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Resumen

Se destacan los aspectos tedricos mas importantes referidos al valor afiadido de la
informacion. Se emiten algunas consideraciones utiles para la preparacion y el
suministro de productos y servicios de informacion de valor afiadido, sustentadas
en la filosofia de la calidad total. Se sefalan las posibilidades del correo
electrénico para aumentar la accesibilidad de los usuarios a dichos productos y
servicios de informacion.

The most important theoretical aspects concerning the added value of information
are pointed out. There is indicated some elements that must be taken into account
to work with the perspective of total quality at the moment of preparing and putting
at the disposal of users the information products and services with added value.
The role performed by the electronic mail as a way to improve access to these
products and services is underlined.

Introduccioén

Los conocimientos cientificos y su desarrollo constituyen actualmente uno de los
factores méas importantes en la transformacion del mundo contemporaneo. En este
empenio, resulta de extraordinaria importancia la explotacion del enorme caudal de
recursos informacionales existentes para la toma de decisiones en las
instituciones. Una decision informada contribuye, claro esta, a un crecimiento y
desarrollo seguro de las instituciones y de la economia de un pais.



El acceso rapido y eficiente a una informacion confiable y precisa permite adoptar
una posicion adecuada a la hora de tomar una decision para solucionar un
problema con un menor costo. Esto solo es posible si se ha realizado previamente
un proceso de andlisis de la informacién, en el cual se haya adicionado un
conjunto de valores pertinentes a partir del trabajo intenso que realizan
especialistas entrenados en el uso de las técnicas de informacion.*

En otras palabras, se trata de crear, preparar e implementar productos y servicios
de informacion cualitativamente superiores, que satisfagan del todo las
necesidades informacionales de los usuarios. Dicha tarea requiere, como es de
suponer, del conocimiento previo de las caracteristicas y necesidades de los
consumidores, asi como de una capacidad creadora, una agilidad y una novedad
acorde con la dindmica del cambio social.

"Crear nuevos productos y servicios de alto valor afiadido es uno de los factores
gue permitird mantener en lugar destacado a los especialistas en informacion en el

nuevo mundo que se crea"?

En virtud de este enfoque, el éxito depende fundamentalmente del factor humano.
Dicho factor es el elemento que crea y suministra los productos y servicios de
valor afiadido, a la vez, que los evalla y perfecciona de continuo. Para esto, es
necesario que se utlicen de forma racional la tecnologia y los recursos
disponibles.

El proposito fundamental del presente trabajo es exponer un conjunto de
conocimientos necesarios para la preparacion y entrega de productos y servicios
informacionales innovadores y de alta calidad, a los que se les denomina
productos y servicios de "valor afiadido"..

ASPECTOS TEORICOS SOBRE EL VALOR ANADIDO DE LA INFORMACION

Actualmente "existe un notable incremento del interés por la preparacion y el
desarrollo de productos y servicios especializados con valor afiadido, es decir, de
aquellos que se elaboran o prestan con un alto grado de correspondencia con los
atributos de las necesidades informacionales de los usuarios".>

El valor afadido es una construccion social. Aun cuando es una opinion
compartida, puede variar en diferentes contextos sociales, econémicos, politicos y
filosoficos.

El valor de la informacion depende especificamente del contexto en el que ésta se
presente y analice. La misma informacion puede presentar valores diferentes para
personas y momentos distintos.

De acuerdo con esta idea, se afirma que "a la informacion se le concedera un
valor subjetivo en la medida que sea necesaria para un individuo o grupo. Estos



individuos, entiéndase usuarios, son capaces de exponer las caracteristicas de su
necesidad al sistema de informacion, asi como el convencimiento de que es
aquélla y no otra la informacion que ellos necesitan. De esta forma, el usuario
incorpora a su informacién un valor y, a la vez, contribuye a que el sistema cumpla

con mas efectividad sus funciones".*

A su vez, el sistema afiade nuevos valores de importancia capital a la informacion
ofrecida por el usuario. Dichos valores aparecen como resultado del tramite o de la
gestion que se realiza en diversos procesos:

Reunir-Organizar-Analizar-Diseminar-Usar

La informacion resultante ofrece al usuario un caudal de informacion que sustenta
Sus acciones.

