refirid, los servicios de las bibliotecas durante siglos-y aun actualmente en
muchas partes son los unicos-, fueron generales inespecificos y tipificados, es decir,
los mismos para todos los usuarios. Sin embargo, en el proceso de especializacion,
cuyo objetivo es la busqueda de una adecuacion a las necesidades de informacion
cada vez mas complejas de una sociedad con un desarrollo galopante, los servicios de
informacion se han hecho cada vez mas personales, especificos y tipificados.

En las décadas de los afios 60 y 70, los avances significativos que se produjeron en
materia tecnoldgica posibilitaron una elevacion de la efectividad y la eficiencia de los
servicios bibliotecarios en general. Sin embargo, como habia sucedido antes, la
insatisfaccion volvié a apoderarse de los usuarios, el volumen de la literatura disponible
volvia a rebasar sus capacidades con creces. Una nueva ruptura se produjo en el
paradigma de los servicios de informacion, el paradigma tecnoldgico, impuesto con el
nacimiento de la Ciencia de la Informacion , aunque con antecedentes en la
Documentacioén , soélo, se hizo incapaz de responder a la nueva crisis. Una nueva
importacion de conocimientos y metodologias se hizo necesaria a los historicos
préstamos de las ciencias sociales y de la computacion; esta procederia de las ciencias
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econdémicas y gerenciales.

La introduccién de un enfoque mercadoldgico en los servicios de informacion, donde el
centro de la atencién se situaba en un usuario real -y no imaginario- y en su necesidad,
chocod abruptamente con los servicios disefiados en forma impersonal y la practica
bibliotecaria histérica, en que el bibliotecario, el centro de la atencién, se empenaba en
cambiar los “habitos inadecuados” del usuario en lugar de adaptarse a sus
caracteristicas y necesidades. Poco después, la extension de las teorias de la calidad a
todos los sectores de la vida social reafirmaron los presupuestos del enfoque
mercadoldgico.

Asi, puede hablarse actualmente de servicios prestados a la medida, como de servicios
de alto valor afadido. Ambos forman un escalén nuevo de desarrollo en la evolucion de
los servicios de informacion. Un servicio a la medida es un servicio cuyas
caracteristicas se adecuan a las necesidades de los usuarios, representadas por cuatro
dimensiones basicas —y multiples variables: contenido, estructura y condiciones de la
actividad y las caracteristicas socio-psicoldgicas y culturales del individuo. Un servicio
de alto valor agregado, por su parte, presenta una informacién al usuario con un grado
de elaboracién que lo diferencia de los demas cominmente prestados. Son servicios
que se basan en la transformaciéon de la informacion; en ellos, la transmision de la
informacién es un elemento secundario, al contrario de cédmo puede suceder, por
ejemplo, con un servicio de referencia en su forma simple.

El proceso de agregado de valor puede observarse en las etapas por las que
transcurre la elaboracion de un producto de informacién que presente un analisis de
informacion:

e Identificacion de las fuentes de datos/informacion relevantes, segun criterios de
inclusion y el uso de filtros y otras herramientas para buscar una mayor precision
en los resultados de la recuperacion.

e Evaluacion de las fuentes de datos/informacién relevantes, segun criterios del
profesional de la informacién y de los expertos, y el tema objeto de analisis.

e La seleccion de las fuentes de datos/informacion relevantes y su organizacién
con la ayuda de los instrumentos apropiados para estos casos, gestores
bibliograficos, sistemas de ponderacion, etcétera.

e Con estos tres primeros pasos, es posible crear productos especializados de
valor agregado como directorios, bibliografias, bases de datos especializadas,
etcétera. Sin embargo, el analisis de la informacion requiere de:

e La identificacion de los datos/informacion relevantes.

e La evaluacion y seleccion de los datos/informacion relevantes.

e La organizacion de los datos/informacion relevantes (catalogacion, clasificacion,
indizacién, ordenamiento y registro- no se refieren a los procesos propios del
ciclo de la actividad bibliotecaria).

e El andlisis de los datos/informacién relevantes (interpretacion, comparacion,
andlisis de la diversidad y consistencia de la informacién —puede existir
informacion incluso contradictoria-, analisis de opciones disponibles —ventajas y
desventajas-, analisis de las decisiones y sus consecuencias -basados en
diferentes modelos, herramientas y técnicas gerenciales de seleccion del curso
mas apropiado- para posibles escenarios, sintesis).

Los servicios que comprenden la transformacion de la informacion requieren
frecuentemente la concurrencia del trabajo multidisciplinario y en equipo, donde se
reunen expertos y profesionales de la informacion.

Los servicios de informacion de esta clase utilizan una mayor diversidad de fuentes de
informacion: expertos, instituciones, documentos en diversos formatos... para su
realizacion.

