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RESUMEN

Se describen las caracteristicas y pardmetros de calidad de un tipo de
servicio que se desarrolla en la Biblioteca Nacional de Ciencia 'y Tecno-
logia (BNCT) desde hace un afio, cuyo patrén o madelo lo constituye el
Servicio de Consultoria, que se puede ofrecer a empresas e instituciones,
para negocios o para lograr objetivos estratégicos, a partir de los
recursos y del perfil de bibliotecas especializadas, dentro de los cuales
pueden contarse las bibliotecas universitarias. Se trata de un tipo de
servicio proactive, a la medida y con valor agregado. El trabajo se basa
enla experiencia de evaluacién externa e internadel Servicio de Informa-
cion para Negocios, con el objetivo de lograr el perfeccionamiento del
servicie vy la implementacion de la calidad total, como parte de la
especializacion que proyecta la BNCT de todos sus productos y servicios.
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INTRODUCCION

En el transcurso del afio 1997, la BNCT, inici6 un periodo de transformacion,

dirigido al establecimiento de una estrategia de modernizacidn de todas sus

actividades y funciones, y en especial, de la politica de servicios que predominaba
hasta ese momento. Una de las manifestaciones del cambio cualitativo experimen-
tado, es la creacién del Servicio de Informacion para Negocios, desde el mes de
marzo de ese mismo afio. Diversos factores contribuyeron al surgimiento del

servicio, entre los que pueden mencionarse:

La aparicién y desarrollo de productos y servicios de valor afiadido, como
manifestacién de la proyeccién futura de la actividad de los servicios de
informacién.

Laimplantacién de un enfoque econdémico-comercial y empresarial en la BNCT.

La hipotesis de que el sector empresarial, en Cuba, carece de y necesita,
productos y servicios de informacion comercial y de negocios, para la toma de
decisiones en sus esferas de accidn. |

El plan inmediato de inversién en nuevas tecnologias de informacidn, para la
apertura de nuevos escenarios en funcidn de los servicios.

La compra y adquisicién de nuevas fuentes de informacion retrospectivas y
actualizadas, como son bases de datos automatizadas internacionales, proveedo-
ras de informacion econdmica y comercial.

Laconexién alared de redes INTERNET, por parte del Instituto de Informacién
Cientifica y Tecnolégica (IDICT), como una herramienta fundamental para la
transformactdn definitiva de la gesti6n de informacion, el acceso a numerosas
fuentes de informacién en linea y la consecuente ventaja competitiva que esto
aportd con respecto a otras entidades de informacién y bibliotecas.

El Servicio de Informacién para Negocios tiene la MISION de dar a conocer al
sector empresarial, tanto del pais como del extranjero, el desarrollo y tendencias de
laindustria en el Ambito mundial y nacional, mediante €l ofrecimiento de productos
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y servicios de valor agregado que respondan a las necesidades de informacion que
presenta ese mercado.

Consiste en un Servicio de Consultoria en una de las modalidades existentes, ya que
predomina la entrega de informacién que puede elevar el conocimiento del
mercado donde los clientes incursionan, o la propuesta de soluciones alternativas
a problemas concretos que requieren de la toma de decisiones por parte de los
ejecutivos, o incluso, la participacién de los consultores en sus negocios en la
medida que desee el cliente, como formas concretas de ampliar su visibilidad
internacional, conseguir nuevos consumidores o surninistradores de sus productos
comerciales, elc.

Contempla una serie de operaciones en la elaboracién de sus productos de
informacién tales como: localizar, acceder, obtener, recolectar, procesar, analizar
y distribuir informacién y conocimientos, de acuerdo con las solicitudes, intereses
y necesidades de informacién que presenten los clientes.

Es un servicio de nuevo tipo, cuya concepcién esta influenciada directamente por
los enfoques contempordneos que han tomado fuerza en la década de los 90°s, que
vienen imponiéndose en el drea de los servicios, y que se acercan cada dia mas a
un enfoque gerencial empresarial, bajo los principios de la mercadotecnia, la
reingenieria y la gestion de la calidad total.

