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RESUMEN.

Los cambios en los entornos de informacion han tenido como consecuencia un cambio en
las tipologias de prestacidn de sus servicios. Se presenta una nueva tipologia de estos para
la educacidn superior en Pinar del Rio que cubran, de forma equitativa, las necesidades
basicas de informacion apoyando siempre sus procesos sustantivos de docencia,
investigacion y extension. Importante para ello es el acompafiamiento y el respaldo
institucional constante para mejorar los servicios, herramientas e infraestructura que le
permita a la biblioteca desarrollarse y desarrollar la universidad a nivel territorial. Estos se
veran en tres direcciones: la formacion, la informacion y la orientacion. Se propone que
estas funciones de los servicios se correspondan con las dimensiones de la gestion de

informacion relacionadas con: la dimensién de recursos de informacion, la dimension de
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gestion estratégica y la dimension holistica. Y articular estas con las dimensiones de la

gestidn universitaria: institucional, administrativa, pedagdgica y comunitaria.

Palabras clave: servicios de informacion; servicios de informacion cientificos-

tecnoldgicos; gestion universitaria; educacion superior; UPR

ABSTRACT

The changes in the information environments have resulted in a change in the types of
service provision. A new typology of these is presented for higher education in Pinar del
Rio that covers, in an equitable way, the basic information needs, always supporting their
substantive processes of teaching, research and extension. Important for this is the
accompaniment and constant institutional support to improve the services, tools and
infrastructure that allow the library to develop and develop the university at a territorial
level. These will be seen in three directions: training, information and guidance. It is
proposed that these service functions correspond to the information management
dimensions related to: the information resources dimension, the strategic management
dimension and the holistic dimension. And articulate these with the dimensions of
university management: institutional, administrative, pedagogical and community.
Keywords: information services; scientific-technological information services; University

management; higher education; UPR

INTRODUCCION

Durante la década de 1970, los servicios de informacion incluian al servicio de extension
bibliotecaria, al servicio de informacién y consulta y al servicio de informacion
bibliogréfica y de referencia, principalmente (Sanchez Vanderkast, 2007). Después, a partir
de un reordenamiento de estos a las unidades de informacion, el concepto mas utilizado en
la década de los noventa fue el de servicios de informacion o servicios bibliotecarios.

Chopra citado por Sanchez Vanderkast, 2007 concibe los servicios de informacién como
los que “son proporcionados por o desde una biblioteca con el énfasis en la informacion

que posee la biblioteca como parte de su coleccion para anticipar la demanda de
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informacidn (...) sean éstos solicitados o de interés para los usuarios potenciales de este
servicio” (Chopra, 1990 citado por Sanchez Vanderkast. (Sdnchez Vanderkast, 2007).

Desde una orientacion desde a los usuarios, Lopez Yepes 2004 lo visualiza como:
“una asesoria personalizada, que se presta a quienes acuden a la biblioteca en busca
de la informacién o necesitados de una orientacion, con el objeto de que, auxiliados
por el personal competente o solos, puedan seleccionar y acceder al material de su
interés, mostrandoles, en su caso, cdmo se manejan los instrumentos que pueden
proporcionarles la informacion que necesitan” (LOpez Yepes, 2004).
Aunque estos autores y sus conceptos son muy citados en el tema, es evidente que ya han
ido perdiendo vigencia porque los servicios en la actualidad no solo son concebidos desde y
para la biblioteca.
Otro andlisis méas actualizado como el Saracevic y Kantor (1997) consideran que un
servicio de informacion tiene un valor cooperante, si provee informacion y datos al usuario
al tiempo que la informacion suministrada tiene alguna aplicacién o dirige al usuario a la
toma de decisiones. O sea, que estos autores ya comienzan a percibir la relevancia de los
documentos recuperados por los usuarios desde un servicio de informacion para modificar
el estado de conocimientos de los usuarios que lo consumen y, poder asi, tomar decisiones
a partir de la informacion suministrada.
Esta investigacion considera que los servicios de informacion tienen como accion principal
asesorar a su comunidad usuaria, pero en esta accion debe involucrar varios procesos en
funcién del contexto y entorno de la organizacion que los ofrece, interrelacionados,
ademas, con los objetivos y metas de cada organizacion, tal y como se concibe para una
gestion de informacion eficiente.
Los autores plantean que los servicios de informacion siempre van a estar ligados a los
contextos y entornos donde son concebidos y ofrecidos. En estos momentos, por ejemplo,
los disefios de servicios de informacién deben impulsar la participacion ciudadana, la
inclusion social, facilitar la educacion a lo largo de toda la vida y promover la
autoensefianza del personal y de las personas en general, en un contexto de continuo
cambio como el que se vive. Los servicios de informacion deben hacer énfasis en sus

usuarios, en la sostenibilidad y sustentabilidad de sus disefios, defendiendo en todo

Volumen. 41 Numero Especial 2 Aio 2022 Pp. 156-167



http://www.rces.uh.cu
ISSN 0257-4314

momento el derecho a la informacion para todos como principio ético en la gestion de

informacién (GlI).

