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RESUMEN

En este trabajo se exponen diferentes definiciones
sobre gestion de informacion, referencia virtual y el
proceso que la conforma. Se enfatiza acerca de la
importancia de los recursos humanos para la
misma. Se especifica que todo servicio de
informacion es el resultado de un proceso que se
organiza sistematicamente, obedeciendo al objetivo
por el cual se ha creado.
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ABSTRACT

This paper sets out different opinions about
information management, virtual reference and the
process shaping it. There is an emphasis on the
importance of human resources for it. It is specified
that any information service results from a process
that is systematically organized, pursuant to the
goal for which it has been created.

Keywords: virtual reference, information
management, information services, human
resources.

Introduccion

na herramienta importante hoy dentro de

cualquier organizacion, es la gestion de

informacion que esta genera y la de su entorno.
El dominio de los principios que rigen la mismay el
analisis de las diferentes dimensiones asociadas a
ese proceso, asi como su importancia para conferirle
verdadera utilidad al recurso que ella gestiona, o
sea, la informacion resulta necesaria para enfrentar
los grandes retos que la sociedad de la informacion
trae aparejado.

Por otro lado, se debe plantear que cada vez con mayor
frecuencia aparecen instituciones interesadas en
desarrollar e implementar servicios de referencia virtual,
como una novedosa modalidad de extender los
servicios presenciales que dichas organizaciones
ofrecen a sus usuarios. En un analisis de la literatura,
que sobre el tema se ha publicado, se nota el abordaje
del mismo, siempre desde la perspectiva del resultado

final, o sea de la oferta como tal, siendo poco tratado
los aspectos relativos a este como proceso de un
sistema de informacion que comprende todo un
conjunto de acciones y procedimientos, que permiten
la gestion de la informacidn que se genera a través
de esta prestacion.

Por ello, enfocar la referencia virtual desde esta
perspectiva permite descubrir la esencia del mismo,
sus dimensiones y la interaccion entre estas, asi como
sus relaciones con otros subsistemas que subyacen
en las actuales organizaciones de informacion. Ademas
de favorecer el conocimiento de todo el andamiaje
teorico que sustenta la oferta de informacion y que
tiene como salida el mismo; demostrando asi la
importancia de disefiar una oferta de informacién con
una orientacion a proceso, a partir de las dimensiones
asociadas a la gestion de informacion, aspectos que
seran abordados en este trabajo.
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Gestion de informacion:
definiciones y analisis

Mucho se habla de la importancia de la informacion
para el logro de las metas que una organizacion
contemporanea se trace, en esta subyacen, en
correspondencia con la actividad que las genera,
multiples tipos de informacion: tecnologica, comercial,
econdmica, operacional y estratégica. Las mismas
pueden ser producidas internamente en la organizacion
o provenir de su ambiente, y es precisamente el manejo
adecuado y sistematico de estas, o sea su gestion, el
que reporta beneficios para dicha organizacion.

Distingamos qué se entiende por gestion de
informacion y su implicacién como factor critico de
éxito, a partir del analisis de diferentes definiciones
que sobre el tema han versado algunos autores en
los ultimos afios.

Sefiala, Garcia Gonzalez [1], que la gestion de
informacioén es «el proceso de organizacion,
planificacion, control y produccion, aplicado al recurso
de la informacion en las organizaciones» (...) «gestion
integrada de la informacion interna y externa y de las
tecnologias de la informacion, aplicadas a las areas
estratégicas y a los factores de cambio de competitividad
y pertinencia de una organizacion.

Para Bustelo y Amarillas [2] la gestion de informacion
es «el conjunto de las actividades que se realizan
con el propdsito de adquirir, procesar, almacenar y
finalmente recuperar, de manera adecuada, la
informacién que se produce o se recibe en una
organizacion, y que permite el desarrollo de sus
actividadesy.

Después del analisis de estas definiciones, se puede
apreciar como la gestion de informacion desempefia
una importante funcién en la seleccion, organizacion,
almacenamiento y uso de la informacion, estructurada
para el desarrollo de las acciones de una organizacion.
Desprendiéndose también de estos planteamientos
la necesidad de que, aparejado al imperioso
ordenamiento y manejo de la informacion como recurso
en la organizacion, se propicie el ordenamiento y la
integracion de todas aquellas tecnologias que facilitan
su control y uso, lograndose asi una verdadera gestion
de este importante recurso.