La infraestructura de 1a BNCT y su imagen objetivo, permiten el sustento de un
servicio novedoso de esta linea, en la medida en que es una biblioteca especializada
en ciencia y tecnologia, pero de corte general, 1a que orienta los servicios a partir
de las caracteristicas que toman la forma de trabajo y el estilo de gestion de
informacién de 1a llamada biblioteca virtual, en la que se utiliza la disponibilidad
de fondos y fuentes de informacién desde cualquier parte del mundo, sinla obligada
presencia fisica en ella. Es decir, a través de INTERNET es posible acceder en el
momento que se necesite, a los fondos, fuentes y servicios de informacion en linea;
se establece lacomunicacién remota paralaconsultade informacién, aunainmensa
cantidad de servicios, entre los que se encuentran importantes servicios de
informacién comercial, con tarifas establecidas, cuyo acceso depende de la
disponibilidad de pago por parte de los clientes.

115



Revista Interamericana de Bibliotecologia Y Medellin Vol. 21 No. 2. Jutio-Diciembre de 1998

Por otra parte, tampoco es imprescindible la presencia fisica del cliente, pues
durante el proceso de servicio, la comunicacién con el mismo y el intercambio de
informacion, se producen a través de diversos canales, incluido el electrénico. Asi

pues, no s6lo los fondos son virtuales, sino que el servicio también lo es en alguna
medida.

Es por eso que, si se establecen determinadas normas de trabajo, y se incorporan
otros elementos clave para el buen funcionamiento de un-servicio de este tipo, se
considera que es factible su implantacién en las bibliotecas especializadas de corte
general, como por ejemplo, las bibliotecas universitarias, cuyos servicios y produc-
tos de informacién estardn determinados por el alcance de los perfiles y teméticas
que representan fortalezas u objetivos de estratégicos para la institucion.

Recientemente se concluyd una investigacidn de siete meses destinada a evaluar la
calidad de aspectos fundamentales para llevar a cabo el servicio, como son la
estrategia general del servicio, y dentro de ella, la sistematizacién del flujo
tecnologico y la metodologia de trabajo. Ademds se analizé la idoneidad de los
consultores para desempeiiar las tareas, de acuerdo con un modelo de conocimien-
tos y atributos que deben poseer los mismos. El resultado aporta una guia para
orientar los servicios hacia las necesidades de los clientes y una metodologia para
este tipo de servicio, que podria ser aplicado. También ha sido montado un curso-
taller para preparar al personal de una biblioteca para instalar este tipo de servicio.
El presente trabajo contiene bisicamente los pasos del prototipo para evaluar la
calidad de los servicios orientados hacia el usuario/cliente y los pasos del flujo

tecnologico del servicio para que pueda ser analizado y tomado como guia para su
implantacién en otras bibliotecas.

EL SERVICIO DE INFORMACION PARA NEGOCIOS

Caracteristicas

Al Servicio de Informacidn para Negocios se le atribuyen determinados parametros
y requerimientos que hacen del mismo un servicio diferente de los tradicionales,
similares en alguna medidaal estilo de funcionamiento de la actividad de consultoria.
Algunas de estas caracteristicas son las siguientes:
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o Seestablece la agregacién de valor a los productos/servicios que se ofrecen, los
que se ajustan a los intereses y capacidad de pago de los clientes, con la
consecuente asignacién de un valor econdmico a la informacion.

e Setrabajacon laplena participacidn de los clientes en cada decision que se toma
durante el proceso de ejecucidn del servicio, mediante la comunicacidn perma-
nente entre estos y los consultores.

e La gestién de informaci6n incluye la consulta a fuentes documentales y no
documentales, estas dltimas constituyen expertos o consultores en la mayoriade
los casos, que actdan como suministradores intermediarios de informacion.

» Cuentacon una variedad de productos y servicios entre los que se encuentran los
informes ejecutivos, los informes del estado del arte y de tendencias, las
investigaciones de mercado, los contactos empresariales, las oportunidades de
negocios, y otros. Una descripcién més detallada de cada uno de ellos aparece
en el Anexo 1 de este trabajo.

