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RESUMEN

El presente trabajo constituye una revision
bibliogréfica, se exponen los aspectos tedricos
relacionados con los servicios de informacion, la
evolucion, su evaluacion, los servicios informativos
y su relacion con los recursos humanos. Ademas,
se presentan las ventajas del proceso evaluativo
teniéndose en cuenta que las necesidades de los
usuarios cambian constantemente, por lo que resulta
imprescindible investigarlas sistematicamente, por
parte de los especialistas que trabajan en las
organizaciones de informacion.
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ABSTRACT

This paper, which is a bibliographical review, sets
out the theoretical aspects related to information
services, evolution, their assessment, information
services and their relation to human resources. Also,
the advantages of the evaluative process are
presented, taking into account that users’ needs
constantly change, so it is indispensable for the
specialists working at information organizations to
research them systematically.

Keywords: information services, human resources,
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Introduccioén

medida que el nuevo siglo avanza, la

informacion se ha convertido en un elemento

de primera necesidad para el desarrollo de
la sociedad, y como se conoce desempefia un
importante papel en la vida economica, social, cultural
y politica. La gestion de la informacion resulta
importante en cada uno de los procesos que se
generan. Cuando la informacion, puesta a disposicion
de quienes la necesitan, es adecuada y oportuna,
representa un pilar importante; constituyendo un
gran aporte para el desarrollo y la sostenibilidad de
los procesos que se desarrollan, por lo tanto, se deben
resaltar dos caracteristicas importantes: la alta
valoracion dada a la calidad de la informacion que
se produce y la necesidad de buscar mayor accesibilidad
a las fuentes que contienen dicha informacion. En el

momento actual, el incesante crecimiento en la
produccion de datos e informacion que se genera
en formato tanto impreso como digital no puede ser
asimilable eficientemente por parte de los usuarios
que reciben los servicios de las organizaciones de
informacion; de ahi se desprende la imprescindible
funcién de los especialistas en Ciencias de la
Informacion, utilizando los métodos y técnicas de
evaluacion de fuentes mas actuales, para garantizar
el suministro de informacién confiable, mediante los
criterios correctos de seleccion, en el que desempeiian
un papel preponderante los servicios de informacion.

El objeto de cualquier servicio de informacion es brindar
alos usuarios informacion para la toma de decisiones.
Se conoce que las necesidades informativas de
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directivos, investigadores, especialistas, profesores,
técnicos, estudiantes y el resto de los miembros de
la sociedad, son: acceder a informacion actualizada
sobre los resultados alcanzados en un campo
especifico del conocimiento y en las disciplinas afines
a este; conocer sobre determinados datos, tales como
cifras, métodos, entre otros aspectos, con el objetivo
de emprender una nueva investigacion o un nuevo
proyecto; informacién con el fin de cumplimentar o
complementar programas de ensefianza para la toma
de decisiones, asi como de caracter general para
enriquecer la cultura individual, el disfrute espiritual
y estético, o simplemente, para su esparcimiento; sin
pasar por alto que los usuarios son los verdaderos
arbitros de calidad de los productos y servicios que
se disefian e implementan en las organizaciones de
informacion, estos valoraran al sistema en la medida
en que los mismos satisfagan o no, sus necesidades
informativas [1].

Las organizaciones deben tener en cuenta las
necesidades cambiantes de los usuarios; para lograrlo
es necesario realizar evaluaciones sistematicas de
sus productos y servicios, de esta manera se podra
conocer si contintian cumpliendo con los objetivos
por los cuales han sido creados en cada contexto.

En Cuba las organizaciones de informacion se estan
beneficiando con el desarrollo de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (TIC), aunque algunos
autores prefieren denominarlas Nuevas Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (NTIC), por lo
que resulta indudable que dichas TIC
paulatinamente estan jugando un papel significativo
en la construccion de lo que se ha dado en denominar
«Sociedad de la Informacion» o «Sociedad del
Conocimiento».

Es importante tener en cuenta que los usuarios que
reciben los productos y servicios bibliotecarios, han
modificado su comportamiento en el momento de
interactuar con determinado sistema informativo, y
ante la avalancha informativa documental priorizan
sus necesidades, al demandar, no solo productos
conforme a pautas y normas, sino también, servicios
de calidad personalizados; desean obtener tanta
informacion como sea posible en menos tiempo y con
el menor esfuerzo. Se impone a las organizaciones de
informacioén el reto de sintetizar y preparar los
mismos, de acuerdo con las necesidades de su
universo de usuarios.

Aspectos teodricos sobre los

servicios de informacion.

Comenzaremos analizando el concepto datos: es la
informacion que por lo general se expresa en forma

numérica y se utiliza para el procesamiento posterior
empleando métodos matematicos; asi como la forma
convencional que adopta dicha informacion cuando
se interactua con la maquina.

Otra acepcion es la que se refiere a: «todo antecedente
necesario para el conocimiento exacto de las cosas,
o para deducir consecuencias legitimas de un hecho, o
los principios que le sirven de base de razonamiento,
o punto de partida a una ciencia o investigacion» [2].

Después de analizar el término datos se procede al
analisis de forma semantica del vocablo informacién:
en Cibernética, ciencia definida «(...) no es mas que
la mecanizacién de los procesos de control
intelectual(...)». La informacion no ha sido definida
solo desde el punto de vista matematico o técnico;
su conceptualizacion abarca enfoques filosoficos,
cibernéticos y otros, basados en las denominadas
ciencias de la informacion [3].

Algunos especialistas prefieren definir la informacion
desde el punto de vista de su existencia como
fendmeno «en si», pero que a la vez, es inseparable
de la conciencia humana -informacion «para si»; otros
desde su perspectiva cognitiva, al parecer esta en la
mente de las personas en forma de configuraciones
de las cosas, y por otro lado, existen quienes ven la
informacion como proceso social, al emplearse de modo
consciente y planificado para informar o informarse,
a partir de diferentes fuentes de informacion las cuales,
a su vez, utilizan datos y la experiencia obtenida
mediante la observacion directa del entorno. Dichos
enfoques concuerdan con la primera y mas simple
de las acepciones registradas en el Diccionario de la
Real Academia de la Lengua Espafiola que plantea
que es la «accion y efecto de informar o informarse» [4].

En el glosario de términos de la Facultad de
Comunicacion de la Universidad de La Habana se
define como: «Conocimiento que el sujeto recibe o
descubre (fortuitamente o a través de la investigacion)
y que representa o registra en cualquier forma para
su posterior vinculo con otros hechos y fenomenos
/ Material original primario, que consiste en la simple
reunion de datos / Conjunto o totalidad de ciertos datos
y hechos conocidos que se obtienen como resultado
del analisis, sintesis y evaluacion de otros datos /
Contenido de un mensaje ordenado que se transmite
en el espacio y en el tiempo manifestandose como un
cumulo de signos al que se le imprime un significado
al anunciarlo y al interpretarlo / Es la diversidad en las
informaciones materiales que existen, asi como el
contenido de sus relaciones que se manifiesta en los
cambios de estados / Los soportes en que se registra
la informacion pueden ser el papel, por ejemplo un
libro o formatos electronicos como un disquete, un
CD-ROM» [5].
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Se aprecia que la palabra informacion tiene diversas
aplicaciones segun el contexto en que se encuentre
y el valor que se le otorgue, pero para esta investigacion
se refiere a la informacién como comunicacion o
adquisicion de conocimientos, que permiten ampliar
o precisar los que se poseen sobre una materia
determinada.