En los productos y servicios de valor afiadido, la informacion béasica se enriquece
mediante diferentes procesos con la finalidad de suministrar productos y servicios

novedosos, Utiles y valiosos a los usuarios.

El suministro de productos y servicios con valor afiadido requiere de una mayor
elaboracion. Es asi que los datos se organizan para suministrar informacion; que
ésta se analiza para brindar un conocimiento informativo; que el conocimiento
informativo se evalla para suministrar un conocimiento productivo y que éste
ultimo se somete a diferentes esquemas de decisiones para facilitar la accion
consciente y razonada por parte de quienes utilizan la informacion. Taylor
denomina a este proceso como el "espectro de valor afiadido".

Cada una de las etapas que se observan en el espectro de valor afiadido
considera diversos procesos. Para que los datos se conviertan en informacion se
someten previamente por un proceso de organizacion gque incluye la sefalizacion,
la clasificacion y el ordenamiento, entre otras acciones. Para que la informacion se
convierta en conocimiento informativo debe transitar primero por un proceso de
analisis que comprende la sintesis, la interpretacion, la comparacion, la validacion
y la evaluacion. Para que el conocimiento informativo se convierta en
conocimiento productivo experimentara antes un proceso de juicio en el que se
evaluaran las ventajas, desventajas y opciones. Por dltimo, para que el
conocimiento productivo facilite la accion debera pasar antes por diversas etapas
de un proceso de decision.

El conocimiento informativo tiene la funcién de informar; es el conocimiento que el
usuario utiliza para su consumo personal. Por el contrario, el conocimiento
productivo se orienta al estudio y el andlisis de las opciones, asi como de las
ventajas que ofrece la informacion para sustentar la toma de decisiones.

Con respecto al proceso de transformacién del conocimiento informativo en
productivo, Robert Taylor sefiala que éste es un "proceso de juicio y opinidon que



realiza el usuario final del sistema y que conduce a la toma de decisiones" (Arbesu
MA. La bibliografia electrénica, evaluacion de un servicio informativo electrénico
de valor afadido. [Trabajo de Diploma para optar por el titulo de Licenciado en
Informacion Cientifico Técnica y Bibliotecologia]. La Habana: Universidad de La
Habana. Facultad de Comunicacion Social,1997: 9-14).

Existe un nivel de correspondencia entre el conocimiento que adquiere un
individuo y el contexto informacional en el cual debe tomar sus decisiones. Dicha
correspondencia es la que determina el valor de su conocimiento.

Por otra parte, cuando se estudia el valor de la informacion surge un
cuestionamiento logico: ¢Como calcular o medir este valor?

Taylor explica que en el contexto de las ciencias de la informacién no existe
todavia una forma normalizada para calcular el valor de la informacion. Este autor
aborda dicha interrogante desde 2 puntos de vista diferentes. Estos son:*

El valor potencial de la informacion, entiéndase el contenido cognitivo del
mensaje.
El valor del servicio mediante el cual se entrega el mensaje.

El valor de los productos y servicios de informacion depende, en gran medida, de
la calidad del contenido (relevancia, veracidad, oportunidad, precision,
confiabilidad, orientacién al usuario) de la informacion que ofrecen, de la facilidad
para acceder a ella, asi como del valor que el sistema de informacién sea capaz
de afiadir con la finalidad de suministrar una informacién util tanto para el usuario
como para la propia institucion.

PREPARACIQN Y REALIZACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE
INFORMACION DE VALOR ANADIDO

A continuacion, se exponen los factores mas importantes que intervienen tanto en
la preparacion como en el suministro de productos y servicios de informacién con
valor afiadido:*#°

Existencia de un sistema de informacion fuerte con objetivos y misiones
bien definidos, orientados al usuario.