Estos productos/servicios han devenidoen productos de informacién personalizados
y cada vez més a la medida, por lo que el personal requiere poseer determinados
atributos, conocimientos y habilidades que permitan el desarrollo exitoso del
trabajo, y por ende, el cumplimiento de 1a misién y objetivos estratégicos para los
que fue creado. |

Evaluacion

El servicio fue sometido a una evaluacién cualitativa, luego de un afnio en
funcionamiento, con el objetivo de perfeccionarlo, a partir de los resultados
obtenidos y deficiencias detectadas en la investigacion, y esto a su vez facilitd
trazarse un plan de accidn para elevar la calidad de la estrategia implementada, la
eficiencia y homogeneidad de los procesos y el disefio de los productos y servicios.

En el estudio mencionado se definié la concepcidn del prototipo para evaluar la
calidad de los servicios orientados hacia el usuario/cliente. Se considera un
modelo de trabajo en la estrategia que debe implantarse y fue el patron de
comparacién utilizado en la evaluacion general. A continuacién se describen ias
variables que componen.este patron:
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. Enprimerlugar, laidentificacion ya registrode los clientes potenciales internos
y externos (aquellos cuyo comportamiento se corresponde con la misién y
objetivos de la institucién). De ellos es necesario conocer determinados datos,
para lo cual deben definirse las variables correspondientes, las fuentes docu-
mentales y no documentales de las que se van a extraer los valores de dichas
variables, y las técnicas e instrumentos a utilizar en la obtencién de los datos
segun las fuentes. Es importante sefialar que constantemente se producen
Ingresos y egresos de este universo de clientes, por 1o que se requiere mantener
una actualizacién permanente del registro.

2. En segundo lugar, una segmentacién del mercado; para ello se definen los
criterios, que deben ser mds de uno y siempre rasgos esenciales de las
necesidades de los clientes, para realizar el agrupamiento por categorias. Esto
permite orientar en forma especifica para cada segmento las caracteristicas del
servicio/producto que se ofrece. El sistema de categorias o segmentos también
puede cambiar (ingresos, egresos, fusiones, divisiones, €t¢.) por 1o que esta
informacidn debe registrarse y actualizarse permanentemente.

3. Una vez identificados los grupos, se determinan las prioridades o mercado
meta, que responden a los criterios derivados de la estrategia de la organizacion:
Es un proceso de jerarquizacion. Las prioridades pueden modificarse en forma
dinimica bten sea por determinados criterios de la organizacidn o por cambios
ocurridos en los clientes potenciales; por ello es conveniente registrar y
mantener actualizada esta informacion.

Al iniciar cada uno de estos pasos, haya que definir si se cuenta con los datos
que se necesitan, si no, se deben seleccionar las fuentes, las técnicas y los
instrumentos a utilizar para obtener la informacion requerida.

4. Determinados los diferentes niveles de prioridad se pasa al estudio de necesi-
dades de informacion. Para cada nivel de prioridad debe definirse, 1a profundi-
dad de tal estudio y, por ende el nivel de adecuacién del servicio a'la medida de

dichas necesidades, lo cual ha sido Hamado politica diferencial del servicio.

El estudio de necesidades se desglosa, a grandes rasgos, en la forma siguiente:
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e Se determinan las variables en cada nivel de prioridad.

e Se definen las fuentes documentales y no documentales de donde se extrae-
ran los datos de dichas variables.

e Se definen y preparan las técnicas a aplicar para cada tipo de fuente.
e Se elaboran los instrumentos de aplicacidn de las diferentes técnicas.
¢ Se obtienen y procesan los datos...

...El resultado del estudio de necesidades es el punto de partida de un quinto paso
en este enfoque de trabajo.

. Definicion de las caracteristicas del diseiio de los productos/servicios que
responden a las necesidades de informacion detectadas.

Estas necesidades detectadas deben convertirse en requisitos para el disefio de
los productos y servicios que se brindardn en adelante, de aqui se reduce que
deben elaborarse productos y servicios a la media, regidos por los requerimien-
tos del cliente, los cuales pueden contemplar productos y servicios de valor
agregado...

