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Evoluciéon del concepto producto
y servicio en la biblioteca:
organizacion orientada al servicio e

intensiva en conocimiento
The library, service-oriented and knowledge-intensive organization

Valentino Morales Ldpez’
RESUMEN

El presente articulo tiene por objeto el analisis de lo que significa la biblioteca como organizacion
orientada al servicio e intensiva en conocimiento. El supuesto del que se parte es que se ha
aseverado que una caracteristica de la biblioteca es ser una institucién pionera en la prestacion
de servicio, y en el contexto de la sociedad de la informacién y del conocimiento adquiere un
papel trascendental. Sin embargo, la respuesta que esta institucion presente a la sociedad no
solo debe ser externa, también hay que plantear nuevos marcos conceptuales que permitan
entender de qué forma la organizacion interna de la biblioteca se debe reconfigurar, entendida
Ccomo una organizacion intensiva en conocimiento. Asi que la principal conclusion es que la
biblioteca es de tipo rutinaria con alto grado de especializacion e integra elementos simbélicos,
y para su adecuado funcionamiento necesita tener un alto grado de comunicacién entre sus
integrantes.

Valentino Morales Lopez

Palabras Clave: biblioteca orientada al servicio; biblioteca intensiva en
conocimiento; servicios de informacion y referencia; servicios bibliotecarios;
sociedad de la informacion.

ABSTRACT

This article aims at the analysis of what mean the library as a service and knowledge-intensive
organization. The assumption that splits is that he has asserted that a feature of the library
is an institution be pioneer in the provision of service and in the context of the information
society and knowledge acquires a transcendental role. However, the response submitted to
the society not only should be external, also must be new conceptual frameworks that allow to
understand of how the internal organization of the library you must reconfigure understood as
a knowledge intensive organization. So, the main conclusion is that the library is routine with a
high degree of specialization and integrated symbolic elements and for its proper functioning
requires a high degree of communication between its members.
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1. INTRODUCCION

En algunos de los textos de la literatura en Bibliotecologia se plantea que la
biblioteca es una institucién enfocada al servicio (Barry, Lowe y Twill, 2017;
Buschman, 2017), en la revision sobre el tema se encuentran esbozos sobre
esa caracteristica que, regularmente, se orientan a la descripcion de todos o
algunos de los servicios que ofrece.

A pesar de que el servicio se considera uno de los elementos centrales de
la biblioteca y la Bibliotecologia, los libros que analizan de forma tedrica e
integral no son muchos, como por ejemplo el de Buckland, Library service
in theory and context que ya tiene bastante tiempo de existencia (Buckland,
1986). El otro es el de Harris, Stan y Harris, Into the future: the foundations
of library and information services in the post-industrial era, donde plantea la
integracién biblioteca y servicio de informacién con vistas a la forma en la
gue se debe responder ante la era postindustrial (Harris, Stan, y Harris, 1998).

En la revision de esos libros es notable el énfasis respecto a que la biblioteca
es una institucion enfocada al servicio; de conformidad con dicha postura y
buscando actualizarla, el presente articulo tiene por objeto la discusién sobre
lo que significa la biblioteca como entidad pionera entre las organizaciones
orientadas al servicio e intensivas en conocimiento (Vassilakaki y Moniarou-
Papaconstantinou, 2015), aunque con un papel de intermediaria y no
necesariamente como productora de conocimiento. La manera en la que se
aborda el planteamiento es revisando los antecedentes de los servicios en
la biblioteca y el aspecto social de esta institucion, con la perspectiva de los
estudios organizacionales.

La razén de basarse en esos enfoques es que la biblioteca es una institucion
social que tiene cientos, sino es que miles de anos de existencia, pero los
estudios sobre ella con fines profesionalizantes iniciaron en el siglo XIX en
Alemaniay en los Estados Unidos, constituyendo un drea de investigacién que
haincluido el concepto informacién (Lugya, 2014). Otra cuestién sustancial es
que la biblioteca es una institucién social, por lo tanto, las transformaciones
de la sociedad influyen en su configuracién y servicio (Osburn, 2009). En
ese sentido, en este articulo no se amplia la revision a todo lo producido en
Ciencias Sociales sobre la tematica, sino que se circunscribe a lo planteado
en estudios organizacionales, drea del conocimiento donde ya existe un
amplio debate sobre las organizaciones enfocadas al servicio e intensivas
en conocimiento y que serd de utilidad para explicar dicha orientacién en la
biblioteca.

Entre los temas analizados se encuentran la biblioteca en relacién con la
informacién, la sociedad, latecnologia, la vinculacién del servicio bibliotecario
y la correlacién de la informacién con otras dreas de la biblioteca.

El servicio de informacién, como muchos otros de la Bibliotecologia y los
estudios de la informacién, es un tema complejo de analizar, porque tiene
diversossignificados derivados delos usossocialesque seledanalostérminos;
en primer lugar, hay que tener en cuenta la divergencia, artificial o contextual,
entre biblioteca, documentacion e informacién. Por tal motivo, se opta por
incluir los términos biblioteca e informacién, porque documentacion ya esta
integrado a informacidn. De forma que la Bibliotecologia y los estudios de
la informacion son las disciplinas que estudian las colecciones conformadas
por la informacién registrada y organizada, que estan bajo custodia de una
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organizacién y al servicio de una comunidad (Morales, 2008).