Siguiendo la linea de los autores anteriores, pero
introduciendo un nuevo elemento que analizaremos
con posterioridad, Tom Wilson, concibe como gestion
de la informacion «la aplicacion de los principios de

la gestion, a la adquisicion, organizacion, control,
diseminacion y uso de informacion relevante para la
operacion eficaz de las organizaciones de todo tipo. Esta
informacion se refiere aqui, a todo tipo de informacion
de valor que tenga origen fuera o dentro de la
organizacion, incluyendo datos de recursos, tales como
datos de produccion, archivos y ficheros relacionados;
por ejemplo: sobre las funciones del personal, datos
de investigacion de mercado e inteligencia competitiva
desde un amplio rango de fuentes. Gl trata con el valor,
calidad, propiedad, uso y seguridad de la informacion
en el contexto del desempefio organizacional» [3].

El nuevo elemento que se le afiade al concepto es la
importancia de gestionar, no solo la informacion que
produce la organizacion, sino también la que procede
de suambiente y le es necesaria para su desempeio;
al respecto Ponjuan [4] explica que «la gestion de
informacion es un proceso que tiene lugar no sélo
dentro de la organizacion, sino que se vincula
fuertemente con su ambiente. (...) la organizacion
se nutre del ambiente externo y trabaja para él.»

Por otro lado, y a criterio de la misma autora, la gestion
de informacion ha de verse ademads, como un factor
de integracion de todos los recursos que estan
presentes en una organizacion para el logro de los
objetivos propuestos, definiéndola como «el proceso
mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan
recursos basicos (economicos, fisicos, humanos,
materiales) para manejar informacion dentro y para
la sociedad a la que sirve. La misma, seglin esta autora,
«tiene como elemento basico la gestion del ciclo de vida
de este recurso y ocurre en cualquier organizacion.» [4]

Como complemento, Choo [5] da un giro a todo lo
que hasta el momento hemos analizado y define la
gestion de informacion como «un ciclo de procesos
que apoyan las actividades de aprendizaje en las
organizaciones: identificacion de necesidades de
informacion, adquisicién, organizacion y
almacenamiento de informacién, desarrollo de
productos y servicios de informacion, asi como
distribucion y uso de la mismay; agregando a la
definicion, un elemento clave en la gestion de
informacion: la cultura informacional. Una organizacion
dispuesta a gestionar su informacion para emplearla
como apoyo a sus actividades ha de estar presta, entre
otros elementos, a compartir informacion, contando
con directivos convencidos de la importancia de la
informacion.

Llegado a este punto, podemos confirmar la necesidad
de un acercamiento al tema de la gestion de
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informacion, que permita el analisis de los sistemas
de informaciéon como una via para potenciar los
esfuerzos y los recursos de todo tipo, empleados en
una organizacion; sélo asi, estas podran manejar
eficientemente la misma y fortalecerla como factor
de éxito.

Esta aproximacion puede realizarse a través del estudio
de las diferentes dimensiones asociadas a la gestion
de informacion, entre las que Ponjudn [4] detalla: el
ambiente, los procesos, las personas, la tecnologia, la
infraestructura, los productos y los servicios.

Enfocar el disefio de un producto o servicio de
informacion desde este punto de vista, le confiere a
estos una dinamica y flexibilidad que los hace
adaptables a todo tipo de cambios, sin provocar, en
caso de introducirles alguna modificacion, fisuras
traumaticas en su concepcion; un ejemplo de esto lo
presentamos en el acapite siguiente.

Referencia virtual: analisis
desde las dimensiones de la
gestion de informacion

Si bien es cierto que atin no existe un criterio tnico
ni en cuanto a conceptualizacion ni a denominacion,
al realizar un analisis de las definiciones ofrecidas
por varios autores, entre ellos: Kasowitz, 1998; Wasik,
1999; Ammentorp y Hummelshoj, 2001; Saunders,
2001; Lankes, 2003; Whitlatch, 2003; Pomerantz,
2003; Smith, 2003 y organizaciones como la American
Library Association (ALA), Virtual Reference Desk
(VRD), Online Computer Library Center (OCLC) [6]; se
puede apreciar que todas comparten una idea central:
eluso de las tecnologias de la informacion para facilitar
la comunicacion, a distancia, entre el usuario o cliente,
los profesionales de la informacion o expertos.