...Conello se pretende crear un enfoque personalizado del servicio que contenga
elementos clave para su buen funcionamiento, cOmo son:

e Mantenimiento de estrategias de comunicacion permanentes.

¢ Explotacién 6ptima de los recursos tecnolégicos y fuentes de informacion
disponibles.

e Implementacién de nuevas y variadas formas de gestién de informacion.

o Flexibilidad en la seleccion, elaboracién y presentacién del producto o
Servicio.
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Esta politica de servicio es consecuente con la tendencia actual de brindar
servicios de valor agregado, una premisa en la evaluacién que presenta en la
actualidad la actividad del bibliotecario moderno. Implicito en este objetivo estd
un proximo paso a ejecutar que no puede pasar por alto:

. El establecimiento de estrategias de comunicacion con el mercado.

Para ello se deben tener registrados a los clientes que forman el mercado

potencial y sobre todo el mercado meta y conocer los canales de comunicacion
con cada uno de ellos.

En una de las fuentes consultadas, los autores M. Jennings y D. Churchill,
plantean la existencia de cuatro formas de comunicacion en las empresas, ellas
son: las relaciones publicas, la publicidad, el mercadeo y la participacién del
personal. Porilo tanto, debe construirse un sistema de comunicaciones entre el
cliente y el proveedor, en el que se valoren las fortalezas del servicio sobre otros
existentes, para atraer la atencién del mercado meta en primer lugar.

Segun Nufiez, la publicidad adopta diferentes formas en dependencia del
objetivo que se desea lograr, y en ocasiones resulta mis conveniente diseiiar una
publicidad especialmente dirigida al mercado meta, para lo cual no seria
imprescindible utiliza medios de difusién masiva o generales, como la televi-
$ion, la radio o los periddicos, sino que se pueden utilizan medios 0 métodos
menos abarcadores y enfocados s6lo a segmentos de interés. Son vélidos y muy
utilizados en estos casos, los plegables o folletos que se envian de una manera
planificada y oportuna, a eventos, reuniones de trabajo, u otros tipos de
encuentros tdentificados con anterioridad, y la presencia de anuncios en revistas
especializadas. («...en este caso la discriminacion es mucho mayor puesto que
la publicidad se dirige exactamente a los destinatarios deseados y a los posibles
clientes en particular». {...) Ademds, «... la efectividad es méxima al llegar alos
clientes potenciales en concreto»).

En este punto, cabe subrayar la importancia de la imagen de ia organizacién,
como una garantia de seguridad y confianza del cliente en la entidad. Por lo
tanto, se debe aplicar una estrategia comunicacional-empresarial, que incluye
anuncios y publicidad, y en el caso del mercado meta, la estrategia promoctonal
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y la participacidn u organizacién de actividades que den a conocer la entidad o
los propios productos gue se ofrecen como parte de un programa de relaciones

publicas predeterminado con anterioridad, lo que contribuye a la captacion del
cliente.

Por otro lado, un sistema integral de comunicacién incluye como funcién de la
entidad el ser receptora permanente de criterios y solicitudes de los clientes. E!
personal debe estar pendiente de lo que piensa y desea ¢l cliente, no puede ser
ajeno a eso, asi se llega a profundizar en €l conocimiento de los intereses y
necesidades de estos, lo que permite una efectiva estrategia comunicativa.

Para completar la idea del prototipo para evaluar la calidad de los servicios
orientados hacia el usuario/cliente, descrito por Nifiez Paula, es fundamental
el siguiente paso:

. La sistematizacién de las operaciones del flujo tecnolégico del servicio.
Consiste en tomar como patrén de comparacién uno o més tipos de servicios y
llevar a cabo una evaluacién externa (en funcién de los clientes) e interna (a
partir de la forma y estilo de los trabajadores del servicio), para determinar |as
formas id6neas de ejecutar los procesos del flujo tecnoldgico del servicio.