El articulo inicia con la contextualizacién de un planteamiento conceptual del
servicio de informacién y la biblioteca; posteriormente, se analiza el servicio
y el producto para enfocarlo al contexto bibliotecario, la intencién es discutir
sobre las diferencias que existen entre organizaciones enfocadas al desarrollo
de productos y las que se dedican a la prestacién de servicios; lo anterior
permite una conceptuacion del servicio bibliotecario y de informacién; para
concluir con la propuesta de la biblioteca como una organizacion intensiva
en conocimiento, donde se describen los tipos de organizaciones intensivas
en conocimiento y se plantea en cudles se encuentra la biblioteca.

2. Elementos conceptuales del servicio de informacion
y la biblioteca

Un fendmeno importante para la biblioteca es la transformacién de la
sociedad, pues la biblioteca como se conoce en la actualidad, en parte, fue el
resultado de las aspiraciones humanas de igualdad a través de la educacion,
que en el ambito de la Bibliotecologia fue evidente con el movimiento de
bibliotecas publicas, sobre todo de los Estados Unidos de América (Shera,
1952). Sin embargo, la sociedad, durante el siglo XX, ha pasado de intentar
implantar las utopias a buscar el progreso gradual a través de la democracia.

Valentino Morales Lopez

Una de las consecuencias que se debe resaltar es el énfasis en que el Estado
debe tener una menor participacion en la organizacion social, derivado de
corrientes como el nuevo institucionalismo econémico, la nueva gerencia
publica y el neoliberalismo (Maher y Aquanno, 2018). Dicha perspectiva
afecta a la nocion de la biblioteca como ente activo en la comunidad, porque
se pretende que ella no dependa del apoyo de Estado, sino de la sociedad,
teniendo como consecuencia el acortamiento de horarios o el cierre de las
bibliotecas derivado de los recortes presupuestales estatales. Esa situacion
exige que la persona profesional en Bibliotecologia, para ofrecer el servicio,
tenga la capacidad de negociacion de los presupuestos, busque otras
opciones de financiamiento y preste el servicio con la misma calidad o mayor,
pero con menos seguridades presupuestales (Buschman, 2018).

Asimismo, desde finales del siglo XIX, en el contexto del movimiento de
bibliotecas publicas en los Estados Unidos se estableci6 como premisa
que las bibliotecas eran organizaciones sociales enfocadas al servicio, en
contraposicion a ser Unicamente almacenes de libros (Dewey, 1876). Dicha
premisa se mantiene, y ha influido en los centros de documentacién e
informacién. Sin embargo, el primer tedrico de la Bibliotecologia aseveraba
que la biblioteca es una gran coleccién de libros, que facilitan su uso universal
(Schrettinger, 1834). En concordancia con este planteamiento, Johnston
(1914), consideraba que el aspecto esencial de la biblioteca era ser una
coleccion de informacion tematica enfocada a un grupo de usuarios, siendo
una de sus tareas centrales ofrecer un servicio a la sociedad.

Evolucidn del concepto producto y servicio en la biblioteca: organizacion orientada al servicio e intensiva en conocimiento

Desde el siglo XIX hasta el presente, la biblioteca ha enfrentado desafios
y transformaciones, como la conformaciéon de grandes colecciones y
la introducciéon de las TIC en sus procesos, productos y servicios. En
consecuencia, en la biblioteca es un hibrido que mantiene los rasgos de esa
biblioteca del siglo XIX, pero que ha incorporado diversos elementos, a través
del siglo XX e inicios del XXI.
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Ademds, la biblioteca tuvo un desarrollo estable durante el siglo XX, porque
ofrecia el acceso a la informacién, cuyo soporte era el impreso, y que durante
tres siglos no tuvo modificaciones sustanciales; sin embargo, con la inclusién
de las Tecnologias de la Informaciéon y de la Comunicacion (TIC) en los
soportes de informacion y procesos de la biblioteca en el siglo XX, el servicio
bibliotecario y de informacién ha tenido transformaciones radicales. Esas
modificaciones son visibles en nuevos servicios, como la biblioteca digital o
los repositorios institucionales (Bandyopadhyay y Boyd-Byrnes, 2016).

De igual manera, es necesario tener en cuenta que el servicio bibliotecario
y de informacién es una de las caracteristicas esenciales de las bibliotecas.
Este servicio se trata del enlace entre el proceso de dichos centros y el
usuario final, por esa razén, cuando se estudia el servicio de informacién
hay que establecer claramente a qué estamos haciendo referencia con
dicho concepto. Una de las principales vertientes parte de la premisa de
que la biblioteca, en si misma, es un servicio para los usuarios internos y
externos por parte de la organizacién o institucién (Edgar, 2004). También,
hay que aclarar que esta perspectiva considera que la biblioteca es una de
las instituciones, como los hospitales, enfocada al servicio, surgidas en parte
por la preponderancia del papel del Estado como el principal proveedor de
servicios a la ciudadania. En el otro extremo, solamente se hace referencia
a uno de los servicios, generalizdndolo como el servicio bibliotecario y de
informacién, el mejor ejemplo es el servicio de referencia, que llega a usarse
de manera indistinta con servicio de informacién (Orr, Pings, Pizer y Olson,
1968). El riesgo de esta ultima posicidn es que difumina los demds servicios
e impide analizar de forma integral el servicio bibliotecario y de informacion.