Por tanto, el concepto de servicio de referencia virtual,
puede quedar enunciado como aquel que, mediante
el empleo de las tecnologias de la informacion, permite
la comunicacion del usuario con el profesional de la
informacion o experto en una tematica, en cualquier
momentoy lugar, para la satisfaccion de sus necesidades
formativas e informativas.

A partir de esta definicion, resultante del analisis de
la literatura referida con anterioridad y valorandose
desde el concepto de sistema de informacion ofrecido
por Ponjuén [4], Andreu, Ricart y Valor [7], se puede
considerar la referencia virtual, como el conjunto
integrado de componentes desarrollado en un entorno
tecnoldgico que almacenan, procesan y distribuyen

informacion, a partir de una necesidad de informacion
previamente definida y subordinado a un sistema
mayor; la institucion de informacion que implementa
el mismo.

Pero bien, como todo sistema de informacion, el flujo
de informacion que ocurre en este proceso y el cual
es objeto de gestion, puede ser valorado desde
diversas dimensiones como se expuso en el acapite
anterior y que se analizan seguidamente.

El ambiente de la referencia
virtual

Para Ponjuan un elemento vital es el ambiente, el cual
asegura la existencia de la organizacion y sus factores
criticos de éxito. Para esta autora, el ambiente esta
«integrado por componentes objetivos y tangibles,
como entidades y procesos» [4] y su conocimiento
es lo que permite su gestion. El mismo se divide en
ambiente individual, organizacional y externo.

El conocimiento del entorno condicionara el
comportamiento posterior del sistema, por ello la
organizacion ha de primeramente identificar el mismo
y establecer las politicas necesarias que lo regulen, a
fin de potenciar la influencia positiva de este.

En el caso de analisis, la referencia virtual, se ha de
identificar como ambiente individual de todo lo relativo
ala cultura informacional del usuario, lo cual le permite
aeste «encontrarle utilidad al servicio referativo basado
en Web, juzgar su pertinencia dada la informacion
que requiere y finalmente, la habilidad de formular
su necesidad de informacion de una forma clara y
precisa» [8].

Una vasta cultura y el conocimiento sobre la oferta
de un servicio, influyen de manera positiva en la
habilidad de formular la pregunta precisa y pertinente,
pues el usuario debe conocer qué tipo de preguntas
puede realizar para recibir la respuesta que espera,
teniendo presente que este tenga habilidades para
navegar por Internet, usar el correo electronico y el
Chat.

Siempre se ha de tener en cuenta el nivel educativo del
usuario. Un nivel educativo alto tiene como resultado
una mejor comprension por parte de este, de lo que
quiere y de por qué el intermediario requiere cierta
informacion para la correcta satisfaccion de las
solicitudes realizadas.

Otro elemento, es lo relacionado con la infraestructura
existente; si esta es idonea propiciara un desarrollo
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exitoso del proceso al que hacemos referencia. De igual
manera se ha de seguir de cerca la influencia positiva
que ejerce en la construccion de un ambiente individual
favorable, contar con los medios de comunicacion
eficaces y con una administracion comprometida en el
desarrollo del mismo.

La existencia de otros subsistemas interactian con el
de referencia virtual, influyendo sobre el
comportamiento de este; ademas, puede considerase
dentro de lo denominado ambiente organizacional. A
este también corresponderan las politicas que la
organizacion se trace y que faciliten la utilizacion del
mismo, asi como todo lo que propicie su desarrollo
exitoso como son: el presupuesto, los recursos
humanos idoneos, el clima organizacional y los
contenidos informativos.

Integran el ambiente externo todo aquello que
represente una amenaza u oportunidad para la
organizacion. Asi tenemos como los factores sociales,
culturales, econdmicos y politicos pueden propiciar
un desarrollo exitoso o no, del objeto de estudio: la
referencia virtual. Impactan de igual forma los
proveedores, competidores y los usuarios.

En la grafica (figura 1), modificada a partir de la
propuesta de Ponjudn [4], podemos observar la
interrelacion entre diferentes niveles del ambiente y

los elementos que los componen. El conocimiento y
el constante intercambio entre los elementos que
necesita el sistema y los que lo modifican, propicia
su correcto funcionamiento, al poder dominar
informaciones que posibilitan regular y controlar sus
actividades y funciones, entre ellas, el impacto que
este tiene en el ambiente.