Mientras que por otra parte, conocimiento, segtin el
diccionario de términos de la Facultad de Comunicacion
de la Universidad de La Habana, la refiere como reflejo
de larealidad objetiva por el hombre a través de sus
formas fundamentales: sensoriales y racionales,
verificado por la practica y de manera individualizada.
Su difusion e intercambio se produce mediante el
lenguaje [6].

Analizados estos dos términos se puede abordar el
tema de los procesos informativos.

A continuacion se define el concepto informar,
comenzando por el diccionario de la Real Academia
espafiola:

(Del lat. informare).
- tr. Enterar, dar noticia de algo. U. t. c. prnl.

- tr. Dicho de una persona o de un organismo. Completar
un documento con un informe de su competencia.

- tr. Fil. Dar forma sustancial a algo.

- tr. ant. Formar, perfeccionar a alguien por medio de
la instruccion y buena crianza.

- intr. Dicho de un cuerpo consultivo, de un funcionario
o de cualquier persona perita. Dictaminar en asunto
de su respectiva competencia.

- intr. Der: Dicho de un fiscal o de un abogado. Hablar
en el estrado [7].

Noticia: «Nocién, conocimiento. Divulgacion o
publicacion de un hecho» [8].

Después de haber analizado las acepciones de
informacidn e informar, se evidencia con claridad
que no significan lo mismo.

Martinez Comeche argumenta que «el acto primitivo
de informar es entendido, en un sentido restringido,
como la operacién de objetivar o transformar un
contenido en una forma potencialmente transmisible
0 apta para su transmision» [9]. Comenta ademas que
«el mensaje creado por un sujeto desemboca de forma
natural en su comunicacion a otros, provocando la
consideracion tedrica de un proceso informativo en

sentido amplio que podemos concebir como la
creacion, puesta en forma y comunicacion de
mensajes [10]. Figura 1
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Fig. 1. Elementos del proceso informativo

Se entiende por comunicacion: Accion y efecto de
comunicarse / Proceso de interaccion social basado
en la transmision de mensajes de informacion, de un
ente a otro, a través de simbolos, senales y sistemas
de mensajes como parte de la actividad humana, y se
expresa a través del nexo, relacion o dialogo que se
establece entre las personas / Enlace, relacion que existe
entre objetos en la cual la accion de uno, repercute
sobre las caracteristicas de otros [11].

Examinadas estas acepciones, podemos decir en qué
se diferencian los elementos que participan en los
procesos, quién dice, en qué canal y a quién. Se
encuentra entonces al emisor, receptor y el canal por
el que se transmite un mensaje.

Los servicios y los servicios de
informacion.

La palabra servicio proviene del latin servitum y el
Diccionario de la Real Academia la define como
«organizacion y personal destinados a cuidar los
intereses o satisfacer necesidades del publico, o de
alguna entidad oficial o privada, o bien la funcién o
prestacion desempeifiadas por estas organizaciones
y su personal» [12]. Para el proposito que nos ocupa
se refiere a un servicio discrecional, se entiende como
servicio publico regulable en funcidn de las
necesidades de los usuarios y de la organizacion o
individuo que lo presta.

Levitt da una vision respecto a la prestacion de los
servicios, se puede interpretar como: «la relacion
permanente entre usuario (de la informacion) y
bibliotecario, cuyo objeto consiste en que el usuario
sea satisfecho y contento con el desempefio del
bibliotecario o de la organizacion informativa al final
de la consulta o del proceso informativo» [13].

Estudios tedricos que abordan el tema de los servicios,
argumentan con bastante frecuencia que uno de los
objetivos de las unidades de informacion es el
ofrecimiento de servicios.
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Rojas define al servicio como: «actividades, beneficios
que una parte ofrece a otra. Su fin es satisfacer una
necesidad. En esencia son intangibles, pero su
produccion puede estar ligada a un bien o producto
fisico, el que a su vez puede generar un servicio» [ 14].

Lammbin por su parte se refiere a los servicios como:
«todo acto o funcion que una parte puede ofrecer a
otra, que es esencialmente intangible y no da como
resultado ninguna propiedad, su propiedad puede
o no vincularse a un producto fisico» [15].

Por otro lado Gualier alega que: «son todas aquellas
actividades identificables, intangibles, que son el
objeto principal de una operacidon que se concibe
para proporcionar la satisfaccion de los
consumidores» [16].

Alrealizar un analisis de las definiciones anteriores
se puede apreciar que unos autores utilizan el término
de actividad y otros ya incluyen en su definicion el
término satisfaccion; se llega a la conclusion, tomando
ciertos parametros de mas relevancia sefialados por
ellos, que los servicios son: actividades intangibles,
que una de sus partes (el que provee) ofrece a la otra
(usuarios/clientes) para proporcionar la satisfaccion
de sus necesidades y su produccion, puede estar
relacionada con un bien o un producto fisico. Se
compromete a las organizaciones a otorgar servicios
de calidad, de forma que los usuarios resulten
satisfechos en sus necesidades informativas y en la
forma de conseguirlo.

Todo servicio se centra en servir y satisfacer al usuario/
cliente. Este proceso debe comenzar en la organizacion
y continuar con los usuarios. «Son las diferentes
formas de brindar acceso a la informacion, variando
sus atributos en dependencia de la ubicacion relativa
del proveedor con respecto al consumidor, y de las
tecnologias y fuentes de informacion utilizadasy» [17].

Para Rojas Benitez, «es la relacion que se establece
entre dos partes en la que una (proveedor), organiza
sistematicamente, ofrece a la otra (usuario) los
resultados de la también relacion que se produce entre
los dos recursos con que cuenta este proveedor, tanto
financieros como fisicos o tecnoldgicos, pero
fundamentalmente, los de informacion y los humanos,
estos ultimos, adiestrados previamente en la gestion
de todos los anteriores. En todas estas relaciones
median procesos de comunicacion ¢ informacionales
en general, y se llevan a cabo con el objetivo de
satisfacer las necesidades de informacion, tanto
implicitas como explicitas por la parte receptora, cuyo
conocimiento por el proveedor también esta implicito

en estas relaciones, las que pudiendo ser lucrativas
0 no, en ultima instancia estan encaminadas a, con
sus resultados, elevar el nivel de aptitud de la parte
usuaria, individual o colectiva para abordar problemas
tanto personales como sociales» [18].