La verificacién de la sistematizacién se lleva a cabo mediante especificaciones
de calidad, las cuales se manifiestan como indicadores que deben ser evaluados
a partir de instrumentos correctamente elaborados, los cuales estarn dirigidos,
al cliente, en el caso de la evaluacidon externa, y al recurso humano y
organizacional, en el caso de la evaluacion interna.

El flujo tecnolégico del servicio, en el cual se reflejan ademds, los principales
pasos y requisitos que contiene la metodologia de trabajo, se obtuvoen la forma
siguiente:

e Entrevistas de ingenieria del conocimiento, a los consultores que realizan el
Servicio.

¢ Procesamiento de la informacién obtenida en las entrevistas, y elaboracidn

de un modelo basado en los pasos y requisitos de mayor calidad y coherencia
que se realizaban en la realidad.
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e Comparacién con pasos equivalentes del modelo del Servicio de Consultoria
oficializado por la OIT y complemento del modelo real.

El resultado es la secuencia que se presenta a continuacion:

Primer contacto con el cliente

Se desarrolla a través de una entrevista personal o telefénica entre el cliente v
cualquiera de los consultores que integran al grupo de trabajo, en caso de que no
esté presente el gerente del Servicio.

En esta entrevista se solicita al cliente efectuar la solicitud formal del servicio,
mediante un cuestionario que contempla las siguientes variables:

d.

b.

=

> g th O

>
L]

'—-!
| |

l.

Nombre de la persona y cargo.

Nombre de la Empresa.

Tipo de empresa (estatal, mixta, sociedad andnima cubana o extranjera,
asociacion econdmica internacional, ONGQG).

. Sector al que pertenece.

Tipo de actividad que realiza.

Alcance de la empresa; nacional, internacional, territonal.
Como llegé al servicio.

Para qué requiere la informacién.

Qué informacion le interesa.

Localizacion del cliente: direccidn, correo electronico, fax, teléfono.

Nombre de los 1aterlocutores.

Forma de presentacién de la informacién.

m. Tipo de producto que le interesa.

Tl.

0.

Tiempo permisibie de demora para entregar la informacién.

Solvencia econdmica de la empresa para el pago del producto:

122



Revista Interamericana de Bibliotecologia LK Medellin Vol. 21 No. 2. Julio-Diciembire de 1998

p. Tipo de moneda en que opera.

g. Si ha acudido a otro servicio de este tipo antes, y que valoracion tiene. .

De manera simultinea, el consultor o jefe del grupo le informa al cliente lo
siguientes aspectos del servicio, que son necesarios Conocer:.

El nombre del consultor y jefe del grupo.

s ®

Datos de localizacion: direccion, teléfono, fax, correo electrénico.

Tipos de productos dque se ofrecen (servicios que se vinculan con su interés).

a o

. Tarifas tipo.

e

Sintesis de los pasos del flujo tecnoldgico del servicio.

=

Fecha aproximada en que se le localizard para informarle el resultado de la
exploracién en la 2% entrevista.

Exploracion primaria

A partir de 1a 1™ entrevista con el cliente, si la informacién solicitada es internacio-
nal y endependencia del tiempo del consultor, se realiza una exploracion preliminar
para indagar sobre las posibles estrategias de bdsqueda en INTERNET y la
disponibilidad de fuentes accesibles.

Informe del primer contacto con el cliente

Es norma implicita informar al Jefe de Grupo, si éste no realizg la entrevista, acerca
de los resultados del primer contacto, incluida la solicitud de informacion si1 yaesta
por €scrito.

Registro de la solicitud

Se crea una subdirectorio en el que se deposita, a partir de la solicitud del cliente,
toda la informacién que se relaciona con el trabajo en cuestion. En caso de que la

solicitud haya sido enviada por correo electrénico, se registra automaticamente, si
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no, se introduce por el consultor que sea designado.
Seleccion del consultor y prioridad del trabajo

Las decisiones acerca del consultor que atender4 al cliente y la prioridad del trabajo,
las toma el jefe de grupo, para lo cual tiene en cuenta las siguientes variables:

¢ Temitica de interés del cliente y su relacién con la experiencia previa de los
consultores.

