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SERVICIO DE INFORMACION: POLITICASDE
INFORMACION EN UN ENTORNO DE CAMBIOS.

[INFORMATION SERVICES: INFORMATION POLICIES IN A
CHANGING ENVIRONMENT]

EGBERT J. SANCHEZ VVANDERKAST

Resumen: Laspoliticasdeinformacion en el &readelosserviciosdeinformacion
atraviesan por un periodo de obsolescencia acelerada debido a los cambios
que se efectlian en el entorno informativo. Dicho entorno se ve afectado en dos
niveles, intra-social y extra-social, por elementos de indole social, tecnol égica,
economica, ecosistémicay politica. Se propone lametodologia‘ STEEP para
realizar un andlisis de los elementos mencionados con el fin de conocer las
tendencias de cadauno de ellos en ambosniveles. Esto nosllevariaaun gercicio
de evaluacién delas paliticas deinformacion existentesen €l &readelosservicios
deinformacion, en general, paraproponer otras politicasy conformar un estudio
de prospeccion, paraestablecer unaagendacon las propuestas de nuevas politicas
deinformacion en esaéreaen particular, tomando siempre en cuentalosvalores
sociales einstitucionales.

Palabr as clave: Politicas de informacion; Servicios de informacion; Metodo-
logia STEEP.

Abstract: Information policies in the field of information services are going
through an accelerated obsolescence period due to changes carried out in the
information environment. Such environment becomes affected in two levels,
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intraand extra-social, by elementsof social, technological, economic, ecological,
and politica kind. The* STEEP methodology is proposed to analyze the elements
mentioned, so the trends of each are known in both levels. Thiswould take us
to an evaluation exercise of existinginformation policiesinthefield of information
services, in general, to propose other policies and generate a prospective study,
to establish an agenda with the proposals of new information policies in that
field particularly, alwaystaking into consideration social and institutional values.

Keywords: Information policy; Information services, STEEP methodol ogy.

Introduccién

Los cambios en los entornos de informacién han tenido como conse-
cuencia un cambio en la prestacion de los servicios de informaciéon.

Los flujos de informacion, la conformacion de la sociedad de la infor-
macion, del conocimientoy delos saberes, asi como lastecnologiasdeinforma-
ciony comunicacion (TI1C) han modificado el escenario de lainformacion do-
cumental en general. Las nuevas sociedades, principalmente la sociedad de la
informacién, han modificado su filosofia sobre la manera de brindar 1os servi-
cios de informacion. Dicha filosofia alcanza el apoyo de la International
Federation of Library Associationsand Institutions, IFLA, por medio del Mani-
fiesto de Algjandria sobre la sociedad de informacion.

En consecuencia coincido con Estela Morales (1999) respecto de «que
la‘sociedad de lainformacion paratodos es alavez global y local, formada
por individuos y grupos sociales que toman parte del todo informativo y que
aportasu informacién local, su punto devistay suidiosincrasiaaesetodo infor-
mativo que nos rodea. Paralograr 1os servicios de informacion en el contexto
mencionado por Morales habraquetomar en cuentael todo informativo, el cual
abarca el escenario de lainformacion, los actoresy agentes, laindustria edito-
rial, losusuarios (entre otros), y realizar los andlisis pertinentes donde intervie-
nen elementos en distintos niveles, intray extra-sociales, de indole social, tec-
noldgica, econdmica, ecosistémicay politica.

Desde la perspectiva de las politicas de informacion una propuesta
metodol 6gicaparadicho andlisisesel  STEEP', que nos conduciriaaconocer y
analizar diferentestendencias en ambos niveles. En primerainstancia, observar
la utilidad de la evaluacion de las politicas de informacion en €l area de los
serviciosdelainformaciény, en segundo término, proponer nuevas politicasde
informacion paratal area
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Serviciosdeinfor macién

Los servicios de informacién estan relacionados con las unidades dein-
formacion y los usuarios. En muchas ocasiones, a hablar de estos servicios se
da por sentado que €l concepto es claro y de dominio publico, aunque se ha
constatado que este concepto setratd poco en las obras de consulta especializada.

Durante la década de 1970, los servicios deinformacion incluian al ser-
vicio deextension bibliotecaria, al servicio deinformaciony consultay a servi-
cio de informacion bibliogréfica y de referencia, principalmente. Buonocore
retomaladefinicion delaAmerican Library Association (ALA) y sefidlaqueel
servicio de extension bibliotecaria es el «servicio mediante el cual se suminis-
tran libros y asistencia intelectual a personas o instituciones que no se hallan
comprendidas dentro del area normal de actividad de una biblioteca»
(Buonocoure, 1976: 387). Una década después ALA hace mencion del servicio
deinformacion como uno de «asi stenciapersonal dada por miembros del perso-
nal del servicio dereferenciaalos lectores de una biblioteca que buscan infor-
macion» (Young y Belanger, 1988: 178). Esta definicidn propuesta por ALA
también esvdidacuando serefiere a servicio de consultay a servicio derefe-
rencia. Ellen Soper, Osborney Zweizig (1990) manifiestan quelos serviciosde
informacionincluyen:

Todos aquellos servicios para satisfacer las necesidades de

los usuarios, por gemplo, la organizacion de las obras de consulta

parael autoservicio; resolver preguntas de usuarios tanto preséncia-

les como por teléfono; preparar y distribuir bibliografias teméticas;

realizar busquedas especificas de materiales tradicionales o realizar

acopio de registros de informacion de un tema para un grupo en

particular; preparar sintesis y resumen de literatura; y establecer te-

maéticas especiales en el centro deinformacion o dereferenciaen las

bases de datos en linea.