Conocimiento profundo de las necesidades de informacion de los usuarios y
del medio en el que desarrollan su actividad.

Formacién profesional y técnica de los especialistas que participan tanto en
la preparacion como en la entrega de los productos y servicios de
informacién.

Infraestructura tecnoldgica y recursos necesarios para satisfacer las
especificidades de los productos o de los servicios de informacion y su
accesibilidad a los usuarios.



Capacidad de modificar y perfeccionar, en forma dinamica, lo que se tiene y
considerar el entorno donde se aplica el producto o servicio que ha perdido
su valor.

Revisiones sistematicas de cada una de las etapas de preparacion de los
productos o servicios, con el objetivo de asegurar el cumplimiento de los
requerimientos del usuario y la calidad que se exige.

ALGUNAS CONSIDERACIONES SOBRE LA CALIDAD TOTAL EN LA
PREPARACION Y ENTREGA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE
INFORMACION CON VALOR ANADIDO

El volumen de informacion que utilizan los sistemas biblioteco-informacionales es
tan alto que se impone la introduccion de planteamientos cualitativos. "La
concepcion que aporta la filosofia de la calidad total no establece soélo las bases
para mejorar la calidad de la materia prima (la informacion documental) que
poseen los sistemas de informacion, sino que, ademas, orienta todo el sistema
hacia la consecucion de los productos y servicios de informacion que necesitan los

usuarios".’

Se trata de un nuevo enfoque de trabajo, orientado a la incorporacion de nuevas
técnicas para el logro de la calidad total; a la justificacion de los costos; al uso
optimo de los escasos recursos disponibles y a la entrega de productos y servicios
de informacion que respondan plenamente a las necesidades de los usuarios.

"En este contexto, la evaluacion de los productos y servicios de informacion, asi
como la determinacién del grado de satisfaccion de los usuarios e incluso de sus
expectativas, adquieren una importancia capital* (Lahaba RY. Aplicacién de la
gestion de la calidad total en algunas unidades de informacion. [Trabajo de
Diploma para optar por el titulo de Licenciado en Informacion Cientifico Técnica y
Bibliotecologia]. La Habana: Universidad de La Habana. Facultad de
Comunicacion Social, 1997:14-6).

¢,Como aplicar esta filosofia tanto en la preparacion como en el suministro de
productos y servicios de informacion con valor afiadido?

Para actuar bajo la perspectiva de las concepciones de la calidad total, se deben
considerar los requerimientos siguientes:>®

Se asumira como objetivo fundamental la satisfaccion total de las
necesidades de informacién y de las expectativas de los usuarios.

Se ajustaran los mecanismos y procedimientos de trabajo a las
necesidades y expectativas identificadas para lo cual, si es necesario, se
readecuara tanto la preparacion como la entrega de los productos y
servicios de informacion.

Se traduciran los requerimientos del usuario en especificaciones para la
preparacion y el suministro de los productos y servicios de informacion, con



la finalidad de evaluar la capacidad de respuesta del sistema con respecto
a los requerimientos de los usuarios.

Se establecera un andlisis sistematico e integral de los objetivos de la
organizacion con el proposito de desarrollar un plan de accion que
garantice la planificacion estratégica.

Se reclamara el apoyo y la responsabilidad de la maxima direccion de la
institucion en el suministro de los recursos adecuados; se facilitara el
adiestramiento de los equipos de trabajo y se preveran las fallas que
puedan afectar a los usuarios.

Se instruira al equipo de trabajo en el conocimiento de las nuevas
tecnologias y procesos para perfeccionar la preparacion y entrega tanto de
los productos como de los servicios de informacion.

Se estableceran controles y acciones preventivas para evitar la
insatisfaccion del usuario.

Se evaluara y medira de forma permanente la calidad; ésta se elevara en
los productos y servicios de informacion de forma sistematica basandose
fundamentalmente en la retroalimentacion del usuario. Esta orientacion
hacia su satisfaccion tiene como propésito tomar acciones apropiadas para
mejorar la calidad de los resultados del sistema.

