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0.1. Resumen

El objetivo del presente andlisis es describir la creciente importancia que
ejerce el documento electrénico como canal de comunicacién interna en el entor-
no empresarial, canal de comunicacién informativa y documental, a la vez que
como vehiculo telemético de una cada vez més especializada Difusién Selectiva
de la Informacién (DSI), cuyo principal gestor es el documentalista, que se erige
como figura creativa y parte esencial, integrante y protagonista, de los futuros
centros de excelencia informativa y documental. (Autor)

Palabras clave: Documento Electrénico. Difusién Selectiva de la
Informacién. Entorno empresarial.

0.2. Abstract

The target of this paper is to describe the rising relevance that electronic
document is pushing on business environment, as communication and informa-
tion channel and at the same time, as telematic channel that step-by-step makes
more specialized Selective Information Delivery-SID. Information Professional
plays the main role in this context : creative, integrated and principal actor of the
future excellent centers focus on information and documentation delivery.
(Author).

Keywords : Electronic Document. Selective Information Delivery. Business
Environment.

1. Introduccidn
La sociedad cimenta su potencial en la comunicacién, potencial que ante el
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empuje de las nuevas tecnologias de la informacién (groupware, data warehouse,
entorno multimedia, entorno Web, etc.) se proyecta a través de nuevas vias de
comunicacién, vias como el documento electrénico, protagonista indiscutible del
presente Congreso.

La revolucién telematica estd generando una nueva estructura de los valores
mas universales. Uno de ellos, y el que més nos interesa en nuestro contexto, el
valor de la informacién, est4 siendo dimensionado a través de canales de difusién
y distribucién que han trastocado las tradicionales vias de acceso al usuario: el
papel, como vehiculo y soporte, y la relacidn directa con el propio usuario.

Esta revolucion puede jugar un papel decisivo, y de hecho ya lo estd jugando,
para facilitar esa comunicacién, ese contacto entre el usuario de la informacién y
el productor de la misma.

2. Conceptos y objetivos

2.1. ;Qué es la DSI Telematica?

El documento electrénico es un vehiculo, una herramienta sustancial para la
difusién de la informacién en un entorno intensivo de necesidades informativas.
Difundir informacion, interpretada previamente por el documentalista, a colecti-
vos especializados en areas teméticas concretas es el objetivo de lo que hemos
denominado Difusién Selectiva de la Informacién-DSI Telemética, via docu-
mento electrénico.

En el entorno empresarial, estos nuevos canales de DS, transportados por el
documento electrénico, potencian el papel de los documentalistas hacia una
especializacién y diversificacion que los eleva por encima de un mero transmisor
o intermediario del mensaje informativo, es decir, nace el concepto del docu-
mentalista creativo, que ante entornos con necesidades intensivas, e incluso cris-
padas, de informacidn, traspasa la frontera que le separa de la mera difusién a la
elaboracién a posteriori de documentacidn terciaria.

Hablamos de DSI Telematica, tele-direccionada y tele-dirigida, hecha a la
medida de colectivos especializados, componentes e integrantes de organizacio-
nes, tales como empresas, entidades financieras, medios de comunicacién, etc.

{Qué tipologia de informacidn es susceptible de ser DSI Telemética 2. No
estamos descubriendo 1a pélvora : el canal telemético por el que corre el docu-
mento electrénico vincula al documentalista con el usuario en dos niveles : de
manera tradicional, es decir, enviando los clésicos boletines de nuevas adquisi-
ciones, alertas bibliograficas, etc. y otros documentos de idéntica indole, pero
también de manera experta, esto es, transmitiendo una informacién elaborada,
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creada y asimismo compleja, para un colectivo experto en reas temdticas con un
nivel muy especifico de exigencias informativas.

Esta tipologia informativa parte de un mismo lugar: el Centro de
Documentacién, productor y garante de la transmisién de la informacién, valida-
da por los diferentes niveles de utilidad, en funcién de la tipologia de los valores
del documento electrénico.

2.2. Valores del documento electronico

A modo de breve recapitulacién, podemos establecer las siguientes caracte-
risticas:

2.2.1. Permite el acceso a la informacion de manera directa, sobre todo rdpida.

Mis atn, permite un acceso globalizado, tanto a un Gnico usuario como a un
colectivo numeroso.

2.2.2. Flujo extra-vertido

El documentalista proyecta la informacién a un universo de usuarios anéni-
mos, con la esperanza de generar un ciclo de informacién que no se pierda en una
inica direccién, sino que revierta al documentalista (también mediante otro
documento electrénico de peticion-ampliacion-elaboracién de la informacién y
la documentacidn), produciendo una identificacién del usuvario, que de esta
manera abandona el anonimato para entrar en una relacién directa con el docu-
mentalista.