Ademas, el servicio bibliotecario y de informacién al tratarse de una actividad
transversal de la biblioteca y que estd en relaciéon con diversas actividades
y temdticas llega a diluirse y su caracterizacién es complicada. Tal es el
caso de temas como la atencién que se le brinda al usuario y los procesos
de administraciéon y organizacion de la biblioteca. Indiscutiblemente, para
prestar un servicio adecuado a la comunidad es necesario conocer el patrén
general e individual de los sujetos a quienes se atiende, que se trata de un
insumo para la mejora continua del servicio pero que no le sustituye, sino
gue debe haber un planteamiento equilibrado entre el servicio y el usuario.
En lo referente a la administracién y a la organizacién de la biblioteca, para
un buen servicio debe ser eficaz, sin perder de vista que un componente
sustancial en la visiéon y la mision de la biblioteca es el servicio.

También, existe la confusidn entre servicio de informacién y sistema de
informacién derivada de la literatura en sistemas de informacién. El mejor
ejemplo es el libro de Bourne (2003), denominado A history of online
information services que, en realidad, es una historia del desarrollo de los
primeros sistemas de informacién, que en la mayoria de los casos esta
pensado para ofrecer un servicio, por ejemplo, bibliotecario y de informacion;
sin embargo, este uUltimo no esta restringido al ambito digital, sino que tiene
diversos tipos de servicios que integran un alto nivel de conocimiento, pero
que no es concebido en su origen como servicio, sino como producto.
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3. El servicio de informacion y el producto de
informacion en el contexto bibliotecario

Desde Bell hasta autores recientes quienes plantean una sociedad de la
informacién o del conocimiento consideran que se esta se caracteriza por
estar centrada en el servicio con un importante componente tecnolégico
(Caruso, 2016; Martin, 2017; Webster, 2014). Regularmente, en la literatura de
Bibliotecologia y estudios de la informacion se asevera que la particularidad
de la biblioteca radica en ser una organizacion orientada al servicio (Gray,
2012; Hicks, 2014), sin establecer las razones ni por qué es diferente de las que
estan orientadas al producto. Hay que anadir que varios de los componentes
de la biblioteca y del servicio bibliotecario o de informacién estd conformado
por productos (Yu, 2015).

Por su parte, y de acuerdo con Bell (1976) y Touraine (1973) en una perspectiva
industrializada, basada en la manufactura, el producto es el aspecto clave
para comprender la economia y las relaciones sociales, mientras que en
una economia basada en la informacion y el conocimiento, el servicio se
constituye en la cuestion clave. Al respecto, la biblioteca como se conoce en
la actualidad es una institucién que surgié en el siglo XIX y su origen esta
relacionado con la revolucion industrial (Shaw, 1955).

Valentino Morales Lopez

Asi se tiene que el producto es “una combinacién concreta y muy especifica
de recursos que previamente no estaban relacionados y que es disefiado
para satisfacer algun tipo de necesidad y que inicialmente puede ser bastante
amorfo” (Brown, 1992, p. 134). Con regularidad, el producto esta concluido,
empaquetado y la relacién cliente-proveedor se reduce a que, en caso de
defectos, el fabricante debe arreglar o sustituir el producto.

Desde la perspectiva de Schumpeter (1934), las métricas de analisis del
producto y su mercado regularmente son estandares, ya que se tiene un
esquema de: insumos-fabricacién-producto, por lo tanto, no es tan compleja
su evaluaciény el éxito de un producto se asocia a lainnovacién. Sin embargo,
en el caso de productos desarrollados con base en TIC resulta complejo la
aplicacion de este esquema de evaluacion.

El mejor ejemplo se tiene en varios programas o plataformas informaticas
gue han sido lanzados al mercado de manera gratuita con la etiqueta de que
estan en fase beta o son comunitarios y paulatinamente van adquiriendo
las caracteristicas que les permite ser un producto maduro; llegado a ese
punto, la empresa comienza a cobrar a los usuarios. Ese modelo de negocio
permite a las empresas disminuir los costos del periodo de prueba, porque
son los clientes quienes sefialan errores o sugieren mejoras y usan el
periodo beta como una herramienta de mercadotecnia porque de esa forma
muestran al potencial cliente los aspectos positivos del producto. Asimismo,
la empresa puede ofrecer dos productos uno de tipo comunitario gratuito
y otro comercial. La version comunitaria sirve de prueba de las nuevas
caracteristicas del producto, que una vez probadas se pueden integrar a la
versidon comercial.

Evolucidn del concepto producto y servicio en la biblioteca: organizacion orientada al servicio e intensiva en conocimiento
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El servicio es definido como

...un proceso que consiste en un grupo de actividades que tienen
lugar en la interaccion entre el cliente y el personal, los bienes y
otros recursos fisicos, sistemas y/o infraestructuras que representan
al proveedor del servicio y posiblemente involucran a otros clientes,
con el objetivo de apoyar al cliente en sus actividades cotidianas”
(Groénroos, 2008, p. 300).

El servicio se distingue del producto por no estar empaquetado y puede ser
modificado de acuerdo a la interaccion entre el proveedor y el cliente. Esto
provoca que las métricas de evaluacidn de los costos y comportamiento del
servicio sean dificiles de determinar, porque existen costos y situaciones en
la interaccién entre el proveedor y el cliente que es complicado determinar
a priori.

También, hay que tener en cuenta que el desarrollo de un servicio no se
basa en métodos puntuales, sino de acuerdo a metodologias en las que el
experto o el equipo encargado de desarrollarlo tienen cierto margen de
accién en la modificacién del plan original. No quiere decir que un servicio no
tenga evaluaciones, ni obedezca a criterios de calidad, pero su desarrollo es
menos estandarizado que el producto. Un ejemplo en la Bibliotecologia es la
diferencia entre la catalogacién y la clasificacién con el servicio de referencia,
mientras que en el primero el catalogador tiene estandares razonablemente
definidos en la produccién de registros catalogados, en el segundo, la
produccién del referencista depende de la cantidad de usuarios atendidos
y de su perfil.