A partir de una perspectiva orientada a las unidades de informacion, el
concepto més utilizado enladécadadelosnoventafue el de‘ serviciosdeinfor-
macion’ o servicioshibliotecarios' . Al referirse alos serviciosdeinformacion,
Chopralo concibe como los que «son proporcionados por o desde unabibliote-
cacon el énfasis en lainformacion que posee la biblioteca como parte de su
coleccion paraanticipar lademandadeinformacion (...) sean éstos solicitados o
de interés para los usuarios potenciales de este servicio» (Chopra, 1990: 287).
Rawat y Kumar por su parte lo perciben como las facilidades que la biblioteca
brindaparael uso deloslibrosy ladiseminacion de lainformacion. Estos auto-
res han orientado su percepcion de los servicios de informacion principalmente
hacia el documento, hacia los servicios de recuperacion de documentos més
guealasbhibliotecas (Rawat y Kumar, 1992: 773). Feather y Sturges, a indagar
sobre las bibliotecas e instituciones que brindan servicios de informacién,
consideran que éstos se encuentran mas relacionados con una accion directa,
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como las actividades y procesos bibliotecarios mas que con las actividades de
consulta, debido a que estas Ultimas requieren un menor esfuerzo del bibliote-
cario (Feather y Sturges, 1997: 269).

Por lo tanto, €l servicio deinformacion se ha caracterizado por suminis-
trar informaci 6n especificay brindar lasfacilidades parael uso deloslibrosy la
diseminacion de lainformacion de labiblioteca o las unidades de informacion.

Desde una perspectiva de informacion y documentacién automati zada,
Corbalan Sanchez y Amat manejan el término ‘ servicio de informacién comu-
nitaria’ como la«informacién que contiene unabibliotecacon el objeto de ayu-
dar al lector adesenvolverse mejor en lasociedad en laque vive, adisfrutar de
sus derechos ciudadanos», de maneramas global, sefialan también aeste servicio
como «lainformacion destinadaal publico en general, aunque €l objetivo masim-
portante seala ayudaalagente con pocos recursos» (Corbalan y Amat, 2003: 95).

A partir de unaorientacion dirigidasobre todo hacialos usuarios, L 6pez
Y epes o visualiza como «una asesoria personalizada, que se presta a quienes
acuden alabiblioteca en busca de lainformacidn o necesitados de una orienta-
cion, con el objeto de que, auxiliados por el personal competente o solos, pue-
dan seleccionar y acceder al material de su interés, mostrandoles, en su caso,
como se manegjan los instrumentos que pueden proporcionarles lainformacion
que necesitan» (Lopez Y epes, 2004: 437). El Harrod' s Librarians Glossary des-
cribe el servicio bibliotecario como «las facilidades que brinda la biblioteca
parael uso deloslibros, materiales electronicosy otrosy ladiseminacién dela
informacién» (Prytherch, 2005: 424).

Tanto Corbalan Sanchez y Amat como L 6pez Y epes concuerdan en quela
accion principal del servicio deinformacion esasesorar alosusuarios. Estaactivi-
dad bibliotecaria se encuentrarel acionadacon 10s procesos de organizaci n docu-
mental y los instrumentos de acceso de cada biblioteca o unidad de informacion.
Como podemaos comprobar, los autores mencionados han puesto énfasis sobre el
usuario, lasustentabilidad y €l derecho alainformacion de los mismos.

Ademés, para brindar los servicios de informacion en un entorno cam-
biante que comprende el uso vertiginoso de publicaciones electrénicas eimpre-
sas, €l Internet y otros materiales con fines didéacticos, lademanda de profesio-
nales con habilidadesy aptitudes es un requisito indispensable paraguiar alos
usuarios a tener acceso a estas fuentes de informacién, a mangjo de nuevos
instrumentosde acceso y adiscriminar y seleccionar los documentosrelevantes
en este entorno.

Una categorizacion generalizada sobre 10s servicios de informacion ha
sido casi imposible debido aque esto dependedelamisiény delosobjetivosde
las instituciones u organizaciones que prestan este servicio. Un gemplo es el
Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacién Superior (ICFES) que,
al realizar unaencuestaen el SistemaUniversitario Nacional paraobtener datos
sobre dichos servicios, obtuvo un listado* de 15 servicios diversos.
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Otro gjemplo eslaencuesta parapoder conocer lasituacion delos servi-
cioshibliotecarios delas Universidades Piblicas Estatalesde M éxico, €l instru-
mento para recopilar los datos estimaba |os servicios de préstamo en saa, a
domicilio e interbibliotecario; consulta; consulta a bases de datos en linea, en
CD-ROM; fotocopiado; aerta bibliografica; diseminacion selectiva de infor-
macion; formacion de usuarios; acceso a Internet, entre otros. Los g emplos
anterioresdelasinstituciones de educaci 6n superior de paises | atinoamericanos
distintos, como Colombiay México, demuestran la variedad de servicios que
prestan, la diferencia existe en la cantidad de ellos. Sin embargo, Lancaster
(1983) y Merlo Vega (2000) han tratado de establecer la siguiente sistematiza-
cién delostiposde serviciosdeinformacion (Cuadro 1, p. 102). Se presentaun
cuadro comparativo entre ambos autores.

En cuanto alastipologias presentadas por dichos autores, se notan algu-
nas diferencias en una linea divisoria trazada entre los tipos de serviciosy lo
que incluyen. Lo que se aprecia en el cuadro | es una comparacion entre la
sistematizacion propuesta por Lancaster y Merlo Vega.

Las reflexiones sobre los servicios de informacion en un entorno de las
posibilidades tecnoldgicas y €l uso de la tecnologia de la informacién, TIC,
deberiaincluir:

e Servicios de acceso a Internet y alas paginas web de consulta,

e Serviciosde acceso alosrecursos deinformacion electronicadela
propia coleccién,

e Serviciodebibliotecaatravésde Internet paraposibilitar el acceso
alabibliotecadesde el domicilio, laescuelao el lugar detrabajo
las 24 horas del dia?, como recursos esenciales.