Los andlisis de mercado, los analisis de tendencias, las revisiones sistematicas, los
metanalisis y las guias para la practica clinica son algunos ejemplos concretos de
servicios de alto valor agregado, claro cuando no se generan espontdneamente como
parte de la actividad cientifica, sino que se realizan a solicitud de un individuo u
organizacion a otra institucién, especialmente preparada para la actividad
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informacional.

Como puede observarse, no existe una relacion biunivoca exacta entre
servicios/productos disefiados a la medida y productos de valor agregado, aun cuando
un servicio prestado a la medida, afade valor al servicio que se presta. Sin embargo,
un servicio de alto valor agregado, como presupone un grado de procesamiento o
elaboracién mayor y, por lo tanto, implica un esfuerzo y un costo también altos, es
I6gico que se oriente a la satisfaccion de una necesidad bien identificada.

Un servicio bibliotecario puede ajustarse a la medida, por ejemplo, el préstamo de
documentos, pero este por muy bien disefiado que se encuentre, no es un servicio de
alto valor agregado, porque su prestacion no requiere del empleo de una inteligencia
especial, de un alto esfuerzo intelectual. Disefiado a la medida, se refiere a su
adecuacion, a la necesidad de quien lo recibe; de valor afiadido, a su grado de
elaboracién y ambos han generado los llamados servicios de informacion en busca del
conocimiento, que combinan los valores de los servicios disefiados a la medida y de
valor agregado con un formato de presentacion cuya principal caracteristica es la
facilidad de comprension y uso de la informacién que contienen; su objetivo
fundamental es que sus receptores puedan convertir rapidamente la informacién en
conocimiento.

Los servicios disefiados a la medida, con un alto valor agregado, y orientados al
conocimiento conforman un precedente basico en la obtencion de un alto impacto en
una comunidad de usuarios y en la sociedad en general. El impacto de los servicios de
informacién en la solucién de los problemas de la sociedad, la razén de ser de estos
servicios, depende de su adecuacion a los requerimientos de quienes los reciben.

El suministro de servicios masivos e indiferenciados es una de las causas
fundamentales de la subutilizacién de los servicios de informacion; los servicios
personalizados contienen el secreto del éxito del servicio.

Los servicios bibliograficos, por ejemplo, tuvieron como primer objeto el libro y después
los documentos, que han alcanzado una enorme diversidad; primero fueron generales
y después fueron cada vez mas especializados. Hoy, disponemos de servicios
bibliogréficos con filtraje de la informacioén, es decir, con dispositivos auxiliares para la
busqueda que posibilitan elevar considerablemente los niveles de precision de los
resultados; con evaluaciéon y con comentario, donde profesionales de la informacion y
expertos determinan la calidad de los recursos recuperados, ofrece sus criterios y
facilitan el uso de la informacion que provee el recurso segun su experiencia; con
tipologia de recursos y otros limites, donde se establecen los parametros de busqueda,
por ejemplo, articulos de revisién, sélo guias para la practica clinica, sélo ensayos
clinicos aleatorios, por afios, por idiomas, ... y no esta lejos el dia en que ofrezcan un
analisis de la evidencia, una categorizaciéon de los recursos segun el nivel de evidencia
al que pertenecen de acuerdo con los canones establecidos al respecto.

Los servicios bibliograficos pueden ofrecerse en régimen retrospectivo o corriente
como los modernos servicios de diseminacion selectiva de la informacion, que, a partir
de tecnologias como el RSS, posibilitan a los usuarios recibir diariamente mediante su
correo electronico los nuevos registros afiadidos a una base de datos que
corresponden con su perfil tematico de interés, una diseminacién selectiva de la
informacién basada en tecnologia web estandar.

Las formas actuales del servicio bibliografico permiten afirmar que en muchos casos
esta clase de servicio genera un producto de alto valor agregado.

Antes de concluir estas reflexiones es oportuno recalcar un aspecto. Cada uno de los
procesos bibliotecarios, tradicionales incluso, agrega un valor al objeto que procesa,
sea un libro, un articulo cientifico o un video, de lo contrario no tendria ninguna razén
para su ejecucion. Pero, por ello, no puede afirmarse que los productos de esos
procesos son productos de alto valor agregado. Es el trabajo intelectual complejo, la
diversidad de fuentes, la multiplicidad de informacién, su evaluacion, su procesamiento
riguroso y su sintesis los que conceden la categoria de producto/servicio de alto valor
agregado a un producto. Es la intensidad de la presencia de estos elementos claves lo
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que los diferencia de los procesos y servicios comunes en las instituciones de
informacién. Solo la transformacion semantica del contenido de las fuentes originales
en un nuevo producto, modela este nuevo exponente del servicio de informacion
actual.
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