Tomando como esencia los términos actividad y
satisfaccion, empleados por los autores citados
anteriormente, se asume que los servicios de
informacion son la integracion de todas las actividades
que se desarrollan en una organizacion de informacion,
o cualquier otra institucion dedicada a satisfacer las
demandas de informacion del usuario individual como
del usuario colectivo.

Se presentan elementos claves a tener en cuenta para
lograr la satisfaccion de las necesidades de los usuarios:

- Hacer que la satisfaccion del usuario sea el enfoque
principal de la institucion o sistema informativo.

- Supervisar las necesidades, deseos y actitudes de
los usuarios.

- Que todos los participantes en el servicio informativo
comprendan exactamente a los usuarios y sus
necesidades.

- Que los proveedores del servicio estén preocupados
por ofrecer un servicio de calidad y que sepan como
y por qué ofrecen sus servicios.

- Establecer normas altamente medibles de servicio
de calidad [19].

Lasatisfaccion es el grado de simpatia del usuario con
la entrega del sistema, su agrado por la correspondencia
con sus expectativas, o estas superadas. Esta
satisfaccion va a determinar el grado de éxito del
funcionamiento de las organizaciones. El diagndstico
de esta satisfaccion es de gran importancia para la
evaluacion de este funcionamiento para asi mejorar
la cantidad de las entregas; se evallia para obtener
niveles mas altos de calidad. Podemos afirmar que
la calidad es directamente proporcional a la satisfaccion
del usuario de estas organizaciones.

Una organizacion es eficaz para los usuarios si llega
a satisfacer sus necesidades, por lo que la evaluacion
de la eficacia del sistema la valora el usuario. No es
suficiente que el sistema funcione, es necesario que
el servicio que se brinda satisfaga al usuario y que
este lo valore de eficaz.

La mayor parte de los sistemas que estan orientados
alos servicios, se conforman con estructuras piramidales
que incluyen desde el director en la ctspide hasta el
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usuario en la base [20]. Una organizacion informativa
que ofrece servicios, debera estar orientada desde su
estructura organizacional a los usuarios; por lo que
estos deben ocupar la parte superior, con un fuerte
caudal de informacién fluyendo en dos direcciones,
como se muestra en la Figura 2.

Usuarios Usuarios

Usuarios Usuarios

Personal que brinda el
servicio

Direccion
intermedia

Direccion
principal

Fig. 2. Estructura de una organizacion orientada al
usuario

Los proveedores que deseen tener €xito en sus servicios,
deben concentrar estos en sus usuarios, teniendo
en cuenta las indicaciones siguientes: [21].

- No suponer cudles son las necesidades de los usuarios,
sino preocuparse por descubrirlas (ver el servicio desde
la perspectiva del usuario).

- Mantenerse en contacto con los usuarios (ayudara
areconocer las oportunidades de servir y desarrollar
una relacion mas estrecha).

- Invertir en investigacion de los usuarios.

- Utilizar tecnologias adecuadas a los usuarios (la
tecnologia solo es valiosa si resuelve sus problemas).

- Comunicar los deseos de la organizacion (y los
usuarios) al personal de servicio.

Por su parte Naisbitt [22], sefialo el afio 1956 como
el inicio de la nueva sociedad posindustrial, «la
sociedad de la informaciény», la cual lleva a una
economia basada en el servicio. El servicio se empieza
aobservar como un producto (...) comienzan a hablar
de productos/servicios (...)

Los términos servicios y gerencia, no han sido muy
afines; Ronald Kent [23], sefiala que «ha existido una
confusion donde la prestacion del servicio es
observada erréneamente, pues no se hacia la distincion
entre servicios personales con el concepto de

servicio, como el suministro de productos intangibles
en general.»

Prestar servicios de informacién no es una
subordinacion, sino una interdependencia; esto quiere
decir formar parte de un sistema, no ser sirviente de
los elementos a los que se ayuda.

Miguel A. Rendon Rojas sefiala que «es deseable y
hasta necesario, por parte del profesional de la
informacion, el espiritu de servicio, la organizacion
para comprender a los usuarios y la disposicion de
ayudarlos, pero no en todo lo que la libre voluntad
de los sujetos desee, sino en dependencia de la
satisfaccion de necesidades de informacion» [24]..

Los servicios de informacion vistos por Marin «son
las diferentes formas de brindar acceso a la informacion,
variando sus atributos en dependencia de la
ubicacion relativa del proveedor con respecto al
consumidor, y de las tecnologias y fuentes de
informacion utilizadasy [25].

Ivette Fernandez y Michele Suarez, definen el servicio
de informacion como un «conjunto de actividades,
destinadas a satisfacer las necesidades y demandas
informativas de los usuarios de un sistema, mediante
la entrega directa de informacion o referencia hacia
lamisma, y se realiza a través de una persona o institucion
informativay [26].

Segun Lancaster, «la funcion principal de un servicio
de informacion es la de ser utilizado de enlace entre
una poblacion de usuarios y el universo de los recursos
de informacion que posea cualquier institucion, sin
importar el tipo de formato en que esta se encuentre» [27].

Sitrans [28] agrega que «su mision seria contribuir a
satisfacer las demandas sociales y la de los usuarios,
que esperan encontrar medios para organizarse y vias
para prepararse, ya sea para el mundo profesional o
la formacion permanente a lo largo de la vida. Ellos
tienen caracteristicas peculiares: no es posible gustar,
sentir, ver, oir u oler antes de utilizarlos, es decir, son
esencialmente intangibles. Son heterogéneos, ya que
la calidad del servicio depende de quien lo proporciona,
asi como del lugar donde se presta y en el momento
que se ofrece. También la inseparabilidad es otra de
sus caracteristicas, ellos no pueden estar separados
de los usuarios y/o clientes. Tienen un caracter
perecedero, ya que son susceptibles de perecer y no
pueden almacenarse.»

Los servicios de informacién son el punto de
interseccion entre el conocimiento y el desarrollo social,
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este ultimo ha devenido en transformaciones en
diferentes aspectos, dando lugar a nuevas formas
de publicacion, transferencia, difusion y uso de la
informacion.

Evolucion de los servicios de
informacion:

«El hombre ha desarrollado con solidez su manera
de comunicarse y transmitir sus conocimientos, pero
este proceso se ha dado de manera paulatina a lo largo
de la historia; cada uno de los grandes descubrimientos
dio paso a otros mejores y a su vez cada uno de ellos
ha causado impacto en la sociedad» [29].

Con el surgimiento de la escritura, la historia del
pensamiento y la comunicacion en los seres humanos
llega a la ctispide. Con este instrumento la memoria
humana se convierte en fisica, y permanece tangible
por medio de soportes. Ademas, sirvio para transmitir
alo largo del tiempo cada acontecimiento de la historia
humana, pero también pasoé a formar parte del proceso
creativo del pensamiento humano, la lectura.