Estareflexion seencuentraen el espiritu del Manifiesto sobreel Internet
delalFLA (2002).

El entornoy las politicas de informacién

Loscambiosen €l entorno anivel mundial haninfluido enlosflujosy en
los sistemas de informacién.

Lasinstitucionesy organizaciones han tenido que evaluar o adaptarse a
los flujos internos y externos, considerar su posible readecuacion y en conse-
cuencia, reestructurar su organizacion interna.

Estos factoresintray extra-sociales han ido permeandose en las unida-
desdeinformaciony en consecuenciatambién en sus serviciosdeinformacion.

Nos referimos a entorno como «el espacio y €l tiempo en los que se
desenvuelve la existencia histérica de un grupo humano. Incluye a todos los
entes, materiales 0 abstractos, cuyaexistenciay cuyo estado afectaalaexisten-
ciay al estado del grupo; o que se ven afectados por la existencia del grupo»
(Martin Serrano, 1993: 108).
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Lahiblioteca vista como un entorno asume un rol dentro de esa organi-
zacion, institucién o sociedad, dado que, por medio delos servicios deinforma-
cién que brinda podria afectar de manera positiva o regular el desarrollo de las
gestionesy latoma de decisiones de la organizacion.

Desde un contexto sistémico, Berta Encino ha visualizado a los servi-
cios de informacién como «un proceso dinamico, flexible y adaptable a todo
tipo de cambio, en el que se identifican objetivos, elementos, estructura
organizativa, funciones, comportamiento y un ambiente que contiene aaquélla»
(Enciso, 1997: 94). Sin duda, l0s servicios son un elemento parte constitutivo
delabibliotecay si consideramos a la biblioteca como un sistema abierto, los
servicios de informacion que brinda también estan expuestos a los ambientes
intray extra-sociales® sobre los cuales inciden elementos de sistemas diversos
de un macro entorno o entorno mas amplio.

Lasrelaciones que existen entre un sistemay su entorno, en este caso la
biblioteca, se pueden sistematizar y reducir para comprender los procesos de
cambios, asi como paraexplicar €l funcionamiento y las transformaciones que
sellevan acabo. Dichastransformaciones generan un proceso dinémico dentro
de toda la estructura organizativa de la biblioteca.

L os cambios en un entorno pueden manifestarse por las tendencias mun-
diales sociopoaliticas, econémicasy cultural esenmarcadas en lamundializacion,
marginacion, polarizacion y regionalizacion* que han desplazado las formas
tradicionales de percibir la sociedad.

Al aparecer €l Internet en el escenario, éste hamarcado las pautas parael
desarrolloy aplicacionesdelastecnologias delainformaciony delacomunica-
cién alos servicios de informaci 6n especificamente.

Tanto las tendencias mencionadas como la influencia generalizada de
las tecnologias de la Informacion y la comunicacion (TIC) han encaminado a
una revision de las poaliticas de informacion que se formulan referente a los
Servicios de informacion.

Durante ladécada de 1990 el auge de las TIC han marcado pautas alas
sociedades para buscar un lugar en el @ambito de la economia de mercado. Los
cambios de contextos las obligaron a transformarse y adaptarse a las nuevas
normas que se estan dictando, no solo en el contexto econémico sino también
en los aspectos tecnoldgicos que estan relacionados con €l manegjo de la
informacion.

Paulatinamentelas propias T1C se han encargado de conformar socieda-
des, en algunos casos altamente tecnificadas. El surgimiento de la sociedad de
lainformacion como un fendmeno apartir de los cambios mencionados hasido
unfactor que hainfluido enlarevisién delaspoliticasdeinformacién en el area
de servicios de informacion.

Una politica de informacion debe ser vista como el conjunto de meca
nismos utilizados por las sociedades parala aplicacion, €l control delosciclos
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de vida, tanto de la informacion como del documento, asi como €l ciclo de
transferencia de los datos/ informacion / y documento.

L as politicas deinformacion como temade estudio del areadisciplinaria
han sido tratadas por Atherton (1978), que comentasu utilidad para normalizar
actividades, facilitar latomade decisiones, minimizar losriesgos de confusion,
entre otras. Sostiene laautora que «las formulaciones generales de las politicas
suministran labase necesaria para un cambio ordenado y razonado» (Atherton,
1978: 53).

lan Rowlands (1996), a percatarse de los problemas metodol gicos en
los estudios sobre ‘ politicas de informacion’, ha sugerido cuatro planteamien-
tosiniciales basdndose en la:

Clasificacion

I dentificacion de asuntos (issues) y |as opciones sobre politica

Reduccion de lacomplgjidad

Prospectivay construccion del escenario o entorno

Investigacion orientada hacia los procesos de las politicas y 1os
estudios de caso.

Dentro de estos cinco planteamientos, Rowlands consideraque el entor-
no en el que se encuentrael problemao fendbmeno aanalizar, un marco concep-
tual queincluyalo Social, o Tecnolégico, lo Econdmico, o Eco-sistémicoy lo
Politico, metodologia denominada SEP; Social, Technological, Economical,
Ecological and Palitical perspectives.