¢ Volumen de trabajo de cada consultor en ese momento.

e Nivel de confianza del jefe de grupo con los consultores, para realizar determi-
nado tipo de trabajo.

e Rapidez de la respuesta que requiere el cliente en relacién con las caracteristicas
de los diferentes consultores.

¢ Exhaustividad de la respuesta de los diferentes consultores en relacién con las
caracteristicas de los requerimientos establecidos por el cliente.

e Atencion anterior del cliente por alguno de los consultores.

Comunicacion de la decision al consultor
Se procede de sta forma: el jefe de grupo decide si el consultor que hizo la entrevista
es quien atenderd al cliente o lo hard otro; en cualquier caso, se transmite la

informacién que contiene la solicitud al consultor que se designe y se define la

prioridad del trabajo con respecto al resto de los trabajos. Si el gerente es quien
atiende al cliente, no se produce este paso.

Definicion del nivel de prioridad de los clientes
Los criterios para definir niveles de prioridad son:

e Orden cronoldgico de las solicitudes.
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e Fecha requerida por el cliente para su respuesta.

e Insistencia del cliente.

e Compatibilidad de la temdtica del nuevo cliente con otra anterior ya trabajada.
e Necesidad de garantizar la aceptacidén del servicio por parte del cliente.

e Solvencia econémica del cliente y agilidad en el pago.

Exploracién

La exploracion tiene la finalidad.de saber:

¢ Si existe informacién accesible y en la forma en que el cliente la desea.

¢ Volumen aproximado de informacion que estard involucrado en el trabajo.
e Complejidad del trabajo.

e Si es necesario recurrir a otras entidades como intermediarias.

e Tiempo aproximado de elaboracién del producto/servicio de informacion.
e Costo preliminar del consultor.

e Factibilidad de asumir el servicio.

Para definir las estrategias de la exploracién, se debe proceder asi: En caso de
solicitud de informacién nacional:

e Revisar los trabajos terminados anteriormente y que estan disponibles en
Intranet u otros realizados por los servicios bibliotecarios.

e Buscar la informacién en otros servicios de consultoria cubanos para comprarla.

e Determinar si existe alguna entidad que pueda actuar como intermediaria para
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esta informacién, priorizando a la BNCT.

e Determinar si hay que preparar la informacién a partir de entidades de servicio,
bases de datos, en Cuba.

En caso de sohcitud de informacion internacional:

e Definir con mayor precision, y en idioma espafiol e inglés, el marco tedrico y
conceptual de la bitssqueda y su finalidad, hasta los términos de bisqueda.

e Se utilizan como fuentes no documentales, al propio cliente, al jefe de grupo o
algin experto conocido por el consultor, y como fuentes documentales, reper-
torios de referencia en soporte papel, magnético u éptico.

Para la localizacifn y consuita de fuentes accesibles, se procede a:

e La revisién de trabajos terminados anteriormente que estin disponibles en
Intranet.

Buisqueda en: Internet, Bases de Datos internacionales de laBNCT, y en patentes
de la OCPI, si no se ha encontrado informacidn suficiente 0 ninguna en las
fuentes anteriores, y finalmente

e Busqueda a través de entidades de informacidn cubanas u otras.

Preparacion de la 2 entrevista con el cliente
En esta segunda entrevista se debe:

¢ Determinar la factibilidad o no de ofrecer el producto/servicio con la aceptacion

del cliente, en funcién de los recursos disponibles, con los datos obtenidos en la
exploracidn.

e Decidir, de mutuo acuerdo, si se detiene o continda la negociacion.
e Preparacion de la oferta comercial, la cual debe contener:

- Resumen del contenido del producto/servicio.
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- Informacién sobre lo que est4 accesible y en que forma lo esta.
- Precio.

- Plazos o forma de entrega, (impreso bédsicamente; adicionalmente podra
entregarse en otro soporte pero a solicitud del cliente).

¢ El consultor hace una propuesta al jefe de grupo.

¢ Fljefe de grupo generalmente decide el precio conjuntamente con el consultor
y da otras orieritaciones para la conformacion de la oferta comercial.