El proceso de referencia virtual

Esta etapa persigue convertir las entradas, mediante
un conjunto de actividades de agregacion de valor,
en recursos para alcanzar los objetivos trazados por
el sistema [4].

En el caso de la referencia virtual, el proceso esta
integrado por cuatro elementos fundamentales: el
usuario, la interfaz de comunicacion (aspecto
tecnolodgico), el experto o el profesional de la
informacion y las fuentes de informacion (ver figura 2),
quienes interactian indistintamente en las cinco
etapas que Lankes.y Kasowitz [9] han identificado
como partes esenciales del mismo: formulacion y
recepcion de la pregunta, chequeo vy
redireccionamiento de la pregunta, formulacion de
la respuesta, envio de la respuesta y archivo y
control estadistico del servicio. La descripcion de estas
etapas y las acciones que dicho autor propone se
muestran en la tabla 1.

Proceso de
Referencia

Virtual

Fig. 1. Interaccion del proceso de referencia virtual con su ambiente
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Solicitud

Interfaz de
comunicacion
(e-mail, chat,
web...)

Respuesta

Recursos
documentales
(impresos o
electronicos)

Referencista

Fig. 2. Interaccion de los elementos que intervienen en el proceso de referencia virtual

Tabla 1. Etapas y acciones en el proceso de referencia virtual segun Lankes

Etapas Acciones

Adquisicion de la pregunta

o Obtencion de la informaciéon ofrecida por el usuario a
traves de la modalidad de servicio implementado

o Chequear contra politica del servicio

o Contactar al usuario en caso de duda

Encauzar la pregunta a un

experto tematico o referencista | humano

Puede realizarse por medios automaticos o mediante filtro

o Chequear base de datos de preguntas y respuestas
Conformar estrategia de busqueda

Fomulacion de la respuesta

Realizar la busqueda y localizacién de informacién
Conformar la respuesta
Envio al usuario

Archivo

0 0|0 O C0C]|O

Creacidn de base de datos de preguntas y respuestas
Actualizacion de la base de conocimientos, en caso de
que lo requiera

Estadisticas

o 0

Seguimiento y control de las preguntas

Identificar temas mas frecuentes

o Control de la utilizacién del servicio por categoria de
usuarios

Del analisis de estas y haciendo un resumen de las
mismas, se obtienen como tareas de este proceso,
las que a continuacion se relacionan; las cuales se
representan de forma grafica en la figura 3.

1. Llenado y envio del formulario por el usuario.

2. Recepcion de las solicitudes, devolucion de las
que no proceden o para clarificar la pregunta.

3. Chequeo del archivo histérico de preguntas y
respuestas.

4. Analisis, precision de la solicitud y busqueda y
localizacion de la informacion.

5. Composicién de la respuesta y archivo.
6. Entrega del producto informativo al usuario.

7. Evaluacion de la calidad de la prestacion.

Como se puede apreciar, el procedimiento de trabajo
es sencillo; parte de la expresion por el usuario de
sus necesidades de informacion y sus datos de
identificacion. Estos son recepcionados por el
especialista en informacion o experto que atiende el
servicio, son chequeados contra las politicas de este,
y en caso de no existir correspondencia, o no
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Fig. 2. Interaccion de los elementos que intervienen en el proceso de referencia virtual

entenderse correctamente, se le devuelve al mismo,
para su clarificacion.

Una vez realizado el analisis de la correspondencia
entre la solicitud y la politica del centro, se revisa el
archivo histérico, de existir, se le avisa al usuario y se
da por terminado el proceso. En caso de una solicitud
nueva, esta se convierte del lenguaje natural al lenguaje
de busqueda, para comenzar este proceso en las fuentes
de informacion que tenga disponible el sistema.

Localizada la informacion, se comienza a preparar la
respuesta y al concluir se archiva en la base de
conocimiento y se le envia el aviso al usuario. Con
posterioridad se realizan todas las acciones
concernientes a la evaluacion del mismo, para conocer
el grado de satisfaccion que se logra y su impacto en
la organizacion.

Este procedimiento descrito de manera global, puede
ser explicitado, a partir de la propuesta de los autores
Eisenberg y Berkowitz [10] quienes proponen seguir
los pasos que seguidamente se explican. El modelo
es denominado por ellos como Big 6, y esta basado en
un proceso sistematico, apoyado en el pensamiento
critico para resolver las necesidades de informacion.