Ante los cambios paradigméticos presentados, Almada Navarro (2005)
visualiza la propuesta de STEEP y la ilustra de la siguiente manera, con las
respectivas variables que ellaidentifico:
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Lo Social lo relaciona con necesidades - prioridades

Lo Tecnol égico estarel acionado con herramientas Sistemas Estructuras
Lo Econdmico directamente con los Recursos

Lo Ecosistémico

Lo Politico con las politicas

Por o tanto, queda claro que la propuesta hecha por Almada Navarro
determina solo un nivel local o intra-social. Contrariamente, Easton (1996)
propone un modelo de Sistema Politico de Respuesta Dinamica que ampliala
vision anterior. Al extrapolar estapropuestaen €l ambito delabibliotecapodemos
considerar lo siguiente:

Lo Servicios de Informacidn en un contexto de cambio

Comunidad de usuarios - Harmmﬁul:l-mn. L

Cremandas Paliticas
Recursos

Dezens
Mecesidades Banucbaras
- . Culturas ;
. y
Carvicions di irdammaciin

;. B
Eninamns b

firvira y eotra sociales)

" Social — .'f \ ‘\\ Palitica

Necesdades | / Poditicas
Priadaiten
Prigrclades. " Teemolsgica

Huaiaaii Haila

Sisl@mas Erambiiin

EsniucTufas Regurscs

Faevie Alrrada Maverro, BUE N Sereen Bskeoior i pr an amizand dr corebin
[Rira e i £ £ Ou i APUEDACDH DE POLITICAS [OF INFDAMWAICH
Cearare Urkernbsio dein & Bl shent Tk

Owl 3% de nerviemibere al T da dicismizen. Biidcorn|

El ambiente o entorno intra-social refleja los requerimientos o las de-
mandas en diferentes niveles. El dinamismo en que se ve envueltalabiblioteca
y los respectivos servicios de informacion que presta se reflgjan en demandas,
necesidades y prioridades. Estas demandas, en lamayoriadelos casos, sevier-
ten en productos de informacion para la comunidad. En otras palabras, cual-
quier influencia que se gjerce sobre las bibliotecas y sus servicios de informa-
cién procede delas acciones e intenciones, las cuales retoman, adoptan y adap-
tan por este sistemabiblioinformatico paracubrir las demandas de sus usuarios.
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En el entorno o ambiente extra-social del model o de Easton se describen
los sistemas politicos internacionales, sistemas ecoldgicos y los sistemas
sociales que de alguna manera deberian considerarse al formular o evaluar las
politicas deinformacion en €l &readelos servicios deinformacion. Un gjemplo
de este sistema politico internacional es la Organizacién de las Naciones Uni-
das para la Educacion, la Cienciay la Cultura (UNESCO, por sus siglas en
inglés) que ha tenido una marcada influencia a establecer directrices parala
conservacion y preservacion del patrimonio de la cultura documental, por me-
dio de susprogramas NATISy PGI en el ambito delasbibliotecasy el progra-
ma RAMP paralos archivos.

L os sistemas ecol gicos se encuentran orientados hacia los entornos fi-
sicos, los edificios, y los entornos ambientales, como €l clima, la decoracion y
el disefio, que influyen en la proporcién de los servicios de informacién. La
vision ecol 6gicade Easton no se contrapone con el pensamiento de Kevin Harris
(1989) sobre ecologiade lainformacion, donde aplica el principio de ecologia
paraenfatizar lainterdependencia de indole situacional que podriainfluir enla
estructurade laorganizacion y en el entorno de esta. Asi, laorganizacion seve
€omo un eco—sistema donde existe una relacion interactiva en |os subsistemas
deinformacion (Harris, 1989: 289). Este principio eco-sistémico naturalmente
es de aplicacion en las bibliotecas y unidades de informacion.

En cuanto a los sistemas sociaes, predominan |os sistemas de indole
cultural, estructura social y economicaentre otros. Un gjemplo eslalFLA, que
en el mundo bibliotecario, por medio de sus diversos Manifiestos haencamina-
do al sistemabibliotecario mundial haciadiferentes niveles: las bibliotecas pi-
blicas (Manifiesto delalFLA / UNESCO sobrelabiblioteca publica), 1as esco-
lares (Manifiesto delaBibliotecaEscolar), el uso del Internet (Manifiesto sobre
Internet delalFLA) y lasociedad de laInformacién (Manifiesto de Algjandria
sobre bibliotecas: la sociedad de lainformacion en accion).

A nivel intra-social, Easton propone una metodologia a partir de la es-
tructura organizativa simplificada y ordenada, con el fin de estudiar aquellos
sistemas que influyen en la subsistencia de éstos, (biblioteca o unidades dein-
formacion) y delos cambios que se efecttian enlamisma. Lapropuestamencio-
nada nos conduciria a un andlisis tematico, para posteriormente construir
indicadoresy evaluar las politicas existentes en el area, proponer nuevas o ade-
cuar las existentes.
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Aplicacién dela metodologia STEEP alas politicas deinformacién

Laaplicacion delametodologia STEEP se podriaconcebir apartir dela
siguiente descripcion.

Lo social

Lainformacién en € @mbito social internacional trae a discusion tres
puntostrascendental es:

1. losflujos de informacion
2. lasociedad de los saberesy
3. las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, TIC

Ladiscusiéon que gira arededor de los flujos de informacion se debe a
gue estos se observados como flujos restringidos (cerrado) y no restringidos
(libre o ahierto).

Cada uno se encuentra asociado alainformacién como un bien publico
0 como un hien econdémico. Los debates y discusiones que emanan de lo ante-
rior han sido cruciales parallegar aunacategorizacion apartir delaperspectiva
deinformacién en relacion con losflujos: informacién paralaciudadania, don-
delainformacion es percibidacomo un bien publicoy el flujo delamismadebe
mantenerse libre para quienes|o soliciten; informacion paralos consumidores,
por lo cual el flujo seralibre, sin embargo, los datos einformacién proporciona-
day obtenidase utilizaratotalmente para generar valor econémico, visto desde
la perspectiva de costo-beneficio; proteccidn de lainformacion e informacion
parala competitividad.