2.2.3. Flujo intra-vertido

El documentalista busca y recupera la informacién partiendo de la demanda
realizada por el propio usuario. Este flujo hacia dentro se produce a dos niveles :
de una parte, el documento electrénico que solicita la informacién al documenta-
lista ; de otra, el documento electrénico que obtiene, elabora y difunde el docu-
mentalista.

2.2.4. ;Qué podemos y que no podemos enviar como documento electronico ?

No toda la tipologia documental es susceptible de ser transmitida por el vehi-
culo, esto es, por el documento electrénico.

En primer lugar, la ausencia de una apropiada infraestructura tecnolégica
puede hacer decidir y/o deshechar qué informacién documental serd susceptible
de ser transmitida ; y en segundo lugar, no toda la informacién y documentacion
conlleva en si misma la necesidad de ser transmitida por via telematica.
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Ante el desequilibrio del binomio infraestructura tecnolégica-DSI teleméti-
ca.;Cuadl es la necesidad que se ejerce sobre la informacién, y al mismo tiempo la
que la propia informacién ejerce para ser transmitida?

2.2.5. Categorizacion del Universo de usuarios-agentes

Un estudio de las peticiones que recibe el Centro de Documentacidn en su
actividad diaria nos ha permitido establecer diferentes categorfas de usuarios que
responden a necesidades también muy diferentes:

* Usuario Pasivo Pasivo : este tipo de usuario no esta realmente interesado
en la informacién y, en consecuencia, no da uso a la informacién que reci-
be. Estamos hablando de un usuario que ni siquiera consulta la informa-
cién. En este grupo se encuadraria gran parte del personal de administra-
cién o aquel usuario que no dispone de la herramienta informética
necesaria acceder a la informacién.

* Usuario Pasivo : en esta categoria se encuentra un tipo de usuario que con-
sulta la informacidn, bien para seleccionar aquel documento que més le
interesa o simplemente por estar al tanto de la actualidad informativa que
genera el Centro de Documentacién. En cualquier caso, es un usuario que
no solicita informacién, sélo la consulta.

* Usuario Activo : es el que recibe la informacién y la asimila, pero sus nece-
sidades de informacién se ven cumplimentadas con este primer paso tele-
matico. Por esta razén, ademds de la consulta, el usuario realiza fa peticién
del documento o documentos.

* Usuario Activo Activo : es aquel usuario que no s6lo solicita la informacién
que le ha sido proporcionada sino que amplia en grado sumo la consulta,
convirtiéndola en una verdadera bisqueda de informacién, que incluso en
ocasiones es necesario re-elaborar. Este tipo de usuario rompe la barrera de
la distancia telemética (aunque ésta sea de un metro) y a acude personal-
mente al Centro de Documentacién.

3. Metodologia

Como método de apoyo para nuestro ensayo, se ha elaborado la representa-
ci6n grafica de la teorfa del universo de usuarios a partir de un muestreo genera-
do por la observacién de dos variables cronolégicas. Segiin el grado de utiliza-
cién del documento electrénico que nos proporciona el registro de actividad de
usuarios de la base de datos de resimenes de prensa y revistas especializadas,
hemos considerado estas dos variables : variable A (sobre un tinico dia de uso) y
variable B (sobre tres meses de uso).
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El andlisis estadfstico de usuarios susceptibles de solicitar informacién tipo
via documento electrénico (contamos en este estudio con un margen de error que
ronda el 12,5%, en base a la desviacién que representa un grupo de usuarios que
en general leen por aficién, mas que por necesidad de informacién para su activi-
dad laboral diaria), demuestra que no es oro todo lo que reluce : el éxito en la
difusion de la informacion depende también de la respuesta del usuario ante la
informacién disponible via telemitica.

La primera reflexién a los datos que aporta la Fig. n® 1, tomado para un dia de
actividad, ante un universo global de 1.418 usuarios susceptibles de recurrir al
documento electrénico como via de acceso a la informacién (hemos de tener en
cuenta que existe otro colectivo de usuarios de 301 personas dedicadas a tareas
de administracién y soporte que no se consideran necesitados de informacién por
cuanto que no forman parte directamente de la actividad empresarial), la res-
puesta de aquéllos no parece en principio satisfactoria como indicador de una alta
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Fig. 1. Grado de respuesta del usuario ante la informacion telemftica
(Variable A: 1 Dia)
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Consultas realizadas en un dia (%)
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Fig. 2

frecuencia de acceso a dicha informacién, ya que s6lo son 168 las personas que
utilizan esta herramienta de informacién en un sélo dia (9,59%).