De acuerdo a las anteriores definiciones se tiene que la principal diferencia
entre el producto y el servicio es que el segqundo requiere de interaccién
entre el proveedor y el cliente, mientras que el primero no, salvo en caso de
defectos del producto. Esto provoca que se considere que el servicio tiene
una mayor presencia de conocimiento respecto al producto (O'Toole, 2011).
Cuestion discutible, porque el producto es resultado del conocimiento de su
inventor o desarrollador y tiene incorporado un alto grado de conocimiento.
La anterior premisa estd influenciada por las ideas de Bell (1976), quien
consideraba que la diferencia entre la sociedad industrial y la sociedad
postindustrial, que posteriores autores denominaron sociedad de la
informacién o del conocimiento, seria que los trabajadores con habilidades
intelectuales (cuello blanco) serian mas que los trabajadores con capacidades
manuales (cuello azul); esto también tendria impacto en el marcado, ya que
el sector servicios seria mayor que el de productos o manufacturero (Bell,
1976).

Debido a que los servicios no estaban de acuerdo al esquema econémico
industrial planteado por Schumpeter (1934), insumo-producto-mercado,
no se considera que existan innovaciones en ellos. Sin embargo, de acuerdo
a la nocion esquematica de que aquello novedoso que tiene éxito en el
mercado es innovador y como varios de los servicios en tiempo recientes han
tenido mayor éxito que los productos, se ha derivado que son innovadores.
Asimismo, la mayoria de los tedricos sobre innovacién aceptan que existen
diversos tipos de innovacion: producto, servicios y procesos (Fonseca, 2002).
En Bibliotecologia y estudios de la informacién se tienen productos y
servicios, derivados del drea de la catalogacion y clasificacion como ejemplo
de un area que desarrolla productos: los registros bibliogréficos y el catalogo.
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Lo anterior lleva a la pregunta: ;Qué es la biblioteca y el centro de
documentacién e informacién? Los términos mencionados indican una
concepcién centrada en el tipo de material que albergan y ofrecen esas
entidades: libros, documentos e informacién. Al mismo tiempo, ain cuando
el centro de informacién se ha vislumbrado que estd vinculado a las TIC, en
la realidad se trata de un intermediario entre los recursos de informacion
y el usuario final, salvo en el caso de centros de informacién, como los de
organismos de inteligencia, donde se recopila, analiza y ofrecen escenarios
para que los tomadores de decisiones tengan elementos que les permitan
optar por uno de los escenarios planteados por los analistas (Prunckun,
2010), en México, por ejemplo, se tiene al Centro de Informacion y Seguridad
Nacional (CISEN) que emula a la Central Intelligence Agency (CIA).

El modelo también se traté de aplicar para apoyar la investigacion cientifica
y en México se crearon entidades como el Centro de Informacién Cientificay
Humanistica (CICH) de la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM)
y el INFOTEC Fondo de Informacién y Documentacién para la industria del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT). Sin embargo, salvo
en el caso de los organismos de inteligencia, como el CISEN, los centros de
informacién desaparecieron o se modificaron debido a la transformacion
de los soportes de informacién y a las caracteristicas de las fuentes que ya
no sélo eran documentos, sino datos en estado primario, al grado que en la
actualidad se plantea que otro de los servicios de la biblioteca debe ser la
administracion de datos de investigacion (Flores, Brodeur, Daniels, Nichols y
Turnator, 2015) y el andlisis de grandes cimulos de datos.

Otra cuestion a la que se debe prestar atencion para definir a la biblioteca es
gue esta institucién social, como se conoce en la actualidad, tuvo su origen
en el contexto de la primera revolucion de la informacién, en la época de la
revolucién industrial durante el siglo XIX. Son dos aspectos los que influyen
en la conformacién de la biblioteca moderna: las trasformaciones en el
papel y la funcién de la educacién superior y los avances tecnolégicos de la
imprenta (Lowry, 2002).

En atencidn a las anteriores consideraciones y en el contexto del andlisis
del servicio bibliotecario y de informacién para este trabajo la biblioteca se
define como aquella institucion social responsable de la conformacion de
una coleccién de recursos de informacién impresos o digitales, seleccionados
y organizados disponibles para su uso por parte de una comunidad e
individuos a través de los servicios que ofrece la institucion.

Hay que resaltar que la cuestion de servicio se pone al final de la definicion,
porque de acuerdo con una nocidn sistémica el ingreso de los recursos de
informacién representa la entrada y los servicios la salida del sistema. En
ese sentido, el nucleo del sistema seria la coleccion conformada para una
comunidad de usuarios y la orientacion al servicio es la particularidad de
beneficio social de la biblioteca.

4.Servicio bibliotecario y de informacién

Una vez que se ha planteado la definicién de biblioteca y su relaciéon con
el servicio bibliotecario y de informacién en este apartado se plantea la
definicién de este ultimo y se presenta un breviario histérico sobre cémo
fue evolucionando la denominacién de servicio bibliotecario hasta como se

Evolucidn del concepto producto y servicio en la biblioteca: organizacion orientada al servicio e intensiva en conocimiento
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conoce actualmente: servicio bibliotecario y de informacién. Hay que tomar
en cuenta que los componentes de esa denominacion surgieron de manera
separada, primero aparecio servicio bibliotecario que hacia referencia a todos
los servicios ofrecidos por la biblioteca (Foskett, 1963).