Los flujos restringidos, tales como la proteccion de lainformaciony la
informacion paralacompetitividad, han creado situaciones probleméticasapartir
deloslimites que deben de trazar; por €emplo, cuando |os ciudadanos deman-
dan el respeto a derecho alainformacion por unladoy, por €l otro, los mismos
ciudadanos demanden el respecto asu intimidad y privacidad. Otra probleméti-
caalacual se enfrenta es la blsgueda del equilibrio entre el bien plblicoy €
interés privado. En este caso en particular, Lor y Britz (2005) han manifestado
que uno de los recursos seria fundamentarse en €l discurso de la justicia, los
derechos humanos'y el sentido del bien comun, los cuales podrian ser de utili-
dad en lasociedad de lainformacion y la sociedad de | os saberes.®

En estas sociedades uno delos conceptos con mayor peso, esel valor. El
valor visto desde una perspectiva de la sociedad de informacién se contempla
desde €l bien publicoy €l privado, como se presenta en el siguiente cuadro.
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Valor Bien Publico Bien Privado
Acumulativo u
Competitivo ]
Cultura
Educativo
Instrumental
Trascendental

Cuadro 2. La categorizacion de los valores segun Lor y Britz

Fuente: Lor, P. J. y J. Britz. 2005. Knowledge production from an African perspective:
International information flows and intellectual property. En International Information
& Library Review. Val. 37, no. 2, p. 64.

Como se puede comprobar, lo privado ha puesto el valor en la compe-
tencia, principalmente en lo econdémico y fundamentado en costo-beneficio.

El insumo principal de un servicio de informacion es la informacion,
como se hadicho con anterioridad, sin embargo, antelos cambios en el entorno
el impacto de |os servicios mencionados recaera sobre los usuarios de éste.

L os usuarios son los actores mas importantes en la biblioteca desde una
perspectiva eco-sistémica. Los servicios de informacion que presta van adqui-
riendo para ellos un valor (intrinsico, instrumental, o extrinseco, inherente o
cooperante). Las necesidadesdeinformacion losllevaran autilizar los servicios
deinformacion. Por esto, tendran queidear nuevasformasderecuperar lainfor-
macion y los datos donde la relevancia de los documentos serd una de las de-
mandas cruciales. Ellosasu vez serdn losencargados dejuzgar lacalidad delos
serviciosdeinformacion, lasinteracciones, asi como los beneficios delos resul -
tados de las interacciones, lo cual estarelacionado con el proposito del uso del
servicio de lainformacion.

Saracevic y Kantor (1997) consideran que un servicio de informacion
tiene un valor cooperante, si provee informacion y datos a usuario a tiempo
gue lainformacion suministradatiene algunaaplicacion o dirige a usuario ala
tomade decisiones. Las consideracionesde estos autoresnosllevarian alarele-
vancia de los documentos recuperados.

Larelevanciaesuno delosatributos quereflgjaralaeficienciadel inter-
cambio de datos entrelos usuariosy los sistemas de informacion. Lacomunica
cion, relacion entre lo solicitado y o recuperado, se convertird en un el emento
de evauacion de la informacién recuperada. El usuario serd quien emita un
juicio sobre el valor de lainformacién y, sobre la relevancia del sistema de
informacién. En otras pal abras, eslarelacion entre los objetos recuperados (do-
cumentos) y €l juicio del usuario sobre su utilidad.
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Sin dudaalguna, |as sociedades basadas en tecnologiade lainformacion
han tenido unainjerencia sobre ese tipo de sociedad. Tanto el plan tecnolégico
estadounidense, Plan Gore®, como el Plan DelorsdelaUnién Europeahan diri-
gido su esfuerzo en la obtencion de informacion como gje fundamenta de la
economia.

Los elementos claves que ambos planes han considerado son: €l tele-
trabajo; laeducacion adistanciay el fomento de servicios en general.

Ahorabien, en unasociedad de saberes, el conocimiento sereflgjaenla
capacidad derealizar actividadesintel ectuales 0 manuales. En cambio, lainfor-
macion adquirida permanecera-inactiva- hastatanto lapersonao lainstitucion
tenga los conocimientos para interpretarla o manipularla. De este modo, una
sociedad de saberes se encuentrabasada en | os saberesfundamental es, los saberes
delosexpertosy contra-expertos, y |0os saberes ordinarios surgidos de | os apor-
tes de la experiencia cotidiana (Cela, 2005: 150).

En lamayoria de las ocasiones, €l contexto socia no puede desligarse
delo tecnoldgicoy dejar aun lado €l ciberespacio. Este ambiente tecnol égico
ha hecho posible la interaccion del individuo, gobierno, comercios y
organizaciones.

Losfactoresqueinfluyen enlosserviciosdeinformacion en este entorno
cibernético nos llevarian a disefiar servicios para impulsar la participacion
ciudadana, lainclusién social, facilitar laeducacién alolargo detodalaviday
promover la auto-ensefianza del personal y de las personas en general.

Lo Tecnoldgico

Los cambios tecnol6gicos han estado al  orden del dia. Internet como
una herramienta de comunicacion ha permitido que los flujos de informacion
sean multi-direccionales. Los motores de blisquedas como herramientade recu-
peracion de la informacion han tenido avances significativos en cuanto a la
forma de estructurar lainformacion. Dennie Heye (2006) realiz6 unaclasifica
cion de los motores de busgueda a partir de Chakrabarti (2003)7, el autor los
divide en motores de busgueda basados en: Directoriosy ‘crawlers también
conocido como ‘web crawler’ (o arafia de la web). «Este programa, el web
crawler, inspecciona las paginas del World Wide Web de forma metddica y
automatizada. Los ‘web crawlers' se utilizan para crear una copia de todas las
paginas web visitadas, para su procesado posterior por un motor de blsgueda
gue ordena las paginas proporcionando un sistema de busqueda répido»
(Wikipedia)®. Los algoritmos de un motor de blsqueda ‘web crawler’ estan
estructurados para la recuperacion de informacion, los cuales se basan en la
frecuencia de aparicién de los términos, la fuente que se utilizo para crear la
pagina, la proximidad de los términos utilizados, la posicién que ocupan las
palabras o términos, la popularidad de lainformacién y los enlaces de andlisis
delainformacion.
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Por el contrario, los directorios generalmente se guian por la jerarquia
gue existe entre los descriptores para ordenar paginas o sitios web. Estas pagi-
nas han sido seleccionadas por una persona, quien tomaladecision de si seran
incluidas o no. Esto implica que podemos tener cierta calidad y relevancia en
los resultados pero |a desventaja es que decrece la cantidad de paginas analiza-
das, comparadacon el volumen de paginasy sitiosque proporcionaun ‘crawler’.
A lavez, estos directorios tienen una organizacion equivalente alos catalogos
automatizados de | as bibliotecas.