ElBig 6 es considerado como las seis areas de habilidad
necesarias para la solucion efectiva y eficiente de
problemas de informacién, las cuales permiten
desarrollar competencias que favorecen un uso
eficiente de la biblioteca y por ende, del manejo de
la informacion. Esta herramienta es adaptada por
Kasowitz [11] y propuesta para darle solucion a los
problemas que los usuarios les planteen a un servicio
de referencia virtual; en cuestion los pasos serian
los siguientes:
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1. Definicion de la tarea.

- Identificar la pregunta en cuanto a caracteristicas
del mensaje y del usuario.

- Determinar el tipo apropiado de respuesta.

2. Estrategia de busqueda de informacion

- Determinar las fuentes posibles para contestar la
pregunta.

- Decidir qué fuentes son las mas apropiadas para la
pregunta.

3. Localizacion y acceso
- Fuentes apropiadas para la basqueda.

- Encontrar la informacién dentro de las fuentes que
mejor respuesta den a la pregunta.

4. Uso de lainformacion
- Determinar la informacion resultante.

- Transferir la informacion para confeccionar la
respuesta.

5. Sintesis

- Proporcionar la informacion y/o las referencias a
los recursos.

- Proporcionar la guia de instruccion para usar la
informacion.

- Utilizar un lenguaje apropiado en la presentacion.

6. Evaluacion
- Contenido de la revision.

- Evaluacion del lenguaje y el tono del mensaje.

El primer paso en la solucion de un problema de
informacion reside en el analisis del mensaje del usuario,
con vistas a determinar el problema de informacion y
las caracteristicas de este; de esta forma el especialista
de informacion puede decidir qué tipo de informacion
proporcionara la mejor respuesta. El bibliotecario
proveera respuestas mas apropiadas a medida que
tenga un mejor conocimiento de la pregunta realizada
por el usuario, asi como de sus niveles de conocimientos,
habilidades y de los recursos de que disponga.

Una vez que se tiene la idea del tipo de informacion
que el usuario necesita, comienza el proceso de
conformar la estrategia de busqueda. En este proceso
juega un papel importante el rango de fuentes posibles
para contestar la pregunta, estas pueden ser diversas:

recursos de Internet, textos impresos, articulos de
publicaciones seriadas, banco de datos, etc.
Identificadas las fuentes, entonces se decide cual es
la mas iddnea, proceso que requiere la habilidad y
experiencia del bibliotecario.

Identificados los recursos que pueden ayudar a la
solucion del problema, el proximo paso es localizar la
fuente y comenzar a realizar la busqueda. Al concluir
este proceso es oportuno informar al usuario coémo
se realiz6 la misma.

La informacion resultante del proceso anterior es
inspeccionada cuidadosamente; la misma debe ser
evaluada seglin la importancia, calidad y pertinencia
de esta, en relacion con la pregunta realizada por el
usuario. También se debe valorar la autoridad
responsable del recurso y la actualidad y navegabilidad
del mismo; por ultimo se procesa toda la informacion
recopilada para confeccionar el paquete informativo.

Después de recopilada toda la informacion necesaria,
el bibliotecario procede a la organizacion y presentacion
del producto informativo que se le hara llegar al usuario.
En este proceso, a criterio de Kasowitz[11], es necesario
tener en cuenta para una respuesta de calidad, tres
caracteristicas fundamentales: el volumen de
informacion exacto y apropiado, proporcionar una
guia de ayuda, establecer una comunicacion clara y
una presentacion agradable.

La evaluacion completa del proceso sugerido, se debe
realizar de forma continua durante el desarrollo del
servicio, valorando la calidad de la informacion y las
referencias a los recursos que se incluyeron en la
respuesta, ademas, repasar las politicas, procedimientos,
normas de comunicacion y presentacion del mensaje.