La aparicion de la escritura repercute en la creacion
de las primeras instituciones documentales, pues con
la escritura fonética se empiezan a redactar los primeros
documentos que se referian principalmente a la
propiedad y al poder politico. Por esta época los
escribas eran los encargados de custodiar los acervos,
con el objetivo de confeccionar los propios documentos
y también de otorgar el servicio, que era restringido a
los gobernantes.

Con la invenciéon de la imprenta se atenuaron los
inconvenientes de la degradacion material de los
copistas, imprimiendo ejemplares tipograficamente
idénticos.

«Si la invencion de la escritura marcé el comienzo
de la historia humana, propiamente dicha, el largo
proceso de invencion y perfeccionamiento de la
imprenta y de las artes graficas, sefialo el paso de las
sociedades tradicionales a las modernas. Estas tiltimas,
sobre todo, se convierten en sociedades de grandes
masas; no pueden ordenarse sin el supuesto de la
produccion de material impreso» [30].

Con la invencion de la imprenta, la informacion
generada por esta, era difundida a mas personas, ya
no pertenecia solo a las clases privilegiadas que eran
las unicas que podian acceder al lenguaje escrito;
ahora la informacion podia llegar a un mayor niimero

de personas, principalmente a las que pertenecian a
la academia.

Los textos elaborados superaban las necesidades
de los sectores que tradicionalmente contaban con
la informacion, y de esta forma se hizo posible para
un estudiante o un académico, adquirir dichos textos
a un bajo costo. Indiscutiblemente esto generd un
incremento de las colecciones, que con el tiempo
tuvieron la necesidad de ser administrados por
especialistas que solucionaran los problemas de
organizacion y accesibilidad.

Parafraseando a Setién, se dice que en el siglo XIX
las bibliotecas no se limitaban solo a facilitar la
consulta de los documentos, sino que surgen nuevos
servicios, entre los que se encuentra el de referencia.
Se expanden las bibliotecas escolares en las décadas
de los afios setenta y ochenta del pasado siglo, y es
en este momento cuando los servicios comienzan a
diversificarse y a expandirse. Con el crecimiento de las
bibliotecas universitarias y especializadas evolucionaron
muchos de los servicios de informacion tradicional;
se puede citar el servicio de sala de lectura (todavia
presente en la actualidad), el de préstamo domiciliario
que también ha llegado hasta nuestros dias y son los
que caracterizan a estas instituciones.

El cambio conceptual de las bibliotecas y otras
organizaciones de informacion, orientando los
servicios en funcion del usuario, trajo consigo el
surgimiento de nuevos servicios como: el de referencia
e informacion bibliografica, reprografia, extension
bibliotecaria, servicio de formacion de usuarios y
los servicios cooperativos como el préstamo
interbibliotecario (acceso al documento).

Con el surgimiento de la documentacion y cada vez
con menos diferenciacion de la biblioteconomia, se
facilitd que algunas bibliotecas, sobre todo las
especializadas, ofrecieran los servicios que
tradicionalmente brindaban los centros que creaban
productos de dicha documentacion, se sefialan los
servicios especializados de Diseminacion Selectiva
de la Informacion (DSI) y los que entregaban los
documentos por materia y resimenes, a través de las
técnicas de indizacion y resumen.

Una vez desarrollados los sistemas de impresion, a
gran escala, el crecimiento de la informacion dio espacio
anuevas necesidades informativas que tuvieron que
ver con el espacio, la accesibilidad y la rapidez. Surgen
entonces, documentos en nuevos soportes que
presentan ventajas sobre los anteriores.
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Las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion
(TIC) y las nuevas formas de
ofrecer servicios

Las telecomunicaciones culminan el proceso de la
instantaneidad y amplian los documentos y mensajes,
hasta entonces de mero soporte tipografico. La
computadora ha dado respuestas a las cuestiones
planteadas por el exceso documental, facilitando los
datos necesarios al instante. La computadora canalizada
de buena forma mejora el acceso a las memorias
documentales y las relaciones con los usuarios. Aparece
entonces la forma de cooperacion entre las bibliotecas.

En los ultimos tiempos se observan diversos tipos
de servicios de informacion, fruto de las nuevas
tecnologias y una clara tendencia a aumentar la
velocidad con que se obtiene informacidn buscada
y su transmision final al usuario. Esto trae consigo
que el profesional de la informacion obtenga mayor
grado de especializacion, incorpore acciones de
inteligencia competitiva y su trabajo se desarrolle en
un perfil mas amplio, realizando mas eficiente la gestion
de informacion. En esta etapa se presenta una amplia
gama de servicios como son: base de datos en linea,
videotexto, teletexto y la gran telarafia mundial: la
red de redes (internet); gracias al cambio tecnologico
ocurrido en estos tiempos.

El advenimiento de las Nuevas Tecnologias de la
Informacion (NTI) contribuy6 a importantes
modificaciones; estas «son el conjunto de procesos
y productos derivados de las nuevas herramientas
(hardware, software), soportes de la informacion y
canales de comunicacion relacionados con el
almacenamiento, procesamiento y transmision
digitalizados de la informaciony» [31].

Las TIC han dado lugar a la interactividad en la que
algunos autores han hecho hincapié. Alburqueque
Barreto [32], explica que la interactividad es la
posibilidad de acceso del usuario, en tiempo real, a
diferentes fuentes de informacion, liberandolos de
los diversos intermediarios ejecutores de estas
funciones en tiempo lineal, mediante el paso al acceso
en linea con lenguajes interactivos.»

Llegando a un analisis del término interactividad,
después de consultar a varios autores, se ha llegado
ala conclusion que servicios interactivos son aquellos
en que la comunicacion usuario-servicio, sea Optima
para lograr mejores niveles de personalizacion y asi
un nivel elevado de la satisfaccion del usuario.

La informacion personalizada la define Pérez Luque
[33] como: «informacion que responde a los gustos y
alos intereses de los usuarios y/o clientes.» Mientras
que Lopez Yepes [34] considera la documentacion
personal desde el punto de vista del receptor de la
informacion, es decir, del usuario como «el conjunto
de informaciones documentales obtenidas y manejadas
a fin de resolver las necesidades concretas de una
determinada persona, en el presente y en el futuro».

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores se
puede afirmar que servicios personalizados, son
aquellos que se brindan para resolver necesidades
especificas de usuarios individuales.

Taylor [35] considera valor agregado, desde el punto
de vista bibliotecoldgico, al «conjunto de procesos
para convertir datos utiles en conocimientos
productivos.» Mientras que Rivadeneira lo define
como: «la actitud para suministrarle al usuario algo
mas de lo que ¢l espera (valor) por el servicio que ha
solicitado» [36].

Abreu se refiere al valor agregado como: «todo aquello
que diferencia o mejora el producto/servicio, o hace
mas eficiente un proceso productivo, de modo que
el cliente y/o usuario percibe un beneficio adicional,
donde es considerado el cliente y/o usuario como
una variable fundamental» [37].