Se establecera una comunicacién efectiva con los usuarios que permita
escucharlos y mantenerlos informados.

Se alcanzara el compromiso y la interrelacion efectiva en el trabajo de todo
el personal del servicio, para lograr la labor en equipo y el mejoramiento
continuo.

Se perfeccionara el proceso de preparacion y entrega de los productos y
servicios de informacién con el propdsito de aumentar su efectividad y
eficiencia sin comprometer la satisfaccion de los usuarios.

Se reducira significativamente el ciclo de tiempo entre la preparacion, la
creacion del producto / servicio de informacion y su introduccion en la
préctica para elevar la efectividad del proceso.

EL CORREO ELECTRONICO COMO VIA PARA FACILITAR EL ACCESO A
LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DE INFORMACION DE VALOR A NADIDO

Para lograr un producto / servicio de informacion adecuado, uno de los factores
mas importantes es maximizar su exposicion / accesibilidad. Muchos autores
coinciden en que uno de los objetivos bésicos de una entidad de informacion es
mejorar la exposicion de los recursos informacionales y su accesibilidad a los
usuarios.

Lancaster explica: "un objetivo global y razonable, tanto para la biblioteca como
para otro tipo de servicio de informacion, es perfeccionar la accesibilidad de los
usuarios a los documentos o a la informacién. Cualquier servicio de informacion
debe disenarse para fomentar e incrementar la accesibilidad de los usuarios a
aquellos productos que satisfagan sus necesidades de informacion™®



En la practica, la accesibilidad y la facilidad de uso de los documentos o
productos/ servicios informacionales que ofrece el sistema, es una caracteristica
importante que aporta valor a la informacion.

En el entorno de las instituciones de informacion, el correo electrénico ha
posibilitado la distribucion de diversos productos y servicios informacionales de
diferentes tipos, como son la solicitud y el envio de busquedas bibliograficas
especializadas y la localizacion de articulos cientificos.

Esta facilidad de acceso a la informacion afiade valor a los productos que se
ofrecen, e incluso permite a los usuarios comunicarse entre si para intercambiar
experiencias de una forma directa.

El correo electronico se ha convertido actualmente en una via de comunicacion
idonea para la trasmision de informacion. Entre sus ventajas se destacan:

Flexibilidad de los formatos.
Facilidad de distribucion.
Alcance.

Inmediatez.

Cumplimiento de la periodicidad.

Ahorro de recursos, que incluye capacidad de memoria en las
microcomputadoras.

Inocuidad para el medio*°

Conclusiones

1. Hoy dia la preparacion, la creacion y el suministro de productos y servicios
de informacion de valor afiadido son una necesidad, para aprovechar al
maximo los recursos informacionales, tecnoldgicos, y econémicos que se
asignen; asi como para contribuir a la solucién de diversos problemas y a la
toma de decisiones por parte de los usuarios a los que la institucion
atiende.

2. La elaboracion de productos / servicios de informacion de valor afiadido
considera diversos procesos como son la organizacion, el andlisis, d juicio
y la decision para facilitar la accion de los usuarios.

3. En la preparacion y entrega de los productos y servicios de informacion de
valor afiadido, intervienen diferentes elementos de extraordinaria
importancia que permiten garantizar la satisfaccion de los requerimientos
del usuario y la calidad del servicio.

4. Asumir la filosofia de calidad total en la preparacion y el suministro de los
productos / servicios de informacion es un factor esencial, dado su objetivo
central de obtener resultados con un alto nivel de calidad en todos los



aspectos del trabajo. El enfoque al cliente y la satisfaccion plena de sus
necesidades son elementos fundamentales de su proyeccion.

El correo electronico es una via rapida de comunicacion que facilita la
distribucion y el uso de los productos / servicios informacionales, con lo cual
se afade valor a la informacion que se ofrece.
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