Siguiendo este proceso sistematico, el especialista de
informacion que se enfrenta a solucionar el problema
demandado, puede cerciorarse de que en sus respuestas
incluye la informacion pertinente y exacta, para auxiliar
a sus usuarios, ayudandolos ademas a mejorar sus
habilidades en la solucion de los problemas de
informacioén. Por ello, estos procedimientos
anteriormente descritos sugieren en lo fundamental,
que este pueda «analizar una pregunta para determinar
codmo responder apropiadamente, determinar el mejor
recurso de informacion para contestar una pregunta,
encontrar y determinar las fuentes de informacion a
incluir en la respuesta, componer una respuesta que
contenga la informacion relevante y la guia de
instruccion que se presenta claramente con eficacia
y por ultimo, evaluar la respuesta» [11].
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Recursos humanos para la
referencia virtual

Hablando de recursos humanos, como en cualquier
otra actividad dentro de una organizacion, el referencista
juega un rol fundamental en el proceso de gestion de
informacion. Por ende, ha de poseer los conocimientos
que le permitan desempenar la funcién como
corresponde.

Los especialistas encargados de un servicio digital
de referencia, deben tener el conocimiento necesario,
segun el tema solicitado y la habilidad para calificar
como expertos en el mismo. Estos niveles especificos
de conocimiento, habilidades y experiencia en la
actividad, son determinados para cada servicio,
disciplina o campo relacionado.

El entrenamiento de los especialistas de informacion
es uno de los aspectos mas importantes en la etapa
de planificacion y en la de funcionamiento de un
servicio digital. Estos deben recibir orientacién o
entrenamiento eficaz, que les permitan responder
con claridad a las investigaciones solicitadas.

Relativo a esto, la IFLA (International Federation
of Library Associations) [12], sefiala que el profesional
de la informacion que atiende este tipo de servicio,
debera poseer una serie de aptitudes entre las que se
pueden sefalar las siguientes: tener capacidad para
realizar mas de una tarea a la vez; poseer buen dominio
de las herramientas de comunicacion, fundamentalmente
escrita; capacidad para afrontar la dificultad que afiade
la falta de indicaciones visuales o auditivas a la hora
derealizar la entrevista; dominio y conocimiento para
realizar bisquedas en recursos convencionales, bases
dedatos en linea y de los recursos y fuentes de referencia;
por ultimo, estar familiarizado con los programas
informaticos seleccionados.

Otras habilidades que ha de practicar el profesional
de la informacion, se relacionan con la habilidad para
instruir a los usuarios potenciales sobre el uso del
servicio en un entorno virtual; ademas debera
mantenerse actualizado acerca de las novedades
tecnoldgicas y su empleo, asi como ser capaz de evaluar
eficazmente la relevancia de la informacion que
recupera [13].

La tecnologiay la infraestructura

Expresa Ponjuan [4] que: todo sistema de
informacion, constituye una unidad la triada:
informacion — tecnologia — gestion, componentes que

han de tenerse en cuenta a la hora de su disefio y
operacion. En este contexto, la tecnologia juega un
papel fundamental y se ha de mantener una
actualizacion permanente e incorporacion constante
de estas nuevas herramientas y programas informaticos,
que permitan un desarrollo eficiente de la actividad.

Conrelacion a la tecnologia, en el desarrollo del servicio,
es importante determinar la herramienta tecnoldgica
sobre la base en que se implementara el mismo; de
una correcta eleccion de la misma, dependera el éxito
de toda la gestion que se realice en este. Entre las
herramientas mas empleadas en la implementacion
de la referencia virtual se encuentran: el correo
electronico, los formularios Web, el Chat, la
videoconferencia, la mensajeria instantanea, los MOO
(Multi-User Object Oriented) y mas recientemente
los Centros de contacto Web. A la hora de seleccionar
la herramienta idonea para ofrecer el servicio en la
institucion donde se desee implementar, hay que tener
en cuenta no solo los recursos, entorno y politicas del
servicio, sino también varios aspectos entre los que
Falcato [14] senala: el valor que se le otorga a la
inmediatez de las respuestas, la posibilidad de realizar
una entrevista de referencia, el equipamiento y
habilidades de los usuarios previstos, la disponibilidad
y formacion de personal especializado, el tiempo limite
para cada transaccion y la factibilidad de establecer un
sistema 24/7, o al menos un horario amplio.

Otro de los elementos a considerar en este aspecto, se
refiere a la interfaz de comunicacion con el usuario,
la cual debe ser interactiva, eligiendo para ello esquemas
de navegacion y organizacion cuidadosamente
preparados, que permitird mejorar la comunicacion
entre este y el intermediario. Al respecto, los expertos
en disefio Lynch y Horton [15], sugieren que se ha de
crear un disefio grafico unificado que logre motivar
desde la primera pagina, a partir de un fuerte contraste
visual donde se acentuen los elementos importantes,
lograndolo a través de una correcta disposicion de la
tipografia y las ilustraciones para evitar el abarrotamiento
de ambos.