Un servicio de alto valor agregado, por su parte,
presenta una informacion al usuario con un grado
de elaboracion que lo diferencia de los demas
comunmente prestados. Son servicios que se basan
en la transformacion de la informacion; en ellos, la
transmision de la informacion es un elemento secundario,
al contrario de como puede suceder, por ejemplo, con
un servicio de referencia en su forma simple.

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

Se llega a la conclusion que los servicios de informacion
han cambiado a medida que la bibliotecologia ha
progresado, o sea, que con cada ctapa de la
bibliotecologia surgen nuevos servicios. Las
necesidades de los usuarios fueron cambiando
gradualmente en el tiempo.

Los servicios que comprenden la transformacion de
la informacién requieren frecuentemente la
concurrencia del trabajo multidisciplinario (en equipo),
donde se reunen expertos y profesionales de la
informacion» [38].
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Se propone que valor agregado es todo lo que se le
atribuye a un producto o servicio para hacerlo eficaz,
de modo que el usuario reciba un beneficio adicional
y alcance un alto nivel de satisfaccion.

Queremos hacer énfasis en que para lograr implementar
servicios de informacion de excelencia para los usuarios
individuales como colectivos no se puede pasar por
alto que «La gestion de informacion emerge como
un nuevo concepto dentro del campo de la Ciencia de
la Informacion, orientado al manejo de la inteligencia
corporativa de una organizacion, y su objetivo
fundamental es contribuir a incrementar los niveles de
eficaciay eficiencia; lo que conduce a una integracion
adecuada de los recursos humanos, las politicas, las
actividades y procedimientos, el hardware, el software,
y los datos. También la gestion de informacion involucra
elementos que competen a la informacion como fuente
o recurso; los relacionados con el usuario de productos
y servicios de informacién, asi como aquellos que
conforman el canal de comunicacion entre el usuario
y la fuente» [39].

Los servicios informativos y
su relacion con los recursos
humanos

Ante la llegada de las TIC y la importancia que tienen
los recursos humanos en las organizaciones, se¢ ha
dado la posibilidad de un nuevo enfoque dentro de
la gestion organizacional, que involucra a los recursos
de informacion, a los humanos, a las Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (TIC), los métodos
de direccion y la cultura organizacional en general.
Para Woodman, «la gestion de informacion es todo lo
relacionado con la obtencion de informacion adecuada,
en la forma concreta para la persona adecuada en el
tiempo oportuno, el lugar apropiado para tomar la
accion correcta» [40].

La gestion de informacion «(...) combinada con una
adecuada gestion de los recursos humanos, una elevada
cultura organizacional y una amplia aplicacion de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en
todas estas direcciones, deviene en gestion del
conocimiento; por extension también de la inteligencia
y del aprendizaje» [41].

En este sentido gestion del conocimiento es: «el proceso
de desarrollar, estructurar y mantener la informacion;
de transformarla en un activo critico y disponerla a una
comunidad de usuarios, definida con la seguridad
necesaria. Incluye el aprendizaje, la informacion, las
aptitudes y la experiencia desarrollada durante la

historia de la organizacion» Hope [42]. Por su parte
Justin Howard, sefiala que son los «métodos para
aprovechar el conocimiento corporativo y los procesos
para capturar la pericia colectiva de una organizacion,
cualquiera que sea el lugar donde resida - bases de
datos, papel, cabeza de la gente- y distribuirlo, con el
fin de obtener el mayor retorno» [43].

Se puede resumir la gestion del conocimiento como
un proceso que involucra todas las actividades que
se realizan en una organizacion. Recurso sumamente
importante que debe ser adquirido de cualquier lugar
donde se encuentre, se debe conservar y explotar,
para elevar el nivel de eficacia y, por tanto, hallar
ventajas competitivas. Surge a partir de la informacion
que se dispone y utiliza, ya que el mismo tiene dos
formas técitas y explicitas.

Servicios de informacion

Los servicios son actividades identificables e intangibles,
que una parte (proveedor) ofrece a otra (usuario y/o
cliente) para proporcionar la satisfaccion de las
necesidades de estos ultimos. Su realizacion puede
estar relacionada con un bien o un producto fisico.
Ademas, son la union de todas las actividades que
desarrolla una unidad informativa, o cualquier
institucion que tiene como objetivo satisfacer las
necesidades y demandas informativas del usuario
individual y colectivo. Con las TIC, se permite que
estos sean mas interactivos, o sea, que posibilite una
mayor intercomunicacion con los usuarios, para asi
lograr mejores niveles de personalizacion, y por
consiguiente, una mayor satisfaccion de estos. A partir
de estos niveles de personalizacion se puede derivar
en servicios con alto valor agregado, para asi
convertirlo en un servicio eficaz y que el usuario logre
un alto nivel de satisfaccion. La satisfaccion es el
nivel de complacencia que obtiene el usuario con la
entrega del sistema, su agrado por la correspondencia
que existe entre las expectativas y la superacion de
estas. Este concepto se ve estrictamente ligado a la
calidad y evaluacion, ya que se evalta para poder
obtener altos niveles de calidad. La calidad es
directamente proporcional a la satisfaccion.

Evaluacion de los servicios de
informacion

Hablar del tema de la evaluacion en nuestros tiempos,
constituye uno de los elementos que deben ser
retomados en todos los quehaceres del hombre actual.
En este sentido, evaluar las diferentes actividades
que se realizan, representa la unica forma en que se
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puede analizar el papel que se desempeiia, para el
logro de lo que se propone con precedencia.

La evaluacion ha acontecido en la herramienta mas
importante para trazarse directrices que permitan, en
caso de que sea necesario, variar las estrategias, ya
que se puede determinar en qué medida se cumplen
los objetivos propuestos por la organizacion.

Segun Gloria Ponjuan: «La evaluacion es el calculo
para calificar y medir el logro y la forma de satisfacer
los objetivos propuestos de un determinado sistema
o unidad. Ademas, considera que en la actualidad la
evaluacion tiene también como proposito descubrir
las principales debilidades del sistema y sugerir formas
en la cual la actividad podria ser mejoraday [44].

El objetivo fundamental de este proceso es brindar
informacion confiable de cualquier actividad realizada
por la organizacion, tratar de detectar como es que se
cumplen las condiciones y actividades, alcanzando
los resultados esperados. Del mismo modo, estas
actividades también sirven para contribuir a sostener
una comunicacion permanente con los miembros de
la organizacion y promover el desarrollo de sus
capacidades.

Este proceso es importante pues permite saber como
marcha la organizacion. Da la idea de como se han ido
cumpliendo los objetivos propuestos al inicio, qué
es lo que esta fallando, qué alternativa se puede tomar,
y que no continuen las deficiencias; de esa manera,
cumplir con los objetivos planteados anteriormente,
y lo mas importante, saber como proyectarse para
alcanzar una excelente vision y un estado de mejoria
cada dia.