En resumen, una categorizacion de los servicios de informacién es casi imposible de
elaborar porque ellos son muy diversos debido a que dependen de la mision y de los
objetivos de las instituciones y organizaciones que los ofrecen; de los contextos donde se
desarrollen y del entorno al que son dirigidos. Pero, lo que si es una regularidad es que, con
el advenimiento de la sociedad de la informacion, del conocimiento y de los saberes, asi
como de las tecnologias de informacion y comunicacion se ha modificado el escenario de la
informacién documental en general. Las nuevas sociedades, principalmente la sociedad de
la informacion, han modificado la filosofia sobre la manera de brindar los servicios de
informacion. Por ello, los cambios en los entornos de informacion han tenido como

consecuencia un cambio en las tipologias de prestacién de los servicios de informacion.

Desarrollo

Las primeras funciones que fueron categorizadas para las bibliotecas estaban centradas en
la adquisicion y la organizacion de los materiales bibliogréficos. Por ello, se definieron tres
funciones fundamentales en el servicio de referencia: informacion, instruccioén y guia.
Aunque muchos estudiosos consideran que estas funciones aln tienen vigencia en la
actualidad, esta investigacion considera que su principal limitacion radica en que delegan
en los usuarios la autonomia en la busqueda de la informacion que necesitan.

Sin embargo, estudios posteriores sobre las funciones del servicio de referencia aportan
funcionalidades mas completas. Por ejemplo, la propuesta de Bopp (1995), citada por
Merlo (2000), tipifica otros servicios, los que aun mantienen vigencia (tabla 1). (Merlo
Vega, 2000)

Tabla 1: Las funciones de los servicios de referencia.
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Tipo de servicios Descripcién Ejemplos
Resuelven las consultas | Preguntas de respuesta
Informacion de los usuarios rapida, consultas
bibliograficas, obtencion
de un documento
Tratan de educar al Formacion de usuarios
Formacion usuario en el uso de la
biblioteca y de la
coleccion de referencia
Asesoran al usuario en la | Actividades llevadas a
Orientacién eleccion de una obra o de | cabo por la biblioteca para
una fuente de informacion |recomendar o dar a
conocer documentos

Fuente: Bopp, 1995 citado en Merlo (2000).
De las funciones de los servicios que han sido consultadas en la literatura, se considera que

las citadas por Merlo son las méas pertinentes, por ello son las que serén utilizadas en esta
investigacion. Pero, aun asi, se identifican determinadas insuficiencias y limitaciones
relacionadas con la descripcién y alcance de cada una de estas funciones, aspectos que
seran explicitados y desarrollados en la propuesta de esta investigacion.

Con respecto a la esencia del servicio de referencia, se consultaron varias fuentes
importantes. La Reference and User Services Association (RUSA) lo define como “el
servicio de referencia que ofrece asesoramiento e indicaciones sobre creacion, gestion,
evaluacion de recursos de informacion, herramientas y servicios, para que los usuarios
puedan satisfacer sus necesidades de informacion” (Rusa, 2008). Esta definicion es la mas
completa segun la literatura del tema, sin embargo, esta investigacion considera que le falta,
0 no hace alusion explicita a la modalidad de referencia virtual que es una de las méas
utilizadas hoy producto al uso intensivo de las TIC en las bibliotecas.(Reference and User
Services Association (RUSA)., 2008)

El proyecto Virtual Reference del Departamento de Educacién de los Estados Unidos

define la referencia virtual como “un conjunto de servicios basados en Internet, de
preguntas y respuestas, que conecta a los usuarios con los profesionales de la informacion
(Virtual Reference Desk, 2005).

Los servicios de referencia virtual pueden clasificarse segun: el empleo de las tecnologias,
por la forma de presentar la informacion, por su alcance, y por la forma de gestion o

administracion.(Manso Rodriguez, 2006)
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Posteriormente, Merlo 2008, realiza otra clasificacion de los servicios incluyendo mas
variables y vertientes.

Aungue en la literatura consultada existe una amplia documentacion relacionada con este
tema, esta investigacion asume que si bien el servicio de referencia tiene similitudes entre
las diferentes tipologias de bibliotecas, se considera que la diferencia radica en los
usuarios que hacen uso de ella, asi como en los objetivos y metas de la organizacion que
los gestiona.