El surgimiento de la nocion servicio bibliotecario se encuentra desde el
momento en el que las bibliotecas fueron abiertas al publico. A pesar de que
es complicado establecer la fecha de dicho suceso, de acuerdo con Shera
(1952) esfactible plantear,a modo de hipétesis, que el surgimiento del servicio
bibliotecario esta vinculado con la biblioteca publica. El hito histérico es en
el siglo XVII en Nueva Inglaterra, donde algunas de las bibliotecas ya tienen
algunas de las caracteristicas del servicio bibliotecario, los lectores podian
leer los libros en la biblioteca y tenian el préstamo a domicilio. En el siglo
XVIII, los pioneros de la biblioteca publica plantean la factibilidad del servicio
bibliotecario basados en la premisa de que forma parte de una institucion
politica o social, que en esa época y pais era la Iglesia anglicana.

En el siglo XIX se establece la idea de que el servicio de la biblioteca debe ser
gratuito, porque las bibliotecas publicas son financiadas con los impuestos
de los ciudadanos (Shera, 1952). En la segunda mitad de ese mismo siglo
comienza la profesionalizacion del bibliotecario, a través de su formacién en
instituciones de educacién superior. De forma que el curriculo de las escuelas
que formaban bibliotecarios tenia la orientacién hacia el servicio, que es
evidente en el reporte publicado por Williamson, al que titula entrenamiento
para el servicio bibliotecario (Williamson, 1923). Esos fueron los hitos que
conformaron el servicio bibliotecario, como se concibié durante buena parte
delsiglo XX.La conclusién del breviario histérico sobre el servicio bibliotecario
es que sus origenes estan vinculados a la biblioteca publica.

El servicio bibliotecario se ha entendido como el proceso de interaccién que
tiene lugar entre el usuario y la biblioteca, que le permite al primero tener
acceso a recursos de informacién registrados y organizados en la biblioteca o
fuera de ella. Es importante sefialar que el servicio bibliotecario a finales del
siglo XIX estaba relacionado con el préstamo de libros y por eso surgieron
otras denominaciones para hacer referencia a otro tipo de procesos de
interaccion, como servicio de documentacién y servicio de informacion
(Shera, 1952).

El surgimiento del servicio de documentacion esta relacionado con la obra
de Otlet (1996), quien plantea el surgimiento de una nueva disciplina: la
documentacién. Esta nueva disciplina se trataria de la continuacién de
la Bibliologia, con la diferencia de que ya no solo se dedicaria al trabajo
Unicamente con los libros, sino que ampliaria el espectro de estudio a los
documentos.

Entre los intereses de Otlet (1996) estaba que los cientificos pudieran tener
acceso al conocimiento de utilidad, que se perdia en la gran cantidad de
documentos publicados en las revistas cientificas, resultado de lo que se
conoce como la primera revolucion de informacién, que es la aparicién de
las revistas (Rayward, 2014). Por eso, Otlet (1996) también planteé la creacién
de una institucién internacional, el Instituto Bibliografico Internacional,
vinculada a otras nacionales, que fuera registrando toda la produccién
bibliogréfica.

Al parejo con el instituto consideraba que se tendria que construir otra
entidad que denominaba Mundaneum, en la que mediante un proceso de
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sintesis se fueran incorporando las aportaciones al conocimiento que hacian
los cientificos. Entre los beneficios estaba que el usuario del Mundaneum no
tendria que verse obligado a revisar todos los textos producidos sobre un
tema, que muchas veces son andlisis, interpretaciones o validacién de teorias
y metodologias (Otlet, 1996). Esa utopia que no se pudo concretar ha sido la
inspiracién del servicio de documentacién, que influyé en el desarrollo de las
bibliotecas especializadas (Schultz y Garwig, 1969).

Entre las caracteristicas del servicio de documentacion esta la de proveer al
usuario, regularmente investigadores, los documentos o su sintesis que sean
de utilidad para el desarrollo de su investigacidn, de ahi que en la mayor parte
de la literatura se encuentran definiciones que se basan en las funciones
de dicho servicio. Tal es el caso de la propuesta por Ranganathan (1973),
quien manifiesta que el servicio de documentacién es aquel que enfatiza
sobre los nacientes microdocumentos y los lectores especializados, dicha
definicion es interesante, porque estaba ubicada en la transicién de servicios
documentales manuales, que ofrecian acceso a documentos impresos y al
desarrollo de los primeros sistemas de informacién automatizados. También,
es necesario resaltar que la particularidad de la documentacién que se ofrecia
desde finales del siglo XIX y que retoma Ranganathan (1973) es el caracter
especializado del usuario del servicio de documentacion.

Valentino Morales Lopez

A pesar de que el servicio de documentacién ha sido considerado el
antecedente del servicio de informacién, son dos tipos de servicios con
diferentes caracteristicas. En la actualidad, el servicio de documentacién
se mantiene vigente a través de la disponibilidad documental, donde las
personas tienen la posibilidad de acceder a un articulo, sin estar suscritos a la
revista donde fue publicado, la cuestién es que regularmente es un servicio
costoso y quien lo absorbe es la biblioteca.

De acuerdo con Foskett (1963), el servicio de informacion existe desde
inicios del siglo XX y el primer documento donde se tiene registrada la
denominacién es en un articulo publicado en la revista Nature (Anénimo,
1925). La frase de servicio de informacién regularmente se asocia sélo con las
bibliotecas especializadas (Lancaster y Smith, 1978), sin embargo, el servicio
de informacién estd estrechamente vinculado al servicio de referencia
donde la persona en la biblioteca o por teléfono podia obtener respuesta a
dudas puntuales, y en caso de que requiera mayor informacion, la persona
responsable del servicio le brindaba fuentes que le podrian ayudar a ampliar
su conocimiento.