Una necesaria optimizacion y reorientacion de las
organizaciones en estos nuevos escenarios en que se
desarrollan, hace mas evidente la necesidad de identificar
variables ¢ indicadores que viabilizan la medicion
de sus actividades. Estas herramientas de trabajo
posibilitan la eficiencia y la eficacia de cada una de
sus actividades.

La evaluacion se ha desarrollado en correspondencia
a conocer como se proyectan las organizaciones
modernas. En la actualidad no es un simple proceso
de medicion de indicadores de gestion, se enfoca en
el analisis y se centra con énfasis en las causas de los
problemas de la organizacion, actividad o sistema
objeto de evaluacion. Los criterios y opiniones del
material humano es preciso para todo proceso
evaluativo, por lo que se plantea que le brinda a estos
mejor capacidad para la toma de decisiones.

Lancaster [45] plantea que la evaluacion constituye
una de las etapas mas importantes del proceso
gerencial. Consiste en comparar la ejecucion con los
objetivos de la organizacion a fin de determinar:

- si ha habido algiin cambio en la ejecucion por un
periodo de tiempo determinado,

- dado el caso, si el cambio ha ido en la direccion
deseada,

- y siendo asi, hasta qué punto.

De manera tedrica la evaluacion es un proceso que
precisa que sean definidos sus objetivos especificos,
que se cuente con instrumentos de medida faciles de
aplicar, y a su vez, adecuados al proposito de la
organizacion.

Para realizar el proceso de evaluacion es preciso tener
en cuenta algunos aspectos teoricos relacionados
con la evaluacion de los servicios. Se presentan
definiciones relacionadas con la evaluacion, planteado
por algunos expertos en la materia.

Segtin Lancaster, «la evaluacion debe ser (...) dirigida
principalmente a la identificacién de puntos o
limitaciones en un sistema existente, y la formulacion
de mecanismos para incrementar su rendimiento.»

«Es una comparacion entre los objetivos que se habria
propuesto la institucion objeto de estudio y la ejecucion
llevada a cabo, de manera tal que se pueda determinar
si se ha producido alguna variacion en la ejecucion;
si esto ha ocurrido, comprobar si ha sido en una
direccion deseada y hasta qué punto se ha comportado
asi(...)» [46].

Guinchat y Menou consideran que la evaluacion es
«una investigacion que formula su hipotesis y sus
objetivos; define los fendmenos que son necesarios
analizar; agrupa datos por diferentes vias como:
documentos, observacion, medicion y entrevistas; los
analiza y deduce de ellos conclusiones» [47].

Refiriéndose a la definicion de evaluacion, Nifiez
Paula expresa que «el proceso de evaluacion de un
sistema o entidad de informacion, en las circunstancias
que 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 hacia la implementacion
de un sistema integral de trabajo, basado en los nuevos
enfoques que han tenido gran impacto en el campo
informacional en la década de los afios 90, es decir,
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la aplicacion de sistemas de calidad con la consecuente
implementacion de la gestion de la calidad total, la
planificacién y comunicacion estratégicas, la
mercadotecnia y otros de menor alcance internacional,
como el enfoque socio-psicoldgico del servicio de
informacion y bibliotecario, surgido de la experiencia
y estudio de valiosos especialistas cubanos» [49].

Por su parte, Colomba considera que «la evaluacion
es un proceso reflexivo, sistematico y riguroso de
indagacion sobre la realidad, que atiende al contexto,
considera globalmente las situaciones, atiende tanto
lo explicito como lo implicito y se rige por principios
de validez, participacion y ética» [50]. Segun Tenbrink,
este es «el proceso de obtener informacion y de utilizarla
para formar juicios, que a su vez, se utilizaran en la
toma de decisiones» [51]. Para Ponjuan y Leon, este
proceso se ocupa de «generar cambios que aseguren
un mejor cumplimiento de los objetivos de la
organizaciony [52], para permitir, de esta forma, la
realizacion de correcciones y el seguimiento de aquellos
objetivos que se plantean.

Todos los autores se centran en considerar la evaluacion
como un proceso que su realizacion permite analizar
el nivel de correspondencia entre lo que la organizacion
se propuso en un principio y lo que en realidad realizo,
es decir, la correspondencia y cumplimiento de su
vision, mision, objetivos y metas para desarrollar la
toma de decisiones acertadas, que contribuyan a su
mejora y desarrollo continuo. Coinciden ademas, en
que la evaluacion, considerada como una herramienta
gerencial, persigue recoger informacion confiable
en correspondencia con cualquier actividad realizada
por la organizacion o por los individuos, a partir de
indicadores que, en este sentido, intentan distinguir
en qué medida se cumplen aquellas condiciones y
tareas dirigidas a obtener los resultados esperados.

Por lo general las organizaciones acogen formas
tradicionales sin tener en cuenta las nuevas exigencias
del mercado y el cambio en que la sociedad actual
esta sujeta; el trabajo es el mismo sin tomar en cuenta
de que muchas de esas actividades deben ser
interrumpidas, y otras afiadirse, o tener cambios seglin
sea necesario.

Cuando las organizaciones efectiian objetivos precisos
y concretos, entonces es que este proceso resulta
decisivo, alcanza su objetivo y facilita la informacion
que revelara si el sistema funciona, y en qué medida.
Si estas derivaciones revelan que los objetivos no
se estan logrando, sera provechoso volver a realizar
el analisis para determinar si son reales, referente a

los proyectos de la organizacion u actividad objeto
de evaluacion. Se dice entonces que la evaluacion es
un proceso continuo y que necesita de estos objetivos
y propositos para definir normas y directivas. Ademas,
identifica medidas de funcionamiento que sean de
facil aplicacion, pertinentes y confiables.

Historicamente los sistemas han medido de la forma
mas facil, o sea, lo que le resulte mas facil medir, evaltian
lo que ya existe y no se proponen metas. Estas
organizaciones deben tener bien claro donde se
encuentran, y cual es el objetivo que quieren alcanzar;
a partir de estos criterios crean la estrategia y su
evaluacion. Mientras mayor cantidad y mejores sean
las medidas de funcionamiento que se utilicen, mas
eficaz sera el proceso y mas sustanciales seran las
diferencias entre una organizacion eficiente y una
organizacion ineficiente; a partir de ahi se tomaran
decisiones mas adecuadas y mas oportunas a seguir. El
proceso de evaluacion constituye un elemento
determinante en la calidad del desenvolvimiento de
las actividades de la organizacion. Los servicios
digitales no son excepcion en este proceso, y como
cualquier otra actividad, son también susceptibles a
ser evaluados desde cualquier punto de vista. Para la
evaluacion de estos servicios electronicos, se emplean
técnicas similares a las que se utilizan en los servicios
tradicionales ya que estos servicios electronicos
difieren de los impresos en los elementos de soporte,
distribucion e interactividad. Igual constituyen fuentes
de informacion, que debido a la combinacion de las
exigencias de la practica social y los avances
tecnologicos de la actualidad, resultan nuevas formas
cualitativamente superior de transmision de
informacion y de difusion de conocimiento.