M otor es de Busqueda Directorios ‘Crawler o Web crawler’
Seleccién dela En todas | as paginas de
informacién delossitios A mano todoslos sitios

Contenido de ladescrip- Contenido de la pagina

Busgueda cién delapégina mismay del sitio

Por larelevancia del
Organizacién Por categoria término solicitado
Actualizacién / Por los editores (por Por las computadoras y
mantenimiento personas) servidores

Fuente: Heye, D. 2006. Characteristics of the successful twenty-first century information
professional. Oxford, England: Chandos Publishing, 2006. p. 14.

Cuadro 3. Tabla compar ativa de motores de bisqueda: Directoriosy ‘crawler’

En este entorno, los sistemas de informacién van atravesando cambios
significativos debido a las innovaciones, lainfraestructura, lainfoestructuray
las demanda de sus usuarios. A raiz de las necesidades de informacién de los
usuarios reales, surge «la creacion de los objetos digitales como una necesidad
para satisfacer lademanda de servicios de informacion eficientes y de calidad.
L os objetos digitales vienen siendo recursos de informaci on que se encuentran
en un archivo de computo con una extension mayor de 1.4 MB» (Jantz, 2001:
104). Paralelamente, las bibliotecas, con laintroduccion de estos nuevos recur-
sos o fuentes de informacién tuvieron que entrar en esta nueva dinamica que
implicé cambios en laformade gestionar lainformacion, los serviciosdeinfor-
macion que brindan, laelaboracion de productos deinformaciény al gunos cam-
bios dentro de su estructura. Un gjemplo esel desarrollar colecciones el ectro-
nicas con todo lo que esto implicaria.
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Los cambiosestructurales/ organizativos exigen un andlisisdelos siste-
mas de informacion® para considerar |os valores agregados que ofrecen y la
competenciaen el mercado de laindustriade lainformacién, dondelafilosofia
se centraen las necesidades de la bibliotecay de la comunidad que ella apoya.
En este sentido, cada proveedor / intermediario delibros o revistas el ectronicas
poseen una vision y modelos distintos de publicacién: la auto-publicacion, la
publicacion por medio de Internet (PDF, Microsoft Reader, etc), entre otras.

El surgimiento de nuevos model os de publicacién ha provocado nuevos
model osde preciosy de comercializacion delos productos deinformacion, que
posteriormente traen consigo nuevos modelos de marketing. Un gjemplo es
Questia (http://www.questia.com/Index.jsp) cuyafilosofia es proveer acceso a
lariqueza del conocimiento humano. Otro ejemplo esel University of Virginia
Library Electronic Text Center (http:/lib.virginia.edu/digital/collections/
finding_digital.html) que pone a disposicion de los usuarios una gran variedad
de titulos. Otro aspecto a considerar respecto de los nuevos model os de publi-
cacion es la normatividad técnica de |os objetos digitales, la cual ha brindado
los elementos innovadores que repercutieron en visualizar de manera diferente
el item. Dicho item hagenerado cambios en su organizacion, larecuperacion de
lainformaciony el acceso a mismo por 10s usuarios.

Lo Econémico

En laactualidad, los recursos destinados alas bibliotecas no se encuen-
tran divididos como lo habian sido tradicionalmente, entre recursos humanos
(personal) y recursos bibliogréficos (colecciones). La infraestructura absorbe
unaparte importante del presupuesto. L as bibliotecas revolucionan el concepto
delainformacioninstantanea, lo queimplicaun costo adicional, losmodel osde
las bibliotecas virtuales iran cambiando cada vez segun las necesidades de la
institucion. Una de las ventajas de este tipo de biblioteca es que no requiere un
espacio para almacenar las publicaciones pero si necesita algun lugar parala
infraestructura.

Tomando en cuentatodos | os el ementos necesarios paratener servicios
de informacién en un entorno cambiante, en algunos casos habria que disefiar
nuevas politicas deinformaci 6n paraestos servicios o replantear algunas politicas
yaimplantadas.

Lo ecosistémico.

Lo ecosistémico no solo trataen el caso lainteraccion einterrelacion de
diferentes elementos de un sistema como la biblioteca, en el cual este sistema
actlay seinterrelaciona con elementos externos de su entorno que de una ma-
nera u otro influyen en su buen funcionamiento y la eficienciade los servicios
que presta.
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Deacuerdo con Harris «lainterdependenciade indole situacional podria
influir enlaestructuradelaorganizaciony en el entorno delainformacion». A
partir de este pensamiento manifestaba que la organizacion se ve como un
ecosistema cuando existe unarelacion interactivaen los subsistema de las uni-
dades de informacin, en este caso la biblioteca.