A quien se considera pionero del servicio de referencia es a Green (1876), por
su trabajo: Personal relations between librarians and readers. No obstante,
el propdsito del autor es presentar la manera en la que el bibliotecario debe
relacionarse con las personas que se acercan a la biblioteca y de acuerdo a
su edad, posicién social o intelectual ofrecerles la atencidon que requieran.
Por lo tanto, la reflexiéon de Green (1876) se enfoca a la disponibilidad y a la
habilidad que debe tener el bibliotecario para ofrecer un adecuado servicio.

Evolucidn del concepto producto y servicio en la biblioteca: organizacion orientada al servicio e intensiva en conocimiento

Asimismo, el elemento clave que plantea es hacer preguntas y ubicar a la
persona en las fuentes de informacion que le sean de utilidad, ello entre
otras cuestiones implica que el bibliotecario tiene que conocer a fondo su
coleccion. Este método de trabajo estd vigente y podria aseverarse que es
una de las razones por las que la biblioteca mantiene su relevancia. Esa misma
situacion debe ocurrir con la persona profesional de informacién, quien debe
tener presentes cudles son las fuentes de informaciéon que son de utilidad
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para que su usuario tenga respuesta a las dudas.

Enla primeramitad del siglo XX, el servicio de informacién fue desarrolldndose
por el crecimiento de la informacién generada por la investigacién cientifica,
laintroduccion de nuevos tipos de soportes de informacion y la competencia
por tener los mejores resultados tecnoldgicos, sobre todo, para el ambito
industrial y militar. Esto tuvo como consecuencia que una labor que habia sido
parte de los servicios ofrecidos por la biblioteca: el servicio de informacién,
derivard en la configuracion de una persona profesional especializada.

El primero que postulo de forma explicita la formacion del cientifico de la
informacién fue Farradane (1955), en una ponencia presentada para un
congreso internacional de bibliotecas y centros de documentacion. En su
trabajo, planteabaquedebidoalascaracteristicasdeinformaciénytecnologia,
gue tenia que manejarse para apoyar con informacién a los cientificos en sus
investigaciones, era necesario contar con una persona profesional altamente
capacitada que debia tener una formacién en las dreas cientificas y que tenia
que especializarse en estudios de posgrado en manejo de informacién.

La postura de Farradane (1955), anunciaba la separacion que estaba
teniendo lugar entre los bibliotecarios y los autonombrados cientificos de
la informacion. Pero también estuvo relacionada con el desarrollo de una
nueva area del conocimiento que inicialmente se denominé: recuperacion
de la informacién, donde se hacian desarrollos basados en computo para la
indizacion automatizada y la recuperacién clasificada de documentacién, y
gue evoluciond hacia informacién, siendo parte de los antecedentes de los
modernos buscadores en la Web (Sanderson y Croft, 2012).

De cualquier manera, la definicion de servicio de informacién es complicada
de plantear, porque se suele usar de forma indistinta con sistema de
informacién, asi que es necesario diferenciarlos (Mathiassen y Sgrensen,
2008). La confusién que se tiene entre sistema de informacién y servicio de
informacién deriva de que varios de los productos que servian de apoyo para
el servicio de informacidn fueron automatizados e integrados al sistema de
informacién. En el libro de Bourne (2003), aparecen varios ejemplos de la
forma en que fueron desarrollados muchos de los sistemas de informacién
existentes y que automatizaron recursos de informacién.

En las bibliotecas, el mejor ejemplo es la busqueda de informacién, antes
regularmente el usuario se dirigia al referencista para que le apoyara en la
resolucién desde dudas basicas, como numeralia de multiples tépicos, hasta
muy complejas, como las diferencias entre posturas filoséficas. Mientras que
en la actualidad los usuarios con acceso a recursos de informacién en linea
responden sus preguntas generales de manera auténoma, y solo en caso
de dudas especializadas en las que su capacidad de busqueda esta limitada
recurre al referencista (Bandyopadhyay y Boyd-Byrnes, 2016).

El sistema de informacion se define como “un sistema tecnolégico que
manipula, almacena y disemina simbolos (representaciones) que tienen, o
se espera que tengan relevancia y un impacto sobre la conducta humana
socialmente organizada” (Hirschheim, Klein y Lyytinen, 1996, p. 2). De
acuerdo con la anterior definicién, el sistema de informacién se trata de un
producto, con un proceso dindmico de produccidn y transformacién, pero
empaquetado sin interaccién continua entre el proveedor del sistema de
informaciény el usuario, salvo para requerimiento de soporte técnico, cuando
el usuario tiene problemas en el uso del sistema o este presenta fallas.
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Mientras que el servicio de informacion regularmente ha sido definido,
segun Das, Gurey y Saha (2009), como la asistencia personal provista por
especialistas a los usuarios de la biblioteca en la bisqueda de informacion.
Ademas, Orr (1968), afirma que el servicio de informacion denota la provisién
de la informacion especifica requerida para responder una pregunta;
asimismo, hace referencia a las entidades que proveen documentos, analisis
de citas o respuestas, tales como bibliotecas, servicios de resimenes, centros
de andlisis de datos, etc.

Edwards y Browne (1995) consideran a los servicios de informacién como
aquellas actividades y productos que facilitan el uso de los materiales y la
informacién, y que normalmente involucra la interaccién entre el usuario y
el bibliotecario. La otra definicién es la de Uhegbu (2001), quien considera
que el servicio de informacidn son los servicios disefiados para apoyar a las
personas y los grupos con sus problemas diarios, mediante la provisién de
informacién o al ponerlas en contacto con una agencia que les pueda ayudar,
y el servicio de informacion se enfoca en las necesidades particulares de los
individuos, comunidades o grupos.