Se conforma la versién final de la oferta comercial antes de presentirsela al cliente.

Negociacion de la oferta comercial con el cliente

e Seleenvialaofertacomercial al cliente, usualmente por fax o correo electrénico.
¢ El cliente hace sus consideraciones sobre la oferta.

¢ Se producen los intercambios necesarios hasta llegar a una decision final.

e Se llega al acuerdo final, en diferentes formas:

- Verbalmente, acompaiiado de la firma de la factura o autorizacion de
extraccién de deposito.

- Mediante comunicacién escrita del cliente y firma de la factura o autorizacion
de extraccion de deposito.

- En caso de trabajos complejos, mediante contratacién firmada por ambas
partes (cliente y entidad de la consultoria).

Elaboracion del producto

e Se ajusta la estrategia de biisqueda elaborada durante la exploracion, con las
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precisiones que se pueden haber producido en los pasos siguientes.

Se realiza la bisqueda y recuperacién de informacién en las fuentes seleccio-
nadas y se edita y/o traduce en caso de que sea necesario.

Se analiza la informacién obtenida en su conjunto y se determinan las formas
de sintetizar y presentar el resultado de los anélisis.

Se prepara la presentacién del producto, que abarca:

- Caratula externa ¢ interna. Logotipo del IDICT, con el nombre del servicio
y del tipo de producto o servicio que se ofrece, pie con fecha.

- Descripcién del producto y de los fondos que se utilizaron.

- Tabla de contenido (s1 fuese necesario).

- Cuerpo del producto informativo.

- Carta de entrega para constancia de recepcion.

- P]anflla de obtencidn de criterios del chiente (retroalimentacién).
Presentacidn del producto elaborado al jefe de grupo y aprobacidn. Se pueden

producir indicaciones de ajustes del producto, las veces que sea necesario, hasta
que ocurre la aprobacién final del mismo.

Entrega del producto/servicio y cobro del mismo

El cliente se traslada fisicamente a la BNCT, portando el cheque (salvo en el caso
de pago por depésito adelantado). Se le entrega un documento con el saldo hasta
el momento, el cual puede solicitar en cualquier momento y se le entregael producto
con la forma de presentacién descrita.

Entrega de la planilla de retroalimentacion por parte del cliente

Se produce posteriormente, en forma presencial, por fax, o correo electronico.
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El Curso Taller sobre el Servicio de Informacién para Negocios (ANEXO 2) ofrece
una guia tedrica y prictica que permite dar los primeros pasos para el establecimien-
to de un servicio de esta indole, en una biblioteca especializada, y se intenta
demostrar, a partir de la experiencia acumulada en el ya existente en la BNCT y del
estudio de un caso, la factibilidad de crear y desarrollar servicios de informacion
de alto valor agregado y a la medida, si se sigue el estilo de trabajo que imponen
los paradigmas contemporéneos en la esfera de la informacion y los servicios de
informacién.

CONCLUSIONES

e Unabiblioteca especializada de perfil general, puede crar y poner en funciona-
miento un servicio de informacién de valor afiadido y a la medida, donde debe
ponerse de manifiesto, el estilo de trabajo de la llamada biblioteca virtual, aun
cuando por falta de recursos, no exista una verdadera conexion en red con los
usuarios/clientes. El Servicio de Informacion para Negocios €s una muestra de
la viabilidad de implementar servicios de este tipo.

o Elprototipo para evaluar la calidad de los servicios orientados hacia el usuario/
cliente, constituye la gufa conceptual que determina la estrategia de operacion
de un servicio a la medida, acorde con los enfoques contempordneos en el drea
de los servicios.

s El flujo tecnoldgico del Servicio de Informacién para Negocios de 1a BNCT,
presentado en este trabajo, puede servir de guia, adaptandolo a las condiciones
especificas, para poner en funcionamiento un tipo de servicio similar en una
biblioteca especializada, para garantizar negocios u objetivos estratégicos de
cualquier tipo, €n una organizacion.