Estos autores sefialan, entre otras consideraciones, la
conveniencia de que todas las opciones de la pagina
principal estén en la primera ventana visible, en un
marco inferior a 640 X 480 pixeles, sin necesidad de
recurrir al scrolling. Se debe evitar, ademas, la
utilizacion de texto en blanco sobre fondo negro y no
abusar del empleo de animaciones de ciclo permanente
y de sonidos de fondo repetitivos.

En fin, para lograr una funcionalidad y legibilidad
maxima de las paginas, el disefio del sitio se debe
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construir en patron constante de unidades modulares,
compartiendo todos las mismas rejillas basicas de la
disposicion, temas graficos, convenciones editoriales
y jerarquias de organizacion. Ser constantes y fiables
hace que los usuarios se sientan comodos explorando
el sitio y les permite encontrar lo que estan buscando.
Laidentidad grafica de una serie de paginas en el sitio
Web proporciona sefiales visuales de continuidad
de la informacion.

Por ultimo, en relacion con la presentacion del servicio,
es importante incluir una informacién completa del
mismo, describiendo las categorias de usuarios que
pueden hacer uso de este, el tipo de preguntas a realizar,
el tiempo de espera en la solucion de la pregunta
planteada y como usar el servicio. Todo lo anterior
ayudara al usuario a hacerse un juicio de la pertinencia
0 no, del uso del servicio seglin sus requerimientos;
también lo ayuda a formular claramente su pregunta
e incluir el tipo de informacion que requiere.

La oferta de informacion en si:
el servicio de consulta

Este punto se deslinda de la etapa de proceso, aqui
solo analizaremos las entradas y salidas del sistema
a través de la llamada cadena de suministros, que
permite observar de conjunto todas las funciones que
en él ocurren, desde la obtencion de las materias primas,
su transformacion y su posterior entrega al usuario
mediante diferentes vias, como se refleja en la figura 4.

Una de las entradas fundamentales del sistema es la
solicitud expresada por el usuario mediante los canales
de comunicacion establecidos; también proveen al
sistema las entidades encargadas de facilitar la
informacidon necesaria para la resolucion de la
necesidad planteada, estas estan tipificadas en
recursos de informacion propios de la institucion o

adquiridos mediante los sistemas establecidos;
igualmente se consideran fuentes de informacion,
en este caso personales, los expertos en determinadas
tematicas prestos a colaborar con el desarrollo de la
oferta informativa.

En la fase de elaboracion, se recepcionan las
necesidades planteadas y se ejecutan las acciones
esbozadas con anterioridad en la etapa de proceso,
para tramitar la satisfaccion de la demanda planteada,
la cual, una vez elaborada la respuesta, se le hace llegar
al usuario por los canales establecidos, sea el correo
electronico o la base de conocimientos.

Para finalizar, y aunque no definido en el grafico, se
ha de evaluar el impacto de la oferta de informacion en
el mejoramiento de los diferentes indicadores sociales,
economicos, etc. Asi de esa forma realmente se conocera
el éxito o no, de la gestion desarrollada.

Conclusiones

Las diferentes visiones en torno al tema de la gestion
de informacion, muestran claramente la importancia
de esta herramienta para el éxito de cualquier
organizacion.

La gestion de informacion proporciona una estructura
que apoya el crecimiento y desarrollo de cualquier
organizacion, adaptandola a las exigencias y a cambios
del ambiente en que se encuentra.

La aplicacion de un enfoque sistémico, orientado a
las dimensiones asociadas a la gestion de informacion,
al proceso de referencia virtual, permite disefiarlo,
de manera flexible y adaptable a los cambios
ambientales; propios del desarrollo tecnologico y de
otros factores que ejercen su influencia sobre el mismo.

Entrada Salida
N
Solicitud del Recepcion y Estrategia de
usuario tramitacion blusqueda
/
+ Correo electronico
- Proveedores de E
Informacién Z:Sb%l;:gg: Respuesta Ec?r?c?c(ijn?tiento
- Expertos )

Suministro Elaboracion m

Fig. 4. Cadena de Suministros asociadas a un proceso de referencia virtual
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