A pesar de que el servicio bibliotecario, el de documentacion y el de
informacién tienen similitudes, las diferencias que mantuvieron durante
parte del siglo XX, y con base en ellos incluso se configuraron diversas
instituciones, se encuentran en el tipo de fuente que usan para resolver
los requerimientos de informacion de los usuarios. Desde una perspectiva
simplista en el servicio bibliotecario, el libro es el elemento central, en el de
documentacién son los documentos y en el de informacién son las bases de
datos.

Valentino Morales Lopez

La tendencia reciente ha sido hacia la convergencia entre libro, biblioteca e
informacién y por eso, en la actualidad, al érea de conocimiento que estudia
la informacion registrada y organizada se le denomina Bibliotecologia y
estudios de la informacidn. En este contexto es factible considerar que el
servicio bibliotecario y de informacién son aquellas actividades y servicios
que facilitan el uso de materiales e informacién y que regularmente
involucran la interaccién directa o indirecta entre el usuario y el bibliotecario
(Edwards y Browne, 1995). Histéricamente, la misién de la biblioteca ha sido
ser la entidad social que permite que los libros estén disponibles para la
sociedad (Purdy, 1938). En el presente, se puede decir que la biblioteca es el
ente social que permite que la informacién esté disponible a la sociedad. De
acuerdo con esta perspectiva, la biblioteca es una de las organizaciones de
las de mayor antigliedad, cuyo enfoque es el servicio.

Evolucidn del concepto producto y servicio en la biblioteca: organizacion orientada al servicio e intensiva en conocimiento

5.Servicio bibliotecario y de informacion

En términos conceptuales una perspectiva que ayudaria a comprender a
la biblioteca orientada al servicio del acceso a la informacién registrada y
organizada es la de los estudios organizacionales. Esa perspectiva deriva
de la administracion y analiza a la organizacién desde los diversos vértices
que la conforman internamente y que la influyen externamente. En la
siguiente seccion de este trabajo, en primer lugar, se identificard qué tipo
de organizacién es la biblioteca para después establecer lo que en esta
investigacion se denominard: el ecosistema de informacién, es decir, los
elementos que influyen en la biblioteca.

El asunto de la dicotomia producto/servicio tiene impacto en la percepcion
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para la configuracion de las organizaciones. Varios autores consideran
que las organizaciones de la sociedad de la informacién o conocimiento
estan enfocadas de forma creciente a los servicios (Cepeda-Carrién, 2007),
diferencidandolas de las organizaciones de la sociedad industrializada,
orientadas a la fabricacion de productos. De acuerdo con la tipologia de las
organizaciones que propone Mintzberg (1993), con base en la configuracion
de las organizaciones, existen elementos que predominan en la orientaciény
eneldisefodelaorganizacién,aunquela propuesta es de corte metodolégico
para guiar el andlisis de la configuracion de las organizaciones. Respecto al
tema de interés de este articulo, la biblioteca enfocada al servicio e intensiva
en conocimiento, se retoma la tipologia y la descripcién de Blackler (1995),
aunque con modificaciones, que esta sustentada en una nocién que surge
del conocimiento organizacional y establece cuatro tipos de organizaciones:

1. Organizaciones de conocimiento rutinario: este tipo de organizacién
enfatiza en las capacidades de sus miembros, en el conocimiento
embebido en las tecnologias, reglas y procesos de la organizacion.
Comunmente son organizaciones intensivas en capital, tecnologia o
trabajo. La division del trabajo es jerdrquica y con bastante control
en los procesos. El empleado debe tener capacidades manuales
basicas y manejo adecuado de un nuimero determinado de tareas.
Los temas actuales para este tipo de organizacion son: definicion
de competencias organizacionales y estrategias corporativas para
la eficacia en sus procesos y el desarrollo de sistemas de trabajo
automatizados. Ejemplo: una fébrica de ensamblado de vehiculos y
se le califica como ‘méquina burocratica’

2. Organizaciones dependientes de expertos: este tipo de organizacién
enfatiza en las habilidades que tienen ciertos miembros clave.
El desempefio de los especialistas conforme a los procesos de la
organizacién es crucial para que logre sus objetivos. El prestigio
y el poder de los miembros derivan de la reputaciéon profesional,
sustentada en la trayectoria por su formacién y experiencia. El
énfasis es el entrenamiento y las cualificaciones del personal, por
lo tanto, desde el ingreso del personal se le exige tener un cierto
nivel educativo y como empleado se le incentiva a capacitarse
continuamente. Los temas actuales para este tipo de organizacion
son: la naturaleza y el desarrollo de las competencias individuales, a
través de la educacién continua, y el desplazamiento de habilidades
manuales, mediante sistemas automatizados para la mejora de
eficacia y el aprovechamiento del tiempo. Ejemplo: el hospital y se le
denomina ‘burocracia profesional’

3. Organizaciones dependientes de lo simbdlico-analitico: el énfasis
son las habilidades creativas de los miembros clave. La orientacion
es en la busqueda de soluciones a problemas complejos, muchas
veces recurriendo a la transferencia de modelos. El prestigio y el
poder provienen del desarrollo de soluciones exitosas, que no
necesariamente estan conforme al sector donde esté ubicada la
organizacién. La manipulacién simbdlica es una habilidad clave,
porque quien propone la solucién debe ser capaz de convencer a
los otros miembros de la organizacion, ya que regularmente no es
convencional. Los temas actuales para este tipo de organizacién son:
el desarrollo de analistas simbdlicos, sistemas de informacién y disefio
de sistemas expertos. Ejemplo: son las empresas desarrolladoras
de software y se les califica como ‘organizaciones intensivas en
conocimiento.