Para el caso de la biblioteca universitaria, el servicio debe adaptarse a varias tipologias de
usuarios como explica Martin-Gavilan, 2009:

“En primer lugar al estudiante, que requiere Sus Servicios para
completar los contenidos de las asignaturas y para realizar los trabajos
encomendados por los profesores. Otros tipos de usuarios de las
bibliotecas universitarias son los docentes e investigadores, quienes, por
lo general, no requieren informacion concreta sino informacién
bibliografica sobre sus campos de investigacion o docencia”...

... De esta manera, puede afirmarse que el servicio de referencia en la
biblioteca universitaria esta enfocado a un publico determinado en donde
las funciones varian acorde con la necesidad especifica del usuario. El
enfoque del servicio estd disefiado formar a los usuarios mas que
informarlos, por ello los productos del servicio para tienden a ser mas de
caracter pedagdgico y formativo. Este fenémeno implica que, desde la
concepcidn, el servicio de referencia en las Bibliotecas Universitarias
procure en todos sus productos un trasfondo formativo que esté
intimamente ligado con la actividad académica de la institucion a la cual
pertenece” ...(Martin-Gavilan, 2009)
Las necesidades de los usuarios en décadas pasadas eran muy diferentes a las
necesidades actuales de informacion en cualquier institucién de educacion superior
(IES). La gran mayoria de los recursos informativos estan hoy al alcance de todos,
dentro de la gran variedad de servicios que circula por las redes. Por lo tanto, los

servicios gque corresponden facilitar desde estas instalaciones deben estar acorde con las
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necesidades de informacion de sus usuarios; ellos son hoy mas exigentes e
independientes a la hora de buscar y utilizar la informacion.

La investigadora considera que se deben disefiar un conjunto de servicios que cubran, de
forma equitativa, las necesidades bésicas de informacion de la comunidad universitaria
apoyando siempre sus procesos fundamentales de docencia, investigacion y extension.
Importante para ello es el acompafiamiento y el respaldo institucional constante para
mejorar los servicios, herramientas e infraestructura que le permita a la biblioteca
desarrollarse y desarrollar la universidad a nivel territorial, nacional, regional e
internacional. Sin embargo, la cooperacion y la labor bibliotecaria necesita que se
construyan y amplien las politicas de informacion establecidas para las bibliotecas
universitarias, para que el desarrollo no permanezca solo en el esfuerzo institucional.

Es evidente que los servicios de informacion cientifico-tecnolégicos (ICT) en la
Universidad de Pinar del Rio (UPR), a pesar de encontrarse en pleno proceso de
transformacion, ain no han podido posicionarse como un producto necesario en los
procesos de ensefianza-aprendizaje que requieren estos tiempos. En apariencia, la
biblioteca y el profesional de la informacién de la UPR se encuentran ausentes en la
formulacién y concepcion de los proyectos pedagdgicos para entornos virtuales.

Esto constituye un desafio para los servicios de ICT de la UPR, desde el punto de vista
de la integracion a estas nuevas modalidades educativas, a partir del disefio de servicios
ajustados a las necesidades de este entorno. Los servicios de referencia para un sistema
a distancia, como el que en estos tiempos se ha impuesto, posee rasgos particulares que
la biblioteca debera atender: soledad en el aprendizaje, incertidumbre ante lo nuevo,
necesidad de una reafirmacion constante en la confianza del sistema educativo, auxilio
en momentos criticos e informacidon confiable y a tiempo para la toma de decisiones en
su proceso de formacion.

Para transformar este escenario, se hace necesario generar iniciativas a traves de
esfuerzos conjuntos y una toma de conciencia, tanto desde la propia biblioteca como de
las coordinaciones del proceso formativo, que tienen el compromiso de crear los
espacios de trabajo adecuados a estas realidades.

La UPR, de acuerdo con lo que refiere el documento base sobre la proyeccion estratégica