Nardi y O’ Day (1999) coinciden con Harris en que una ecologia de in-
formacion esta marcada por una fuerte interrelacion y dependencia entre las
diferentes partes, por o que un cambio en laecol ogia causariaun efecto directo
0 cambios en todo el ecosistema. Davenport (1997) por su parte contextualiza
una ecologia de informacién a partir de sus atributos, principalmente los de
gestion de la informacion en las empresas que podria ser de aplicacion alas
unidades de informacion que son: 1. laintegracion de diversos tipos de infor-
macion o la infodiversidad; 2. €l reconocimiento de cambios evolutivos; por
ello se asume que los sistemas de informacion como es el caso de labiblioteca
deberia de ser flexible, estar atento a los cambios y revisar y modificar la
planeacion estratégica constantemente; 3. el énfasisen laobservaciony lades-
cripcion paracomprender |os cambios dinamicos del entorno informativo; 4. el
enfoque en las personas y su comportamiento relacionado a la informacion,
donde €l bibliotecario profesional no solamente proporciona los servicios de
informacién aun tomando en cuenta el entorno.*

A partir de lo antes mencionado Almada Navarro (2005) enuncia
seis componentes de ecol ogia de informacién y que considera criticos para
ser aplicado en las bibliotecas y sus servicios de informacién:

1. estrategia informativa: €l disefio de politicas de informacion
acordes alas metas que se desea alcanzar; 2. laaplicacion delas
politicas de informacion: congruencia entre laintencion y la ac-
cion; 3. laculturainforméticay el comportamiento paracrear un
ambiente informativo exitoso; 4. el personal/profesiona de la
informacién, aquellos que identifican, organizan, seleccionan,
interpretan y/o integran lainformacion; 5. los procesos informa-
tivos, las actividades informativas que desarrollan los profesio-
nales de informacion; 6. la arquitectura informativa: estructura
ubicacion de lainformacion.

Por lo tanto unabiblioteca o unidad de informacion tiene entre susvalo-
res primordiales, el acceso alainformacion para cubrir |as necesidades de to-
dos sus usuarios.

Estevalor cultural/educativo deberiade moldear tanto aorganizacion de
la biblioteca como a ecosistema (los valores, |os escenarios, |os entornos, los
agentes, los actores y las agendas) en la que se encuentrala bibliotecainmersa
asi como a las politicas de informacién que implanta para su buen
funcionamiento.
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Lo Palitico (institucional)

El costo, losavancesy €l refinamiento tecnol 6gico van abriendo laposi-
bilidad de modificar las politicas institucionales, para ello habria que, trazar
una agenda para estos escenarios. L as politicas de informacion, por lo general,
deberian enfocarse en las necesidades de |las instituciones. Jake Wallis (2005),
cuando analizael entorno delainformacion, pone el énfasisen algunosfactores
que podrian convertirse en obstacul os para un mejor desempefio de este entor-
no: proliferacion de losformatosy |os diversos canal es de comunicacién; mer-
cado econdmico global ; idiomauniversal del entornodigital, labarreradel idioma
y lamulticulturalidad y la pluriculturalidad de | as naciones.

Basandome en lo anterior, concuerdo con Atherton (1978) enlaintegra-
cién de una‘agenda’ * paraformular luego unapolitica, con €l fin defortalecer
y proteger el servicio de informacion existente, cuando su posicion es cuestio-
nada o discutida. Paraello, Atherton indico algunas tareas a gjecutar:

Iniciacion del proceso de formulacion de politicas

Revision delas politicas existentes

Andlisisdelas paliticas existentes

Recomendacionesrelativas alas politicas nuevasy alasrevisadas
Proceso de formulacion de politicas

Preparacion de un manual de politicas

Difusion de las politicas

Revision periddicade las politicas

©NO Ok~ WNE

Conclusiones.

Lapropuesta‘STEEP desde un contexto eco-sistémico nos conduciria
avisualizar el fendmeno estudiado, en este caso ‘los servicios de informacion’,
con cinco oépticas distintas: 1o social, lo tecnoldgico, o econémico, lo eco-
sistémicoy lo palitico. Esto debido aquelo social se encuentrarelacionado con
el impacto delas TIC en lasociedad que a su vez repercute en el impacto eco-
némico, y lo econdémico resulta en una politica de distribucién de recursos de
toda indole, asi o econémico prevalece sobre los otros contextos. Lo social
tiene suimpacto en lapoliticainstitucional, por lo queloscinco puntosconver-
gerén en unapoliticadeinformacion establ ecida con susinstrumentos/ manua-
les, etc, 0 unaagenda con los lineamientos rectores en un area.

Desde €l inicio del proceso de diagnostico, € analista debe determinar el
nivel deprofundidad del andlisisquebusca: un andlisisparaestablecer unaagenda
o un andlisis paraevauar lapoliticaexistente. Al integrar los estudios realizados
en cadaunadelasperspectivasde‘ STEEP', el documento nosdariaunavision de
lasituacién actual, que nos conduciriaatomar ladecision de establecer y apuntar
unaagendainstitucional relativaalos servicios deinformacién.
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Laaplicacion del ‘STEEP' parael andlisis ayudard aredlizar |as reco-
mendaciones relativas alas politicas revisadas o implantar nuevas.

Loscambiosen el entorno delainformacién han tenido unimpacto en
los servicios de informacion que prestan las bibliotecas y las unidades de
informacion.

Algunos de los servicios han sido renombrados, como o demuestra la
Tabla no. 1, donde Lancaster denomind un servicio de una manera, mientras
que Merlo Vega nombrd ese mismo servicio de forma diferente. Durante el
lapso de 15 afios, aproximadamente, desde la publicacion de un escrito hastala
aparicion del otro, los elementos de indole social, tecnoldgica, econémicay
politica han determinado todalacargasituacional, que haexigido las modifica-
ciones de los términos utilizados y han promovido los cambios que vivimos en
laactualidad.

Sin lugar a duda, los cambios mencionados se han manifestado en los
entornos extra e intra-sociales, que a su vez provocaron novedosas maneras de
concebir €l servicio de informacién, asi como también formas y medios para
brindar este servicio.

Por lo tanto, |as politicas de informacién en el &reabajo estudio requie-
ren ser revisadas o replanteadas ante | as nuevas consi deraci ones produci das por
lametodologia‘ STEEP . Debido a que las bibliotecas o las unidades de infor-
macion podrian ser vistas desde una perspectivasistémicay aque forman parte
de estejuego eco-sistémico, deberiamostener unavision holisticadel escenario
con el fin de mantener el equilibrio tanto en el entorno extra-social como en el
intra-social.