4. Organizaciones intensivas en comunicacion: su énfasis es que el
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conocimiento forme parte de la cultura de los miembros de la
organizacién y la comprensién colectiva. La comunicacion y la
colaboracién son la clave de sus procesos. El fortalecimiento de este
tipo de organizacion es por medio de la integracion de sus miembros
a través de proyectos que no sélo impliquen la responsabilidad
laboral, sino que la persona debe estar involucrada emocionalmente.
La experiencia en el trabajo es un asunto generalizado a todos los
ambitos de lavida de los miembros. Los temas actuales de este tipo de
organizacién son: creacién de conocimiento y desarrollo de sistemas
de trabajo cooperativo asistido por computadora. El ejemplo es: la
produccién mediada por lainnovacién y se le denomina ‘ad-hocracia’
(Blackler, 1995).

Labibliotecatienerasgosdelostiposdeorganizaciéniyii.Aunquelatendencia
permite plantear que en el futuro tendran rasgos del tipo iii y posiblemente
iv. Sin embargo, para que los rasgos de esos tipos sean evidentes en este
tipo de institucion es necesario que el trabajo sea interdisciplinario, como
ocurre con el desarrollo de sistemas de informacion, tipo bibliotecas digitales
o repositorios, en los que es necesaria la creatividad, ademas de un robusto
conocimiento técnico.

Valentino Morales Lopez

De conformidad coneltipoideorganizacion,lamayorpartedelostrabajadores
de este tipo de organizacién son profesionales expertos en algunas de las
areas que la conforman y requieren una formacién universitaria. Asi se tiene
que la mayor parte del personal de bibliotecas grandes o especializadas
regularmente tienen esas caracteristicas, ya que tienen formacion
universitaria, licenciatura, maestria o hasta doctorado y se especializan en
algun area de la biblioteca, pero son capaces de trabajar en casi todas las
areas. Sobre el tipo ii, la mayor parte de las actividades, como la seleccion,
adquisicion, catalogacion, clasificacion y servicios, estan sustentadas en un
conocimiento de tipo rutinario, ya que las modificaciones que se hacen a
los procesos son después de una evaluacién o porque las condiciones del
entorno cambiaron, como cuando el catédlogo dej6é de ser impreso para
dar lugar al catdlogo en linea. A pesar de ser actividades con un alto nivel
de especificidad, para que el personal realice adecuadamente su trabajo
requiere procesos racionales y creativos derivados de su conocimiento.

Ahora bien, el elemento clave para el servicio, dado que se basa en la
interaccion entre proveedor y cliente/usuario, es el bibliotecélogo o
profesional de la informacion. Sobre el asunto de la relacién organizacion
intensiva de conocimiento y biblioteca, los bibliotecélogos siempre han
estado convencidos de ser parte de los trabajadores intelectuales (Reece,
1933) o como fueron denominados a partir de Bell (1976), los trabajadores
de cuello blanco. En especial porque el bibliotecélogo es el encargado de
acoplar, sistematizar, clasificar recursos y sistemas de informacién para la
generacion de servicios bibliotecarios y de informacidn utiles para satisfacer
las necesidades de informacién de las organizaciones de las que forman
las bibliotecas y los usuarios internos y externos. Asi que la Bibliotecologia
es una disciplina de servicio que tiene por objetivo el desarrollo de nuevo
conocimiento evidente a través de modelos conceptuales, metodologias,
herramientas y tecnologia que sirven para facilitar el acceso al conocimiento
por parte de los miembros de lasociedad, conocidos como usuarios (Slamecka
y Taube, 1964).

Evolucidn del concepto producto y servicio en la biblioteca: organizacion orientada al servicio e intensiva en conocimiento
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. 6. Conclusiones

La biblioteca esunainstitucion social que apoya la educaciéon de los miembros
de la sociedad mediante las colecciones que resguarda y organiza. La forma
en la que se conoce en la actualidad deriva sobre todo del movimiento de la
biblioteca publica de finales del siglo XIX, aunque ha recibido influencia del
movimiento documentalista de inicios del siglo XX y desde la segunda mitad
del siglo XX de la aplicacion de las TIC en los procesos de la biblioteca.

El servicio de informacién es central para la biblioteca, porque se trata del
enlace entre entraslas coleccionesylos usuarios. Este compuesto por servicios
y productos que integrado permiten que la biblioteca posibilita el acceso a
sus colecciones. En ese sentido, el o la bibliotecaria es una persona experta
gue guia a los usuarios en el descubrimiento de las fuentes de informacién
que les permitird solventar sus dudas, generales o complejas.

La biblioteca es una organizacién intensiva en conocimiento y se trata de
una de las primeras organizaciones, cuyo enfoque es el servicio. De acuerdo
con la tipologia de Blackler, la biblioteca actual es de conocimiento rutinario
y dependiente de expertos, porque sus procesos estan altamente definidos
y sus trabajadores deben tener habilidades intelectuales para organizar la
coleccion y dar servicio. En el futuro, la biblioteca de enfocarse a fortalecer lo
simbdlico-analitico y ser intensiva en comunicacién, ya que las colecciones
han dejado de serimpresasy el usuario puede acceder a ella de forma remota.
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