La evaluacion es estimar conocimientos a partir de
principios tedricos para obtener resultados esperados.
Entonces no es de extrafiar que en su practica coexistan
diferentes modelos o esquemas que definen las etapas
y pasos de la evaluacion como proceso. Los modelos
de evaluacion son: segun los autores que los proponen,
seflalan qué es y como debe conducirse un proceso
evaluativo. Por tal razon, existen innumerables esquemas
que desde el punto de vista metodologico definen
las etapas y pasos de cualquier proceso evaluativo.

A modo de conclusion

Las organizaciones de informacion en la actualidad
estan enfrentando un momento de transicion, que
parte entre otras causas de la aplicacion de las
tecnologias y de una vision econémica en las mismas.
Unido a esto, se impone concebir servicios de
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informacion con mas dinamismo, con el objetivo de
cubrir las expectativas de los usuarios e incluso
superarlas, siempre teniendo especial cuidado que
no sean afectados por el exceso de informacion [53].

Ademas, para mantener la calidad de los servicios
no se debe olvidar acometer por parte de
organizaciones de informacion el fortalecimiento de
los nexos de colaboracion, la realizacion de estudios
de intereses, el establecimiento de perfiles y
categorias de los usuarios, la alfabetizacion
informacional y digital, el analisis de eficiencia de
los sistemas de informacion (mediante flujos
adecuados y diversas investigaciones sobre el uso
de la informacién); todo lo antes mencionado de
modo sistematico.

Referencias bibliograficas

7) Setién Quesada, Emilio. Servicios de
informacion. Ciudad de La Habana, Editorial
Pueblo y Educacion, 1986.

2) Tomado de: Universidad de La Habana.
Facultad de comunicacion. Glosario de
términos bibliotecolégicos y de Ciencias de
la Informacion. Disponible en: http://www. uh.
cu/facultades/fcom/portal/interes_glosa_
terminos. htm. [Consultado el 13 de junio de 2007]

3) Goii Camejo I. Algunas reflexiones sobre el
concepto de informacién y sus implicaciones
para el desarrollo de las Ciencias de la
Informacién. ACIMED 2000;8 (3):p.201-7.

4) Idem

5) Glosario de términos bibliotecolégicos y de
Ciencias de la Informacion.Universidad de
La Habana Facultad de comunicacion.
Disponible en: http://www.uh.cu/facultades/
fcom/portal/interes_glosa_terminos.htm.
[consultado el 10 de mayo de 2007]

6) Idem.

7) Academia Espanola (Madrid, Espafia). Diccionario
de la lengua. 23 ed.. disponible en: http://
buscon.rae.es. Espafa: RAE, 2002.
[Consultado el 10 de mayo de 2007].

8) Portal Definicion. Diccionario en linea.
Disponible en: http://www.definicion.org/
diccionario/147 [Consultado: 23 de mayo
de 2007]

9) Rendén Rojas, Miguel Angel. El papel del
profesional de la informacién en el acceso

. Un acercamiento a su evolucion

y uso de la informaciéon documental. La
informacién en el inicio de la era electrénica.
México: UNAM, CUIB, 1998. p. 252

70) Op. Cit. p. 41

77) Glosario de términos bibliotecolégicos y de
Ciencias de la Informacion.Universidad de
La Habana Facultad de comunicacion.
Disponible en: http://www.uh.cu/facultades/
fcom/portal/interes_glosa_terminos.htm.
[consultado el 10 de mayo de 2007]

72) Academia Espanola (Madrid, Espana).
Diccionario de lalengua. 23 ed.. disponible
en: http://buscon.rae.es. Espafa: RAE, 2002.
[Consultado el 10 de mayo de 2007].

713) Levitt, T. Panorama de Management y
Gestiéon,CDI-MECON: Usemos el criterio
industrial en los servicios, Theodore. Buenos
Aires. Organizaciéon y Desarrollo
Empresarial, 1987.

74) Rojas, José Luis. Herramientas parala
evaluacién de los servicios de informacion
en las instituciones cubanas. Informe para
optar por el grado cientifico de Doctor en
Ciencias de Informacion. Ciudad de La
Habana. Universidad de La Habana. Facultad
de Comunicacién. 2001, p.125

75) Lammbin, JJ. Marketing Estratégico. Madrid:
McGraw-Hill, marzo 1994, p.3

76) Gualier, H. Marketing en los servicios de
informacién. 2001, 12p. En: http://www.
monografias.com. [Consultada 25 de
septiembre de 2007].

77) Marin L., et. al. El mundo en Hechos y Cifras.
La Industria de la Informacién. Consultoria
Biomundi. La Habana: IDICT, 1998, p. 140

18) Rojas, José Luis. Herramientas para la
evaluacién de los servicios de informacion
en las instituciones cubanas. Informe para
optar por el grado cientifico de Doctor en
Ciencias de Informacion. Ciudad de La
Habana. Universidad de La Habana. Facultad
de Comunicacién. 2001, p.125

79) Lammbin, JJ. Marketing Estratégico. Madrid:
McGraw-Hill, 1994, p.3

20) Brown, A. Gestién de la atencidn al cliente.
Espana. Diaz de Santos, 1992, p. 22

ciencias de la informacion 33



Ramirez, Santovenia, Figueroa y Vega

21) Lammbin, JJ. Marketing Estratégico. Madrid:
McGraw-Hill, 1994, p.2

22) Naisbitt, J. Macrotendencias. México.edivision,
1985, p. 21

23) Kent citado por Martinez Comeche, JA.
Teoria de la informacién documental y de
las instituciones documentales. Espana.
Sintesis. 1995, p. 28

24) Rendén Rojas, Miguel Angel. El papel del
profesional de la informacién en el acceso
y uso de lainformacién documental. La
informacién en el inicio de la era electrénica.
México: UNAM, CUIB, 1998. p. 252

25) Marin L., et. al. El mundo en Hechos y Cifras.
La Industria de la Informacion. Consultoria
Biomundi. La Habana: IDICT, 1998, p. 140

26) Fernandez, |. Estudio sobre la unificaciéon de
conceptos en Ciencia de la Informacién,
Bibliotecologia y Archivologia: una propuesta
fundamental. trabajo de diploma. 1999,
p.141

27) Lancaster, FW. Evaluacién y mediciéon de los
servicios bibliotecarios. México. UNAM,
1983, p. 48

28) Sitrans. La gestion del conocimiento en la
nueva economia. Ciudad de la Habana. Cuba.
2003, 29p.