La aplicacion del ‘STEEP como metodologia de andlisis ayudaria a
contemplar diversas aristas, provocando el conocimiento y entendimiento del
amplio panorama de los hechos sociales, tecnol 6gicos, econémicosy politicos
/ burocréticos que estén ocurriendo anivel intray extra-social, loscualestienen
unarepercusion en las politicas de informacion implantadas.

El redlizar unandlisis' STEEP apartir de cadatendenciapor separadoy
posteriormente de manera integral, nos brindaria, si no todos los elementos,
aquéllos necesarios paradetectar €l curso delastendenciasy entender los esce-
narios emergentes para formular las politicas de informacion que se requieren
0, en su caso, evaluar las paliticas de informacion existentesapartir delavision
de ese escenario.

Debe quedar claro, como lo sefiala Kalpana Dasgupta (2005), que a ni-
vel macro cada pai's deberiatener politicas de informacion de acuerdo con sus
necesidades nacionales, postura con la cual coincido. Lareflexion a partir del
pronunciamiento anterior se manifiestaen el ambito institucional (bibliotecasy/
0 unidades de informacidn), cada unidad de informacién deberiaconsiderar las
politicas de informacion, principalmente para sus servicios, de acuerdo con las
exigenciasy demandas de sus usuarios.
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Por lo anterior, laaplicacion delas politicas de informacion en cual quier
areadelasbibliotecasy/o unidades deinformacion deberiaauxiliarse con al gu-
na metodologia para que el gercicio académico sirviera como sustento a la
formulacion de nuevas politicas deinformacion o alarevision de las existentes
para adecuarlas alos nuevos escenarios.

Notas

! El listado abarca los siguientes servicios: consulta interna, préstamo a domicilio,
instruccion, orientacién, actividades bibliograficas (blsquedas de datos para
completar referencia bibliografica, compilacion de bibliografias, orientacion e
instruccion en lapreparacion de bibliografias, préstamo interbibliotecario), servicios
dereprografia, catalogo de libros, catdlogo colectivo de publicaciones, servicios de
distribucion de material informativo, distribucion de lista de material, distribucion
de hojas de informacién bibliogréfica, envio de solicitud de pedido una vez que
Ilegue el material, sala de investigadores, compilaciéon y archivo permanente de
trabajos y programa de diseminacion de informacion especializada. (Sanchez de
Moore, S. [19847]. Servicios de informacion en grandes concentraciones
universitarias. Colombia: [ICFES?]. 11 p.).

2 Pautas sobre |los servicios para bibliotecas publicas hasido el esfuerzo de un grupo
compuesto por € Ministerio de Educacion, Cultura, Deporte, las Comunidades
Auténomas y la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias.<http://
travesia.mcu.es/documentos/pautas_servicios.pdf#search=%22ifla%20pautas¥22>
[Consulta: 07 septiembre 2006].

3 Por sistema intra-social se debe entender el ambiente (entorno) social y fisico que
esta fuera de los limites de un sistema pero dentro de la misma sociedad. Mientras
gue por sistema extra-social se entiende un sistema que se encuentra fuera de la
sociedad de la que pertenece y se convierte en un subsistema del sistema extra-
social. Sin embargo, el sistema que se encuentra en el entorno extra-social podria
tener un impacto en la subsistencia o en los cambios que se efectlian en el sistema
intra-social. Un gjemplo es un conjunto de cual quiera de sus subsistemas que podria
construir parametros en el entorno extra-social de un sistema dado.

4 LaUNESCO entiende por demacr atizacion: apreciable enladesapariciony lacaida
demuchosregimenestotalitariosy en el avance constante delasfuerzas democréticas.
Este es el fundamento del desarrolloy la accién colectiva paragarantizar lapaz y €l
respeto de los derechos humanos; Mundializacién: reflejo de la creciente
interdependencia mundial de las economiasy el comercio nacionalesy localesy la
necesidad de adoptar un enfoque mundial para abordar los problemas resultantes;
Regionalizacion: los Estados se agrupan para facilitar el comercioy laintegracion
econdmicacomo medio dereforzar lacompetitividad. L os acuerdos regional es pueden
ser Utiles también paralaeducacion, la cultura, el medio ambiente, los mercados de
trabajoy lasinfraestructuras; Polarizacion: patente en el aumento delas desigualdades
aescalamundial, regional, y nacional, que trae como consecuencia un aumento de
la distancia que separa a los paises y poblaciones ricas y pobres, con todas las
consecuencias politicas, econémicas y sociales que esto conlleva; Marginacion:
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visibleen el aislamiento internacional o local de unaserie de paisesy de determinados
sectores de la poblacién, debido a diversas formas de subdesarrollo; y
Fragmentacion: fomentaladiscordiasocial y cultural y, en suformaextrema, puede
llevar a la atomizacion por los intentos de dividir los estados y las comunidades
segUn criterios étnicos, tribales o religiosos». (Véase: Documento de politicaparael
cambio y el desarrollo en la educacion superior. 1995. Paris: UNESCO. p. 26).

5 Se utilizara la sociedad de los saberes en vez de la sociedad del conocimiento por
tener una connotacion més humanistica que tecnoldgica. (Véase: Cela, J. R. 2005.
Sociedad del conocimiento y sociedad global de la informacién. Implantacion de
desarrollo en Espafia. En Documentacién delas Ciencias dela Informacion. Val. 28).

5 Plan Gore en su declaracién de principios expresa lo siguiente: «la medida mas
importante de nuestro éxito sera nuestra capacidad para marcar diferenciasen la
vida del pueblo americano, para aprovechar |as tecnologias de modo que mejoren
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