(UPR, 2017), esta caracterizada por la formacién de valores y por el aseguramiento de la
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calidad de sus procesos sustantivos, en aras de lograr un egresado que posea cualidades
personales, culturales y habilidades profesionales que le permitan desempefiarse con
responsabilidad social y que propicie su educacion para toda la vida. Uno de los retos a
vencer, para el logro de lo anterior, es contar con disefios curriculares pertinentes que
sienten las bases para propiciar un incremento continuo de la calidad y la eficacia en la
formacion integral de los profesionales del territorio y, por ende, con servicios informativos
que respalden todas esas necesidades. (UPR, 2017)
Se realiz6 un analisis profundo de los servicios desde los enfoques teéricos de la Gl, asi
como sus limitaciones desde la proyeccion de la gestion universitaria en un entorno
universitario. Se describid, también, el contexto de los servicios de informacion que en la
actualidad ofrece la UPR, y se aplicd un diagndstico para conocer su estado de opinion y
uso por parte de estudiantes, profesores y directivos. A partir de la sistematizacion de todos
estos analisis, es que se realiza la nueva propuesta de servicios de ICT para la UPR.
La nueva propuesta de servicios para la UPR asume, que las funciones de los servicios de
referencia se orientan a la Educacion Superior a través de su Biblioteca especializada desde
donde los servicios que se ofertaran en ella son servicios de ICT. Estos se veran en tres
direcciones: la formacion, la informacion y la orientacion. A su vez, esta investigacion
propone gue estas funciones de los servicios se correspondan con las dimensiones de la Gl
relacionadas con: la dimension de recursos de informacion, la dimensién de gestion
estratégica y la dimension holistica. Y articular estas con las dimensiones de la gestion
universitaria: institucional, administrativa, pedagogica y comunitaria. A partir de esta
nueva concepcion respaldada desde la teoria y desde la practica del contexto, esta
investigacion propone la siguiente clasificacion:

e Los servicios de formacion: orientados a la educacion de las diferentes tipologias de
usuarios gue existen en la institucion respecto a los diferentes tipos de servicios que se
ofertan y recursos de informacion que se acceden; su esencia es potenciar el desarrollo
de competencias informacionales mediante el desarrollo de habilidades infotecnoldgica
que les permitan autonomia a los usuarios desenvolverse y tomar decisiones en un
entorno de aprendizaje marcado por el uso intensivo de las tecnologias de informacion

y comunicacion (TIC).
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e Los servicios de informacion: orientados a ofrecer informacion a usuarios, tanto
individuales como colectivos; su esencia es apoyar y aportar la informacion que
requieren los procesos sustantivos de la UPR.

e Los servicios de orientacion: se orientan a la divulgacion y al asesoramiento de la
comunidad usuaria, tanto la interna como la externa, sobre el uso de los diferentes
Servicios; su esencia, mayoritariamente, esta enfocada a la extension universitaria.

Esta investigacion, ademéas de que propone estas nuevas definiciones para la clasificacion

de los servicios por funciones que utiliza el modelo, también define los diferentes tipos de

servicios que aglutinan cada una de estas funciones.

Las tipologias de servicios que se proponen han sido disefiadas con la intencién de

potenciar habilidades, competencias y nuevos estados de conocimiento en los estudiantes y

profesores desde lo instructivo, lo educativo y lo desarrollador, al mismo tiempo que se

fortalezcan los componentes del proceso formativo, de aprendizaje y de investigacion en
correspondencia con las diferentes dimensiones de la gestién universitaria del centro,

incluyendo ademas acciones extensionistas que abarquen el macro entorno de la UPR.

En resumen, esta nueva propuesta de servicios de ICT estan concebidos para respaldar los
procesos sustantivos de la UPR que, a su vez, se corresponden con las dimensiones de la
gestion universitaria lograndose, mediante el modelo que se propone, la gestién integral de
los servicios de ICT de la UPR.

El siguiente grafico muestra la nueva estructura de los servicios de informacién de ICT, los
que articulan con los procesos fundamentales de la UPR y las dimensiones de la gestién
universitaria.

Gréfico 1: La tipologia de los servicios de ICT de la UPR
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INVESTIGACION

DOCENCIA Servicios de Orientacion EXTENSION

Fuente: elaboracidn propia

Para alcanzar todo ello, se necesita un liderazgo fuerte, una estrategia y una vision
integrada con los objetivos de la Universidad. Unos recursos suficientes y unas personas
competentes. Pero, ademas, para lograr iniciar y tener un buen funcionamiento del modelo

para el perfeccionamiento de la gestion de los servicios del CRAI

CONCLUSIONES

Con el advenimiento de la sociedad de la informacion, del conocimiento y de los saberes,
asi como de las tecnologias de informacion y comunicacién se ha modificado el escenario
de la informacion documental en general. Las nuevas sociedades, principalmente la
sociedad de la informacion, han modificado la filosofia sobre la manera de brindar los
servicios de informacién. Por ello, los cambios en los entornos de informacion han tenido
como consecuencia un cambio en las tipologias de prestacion de los servicios de
informacién. La propuesta de servicios de ICT presentado ofrece una solucion a las
necesidades de perfeccionamiento de la gestion integral de estos en la educacién superior
cubana, mediante un estudio tedrico profundo al respecto se contribuye a mejorar la

percepcion integral de las potencialidades que tiene la gestion de informacion mediante
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diferentes servicios de ICT para apoyar la toma de decisiones en los procesos principales de

la Universidad de Pinar del Rio en particular y del sistema MES en general.
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