29) Arriola Navarrete, O. creacion de un portal:
el caso de la biblioteca Daniel Cosio Villegas
de El Colegio de México. Tesis de maestria
en bibliotecologia. UNAM, 2002

30) Garcia Aguilar, |. miradas aisladas, visiones
conjuntas: defensa del patrimonio documental
mexicano. CUIB.UNAM, 2001. p. 66

37) Gisbert, M. Las nuevas tecnologias en la
educacién. Redes de comunicacion, redes
de aprendizaje. En: EDUTECAS. Palma:
Universidad de los llles Balears, 1996, pp.
409-422. En: http://www.uib.es/depart/gte/
grurehidi.html. [Consultado 10 de junio de
2007].

32) Albuquerque Barreto, A. Los tres mundos de
la Ciencia de la informacion. Ciencias de la
informacién. V.3, no. 29, 1998, p.3-10.

33) Pérez-Luque, M J. El reto de crear noticias
online. Andlisis de la comunicacion online
actual y perspectivas de futuro / Maria José
Pérez-Luque, Maider Foronda Perea, 2000.

p.8. Disponible en: http://www.mmlab.unav.
es/ [Consultado 10 de junio de 2007)

34) Lopez Yépes, J. Nuevos estudios de
documentacién. El proceso documental en
las ciencias de la comunicacién social.
Madrid: Instituto nacional de publicidad,
1978. p.112. citado por Vizcaya Alonso, D.
Seleccién de lecturas. Fundamentos de la
organizacién de la informacion. Servigraf,
2002, p. 93.

35) Taylor, RS. Value-added processes in the
information life cicle. En JASIS. V.9, no.33,
1982, pp. 341-346.

36) Rivadeneira Martinez, R. El Valor Agregado
en las entidades publicas, 2000, p.9.
Disponible en: http://www.multiphone.unav.es/
[Consultado: 25 de mayo de 2007)

37) Abreu Valdés, Manuel de la Caridad.
Consideraciones generales en torno al valor
anadido de la informacion. ACIMED. La
Habana. V.1, no. 7, 1998, pp. 8-14. En:
http:/www.infomed.sld.cu/revistas/aci/
vol7_1_99/aci02199.htm [Consultado: 26
de junio de 2007].

38) Cafiedo Andalia, Rubén. Algunas aproximaciones
tedricas alos servicios de alto valor agregado,
disenados a la medida y orientados al
conocimiento. ACIMED, feb. 2006, vol.14,
no.1, p.0-0. ISSN 1024-9435. Disponible
en: http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=
sci_arttext&pid=S1024-943520060001000
01&Ing=pt&nrm=iso&ting=es [Consultado:
21 de noviembre de 2007]

39) Rementeria Pifiones, A. Reflexiones sobre
el Concepto: gestion de Informacién
Bibliografica. Disponible en En: http://lauca.
usach.cl.[Consultado: 25 mayo de 2007)

40) Woodman, L. Information managementin
large organizations. En: Cronin, B. Information
Management from strategies to action /L.
Woodman. London. ASLIB, 1985. pp. 95-114.

417) Rojas, L. Tendencias de los servicios de
informacion. Seccion Cientifica. Facultad de
Comunicacion, Universidad de La Habana,
La Habana, Cuba. 5 de marzo de 2004, p.5.

42) Hope J, Hope T. La gestion del conocimiento:
impulse el conocimiento para obtener ventajas
competitivas. En: Competir en la tercera ola:
Los diez temas claves de la direccion en la
era de lainformacion. Madrid: Gestion 2000;
1998. p.27.

34 wolumen 39, no. 2, agosto 2008



Los servicios de informacion. Un acercamiento a su evolucion

43) Bueno, E. La gestién del conocimiento: nuevos
perfiles profesionales. Observaciones no
publicadas. p. 11

44) Ponjuan Dante, Gloria. Gestién de informacion
en las organizaciones, conceptos y aplicaciones.
Chile: CECAPAI; 1998. p. 32

45) Lancaster FW. If you want to evaluate your
library services. 2 ed. Londres: Library
Association. 1993.

46) 1dem.

47) Menou, MJ. Indicadores para la evaluacién
del impacto de la informacién en el
desarrollo. Montevideo: Centro Internacional
de Investigacion para el Desarrollo. Oficina
Regional para América Latinay el Caribe . 1993.

48) Rojas, J. La evaluacién de ofertas.
Observaciones no publicadas, notas de clase

49) NUnez Paula, Israel. éCémo evaluar un servicio

de alto valor agregado y ajuste a la medida?

Primera parte. Ciencias de la Informacion.
1999;(4) pp. 13-26.

50) Colomba, N. Evaluacion, nuevas concepciones.
Disponible en URL: http://www.monografias.
com/trabajos11/conce/conce.shtml
[Consultado: 8 de noviembre de 2007].

517) Toranzos, LV. En la busqueda de estandares
de calidad. Disponible en URL: http://www.
campus-oei.org/calidad/toranzos2.htm
[Consultado: 30 de octubre de 2007].

52) Le6n Magda, Ponjuéan Dante Gloria. Una
mirada a la evaluacion de las WWW en Cuba
desde la academia. En: IDICT. Memorias
INFO-2004: La Habana: IDICT, 2002.

53) Rojas, José Luis. Tendencias de los servicios
de informacion. Seccion Cientifica. La
Habana. Universidad de La Habana. Facultad
de Comunicacién. 2004, p. 5.

Recibido: 21 de febrero de 2008.
Aprobado en su forma definitiva: 15 de abril de
2008.

Lic. Heidy Ramirez Vazquez
Especialista en Bibliotecologia y Ciencias de
la Informacién Departamento Fuentes y Servicios
de Informacién. Centro Nacional de Informacion
de Ciencias Médicas-Infomed. Calle 27 No.
110 e/ Ny M, El Vedado. Plaza de la
Revolucién. Ciudad de La Habana. Cuba
Correo electrénico:
<hramirez@infomed.sld.cu>

Lic. Javier Santovenia Diaz
Especialista en Informacion Cientifica y
Técnica. Instituto de Documentacion e

Informacion Cientifica y Tecnoldgica (IDICT).
Capitolio Nacional. Industria y Dragones,
Centro Habana, Ciudad de La Habana, Cuba
Correo electrénico:
<interactivo@infomed.sld.cu>

Lic. Aleida Figueroa Silverio
Especialista en Bibliotecologia y Ciencias de
la Informacién. Departamento Fuentesy
Servicios de Informacién. Centro Nacional de
Informacién de Ciencias Médicas-Infomed.
Calle 27 No. 110 e/ Ny M, El Vedado. Plaza
de la Revolucién. Ciudad de La Habana. Cuba.
Correo electrénico:
<aleida.figueroa@infomed.sld.cu>

Lic. Monica Vega Botana
Especialista en Informacion Cientifica y
Técnica. Departamento Fuentes y Servicios
de Informacién. Centro Nacional de
Informacién de Ciencias Médicas-Infomed.
Calle 27 No. 110 e/ Ny M, El Vedado. Plaza
de la Revolucién. Ciudad de La Habana. Cuba.
Correo electrénico:
<monica@infomed.sld.cu>

ciencias de la informacion 35