o Para el buen funcionamiento, mejoramiento de la calidad y perfeccionamiento
del servicio, es imprescindibnle evaluar sistematicamente distintos aspectos
claves_del servicio, entre los que se encuentran la estrategia implantada para

cumplir las metas y objetivos propuestos, el flujo de los procesos, dentro de los
cuales juega un papel primordial la homogeneizacién y sistematizacion del flujo
tencolégico del Servicio, y la evaluacién del personal, por ser el recurso
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fundamental con que cuenta un servicio de informacién.
RECOMENDACIONES

e Promover, crear y desarrollar servicios de informacién de alto valor agregado,
a partir de laexperiencia del Servicio de Informacién para Negocios de la BNCT,

como via para aumentar ¢l impacto de las bibliotecas especializadas en su
entorno.

e Preparar s6lidamente al personal que debe dirigir y realizar este tipo de servicio,
mediante su participacion en un curso-taller que lo capacite para la implantacion
de este tipo de servicto.

e Evaluar sistemiticamente los servicios de informacidn con el fin de elevar la
calidad y satisfacer las necesidades de los usuvarios y clientes.

ANEXO 1

PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE
EL SERVICIO DE INFORMACION PARA NEGOCIOS

Consultorias

Estudio de consultoria relativos al mercado, a estrategias, a obstaculos técnicos al
comercio y otros aspectos relacionados con la gestion empresarial, abarca los
estudios de mercado, estudios estratégicos, estudios de tendencia, estudios especia-
les y consultoria gerencial.

Elaboracion de perfiles

Caracterizacion de organizaciones, competidores, productos én el mercado, paises.
Incluye informacién corporativa, financiera, econémica, histdrica y actual, sobre
una organizacion, un producto, pais o persona.

Monitoreo de informacién
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Seguimiento, andlisis y entrega periddica de informacién correspondiente a un
tema de interés. Los temas a monitorear pueden ser cientificos, tecnologicos,
econdmicos y comerciales. Se utilizan los canales de comunicacién disponibles,

como el fax, correo electrdnico u otra via, con la frecuencia que el cliente
determine.

ANEXQO 2
CURSO-TALLER ESPECIALIZADO
SERVICIO DE CONSULTORIA PARA NEGOCIOS U OBJETIVOS

ESTRATEGICOS EN BIBLIOTECAS ESPECIALIZADAS
(INCLUIDASLASUNIVERSITARIAS) ESPECIALISTA: Ivis Goni Camejo

Objetivos

El participante debe ser capaz de:

1) Caracterizar los recursos minimos de informacién, las caracteristicas funciona-
les y los pasos de un sistema integral de calidad encaminado a crear, poner en
funcionamiento y evaluar un servicio de informacién para negocios u objetivos
estratégicos desde una biblioteca especializada (incluye la universitaria) de

perfil general o con acceso a redes.

2) Analizar, proyectar y discutir una propuesta concreta para el caso de una
biblioteca especializada de su dominio.

Contenido
e El paradigma del sistema integral de calidad de los servicios orientados al
cliente: identificacién del mercado, segmentacién, mercado meta, estudio de

mercado, estrategia de comunicacidn, flujo tecnol6gico, evaluacion sistematica.

e Los recursos de informacién para el Servicio de Consultoria para Negocios y
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Objetivos Estratégicos (SCNOE): Recursos humanos. Caracterizacion de un
Consultor. Recursos tecnoldgicos: tecnologia minima para la bisqueda, recupe-
racién y procesamiento de la informacién (hardware y software). Tecnologia

paralatransmisiony comunicaciéndelainformacion. Recursos organizacionales:
flexibilidad de horarios y organizacién del trabajo.

e El flujo tecnolégico del SCNOE: entrevista con el cliente, busqueda preliminar,
la negociacién, bisqueda de informacidn y agregacién de valor, el servicio de
consuitoria. La evaluacidn del servicio a través de diferentes fuentes.

e Factibilidad en casos reales. Estudio de caso.

TOTAL DE HORAS: 20 6 40 (Una o dos semanas, a 20 horas semanales).
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