Sin embargo, esta cifra si resultarfa importante si verificiramos que no todos
los usuarios tienen necesidad, a nivel individual, de diferente tipo de informa-
cién, o que es un grupo concreto de usuarios el que consulta la informacion tele-
maética para otro grupo de usuarios (vgr. secretarias para sus directores o los
empleados para sus jefes). Es 1o que podriamos considerar “intermediarios de la
informacién”.

Extrapolados los usuarios que hacen uso del documento electrénico se obser-
va, tal y como se refleja en la Fig. 2, una clara diferencia entre un tipo de usuarios
que tinicamente consultan la informacién sin hacer uso explicito de ella, es decir,
que no solicitan ninguna informacién adicional puesto que no van a hacer uso de
ella (usuario pasivo-documento leido), y otro tipo de usuarios que sf estin intere-
sados en ampliar esa informacién concreta que reciben en formato electronico, y
recurren a la via telemética de nuevo, es decir, mediante otro documento electré-
nico, que podriamos denominar formulario de peticién electrénica, con lo que el
usuario se convierte en usuario activo-documento solicitado. De esta manera se
cierra el canal emisidn-recepcion-peticion de informacién basado en el docu-
mento electrénico.

Un analisis del nimero de usuarios que consulta la informacién telemdtica
con respecto al total de usuarios potenciales realizado durante los tres dltimos
meses, muestra una solucién de continuidad con respecto a la ténica reflejada en
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laFig. 1.

Asi, el porcentaje de usuarios que consultan informacién durante este perio-
do, frente al total de usuarios potenciales, alcanza el 9,04%, cifra ligeramente
inferior al 9,56% registrado para un sélo dia pero en cierto modo comprensible si
consideramos el descenso de actividad con motivo de las vacaciones navideiias.

En cualquier es digno de mencién, como aspecto a resaltar, ¢l gran volumen
de documentos consultados a cargo de un nliimero aparentemente poco represen-
tativo de usuarios, pero son éstos los denominados intermediarios de la informa-
cién, los encargados de incrementar el volumen de documentos consultados.

En lo que se refiere al porcentaje de usuarios que piden informacién (docu-
mentos solicitados) frente a los que tinicamente Ia consultan (documentos lei-
dos), se mantiene, para el periodo comprendido entre noviembre del 96 y febre-
ro del 97, una clara diferencia entre ambos (un 84,81% de documentos leidos
frente al 15,19% de documentos solicitados), con un aumento cercano al 5% de
documentos solicitados con respecto a un dia de actividad.

Un andlisis pormenorizado por dia, semana, mes y tres meses, muestra lo que
hemos comentado hasta ahora. El colectivo de usuarios que utiliza el documento
electrénico como vehiculo de informacién (168 sobre un total de 1.418) es el
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Fig. 3. Grado de respuesta del usuario ante la informacion telemdtica
(Variable B: 3 Meses)
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Fig. 4

encargado de canalizar la informacién para otro colectivo atin mayor y es este
colectivo el que vamos a analizar a continuacién, en la Fig. 5. y Fig. 6.

En el conjunto de usuarios que responden de manera efectiva al envio de la
informacién telematica, es decir, que responden al documento electrénico, la
mayor parte de ellos consultan esa informacién; son los denominados usuarios
pasivos que simplemente quieren mantenerse informados.

Una cifra sensiblemente inferior también consulta la informacién disponible
telematicamente, pero, ademds, solicitan esa informacién (usuarios activos),
activando el ciclo informativo mediante la solicitud del documento primario.

Ademas, podemos diferenciar entre estos dltimos, los que simplemente soli-
citan la informacién facilitada por el Centro de Documentacién y los que se inte-
resan por obtener informacién complementaria, (usuario activo-activo) que
necesita dar valor afiadido a la informacién que, via telemética, ha obtenido en un
principio.

Segtin se desprende de la Fig. 6, y reflejado de una manera mucho més nitida
que la expresada por los puros datos numéricos de la Fig. 5, 1a drastica separacién
entre la linea que representa la actividad de consulta (el sumatorio de documen-
tos leidos més el de los documentos solicitados) entre el volumen de documentos
leidos por via telemdtica, frente al volumen de documentos solicitados mediante
¢l mismo procedimiento, marca un notable despegue de los primeros frente a los
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111.018

Fig. 5. Nimero de consultas realizadas via documento electrénico
(noviembre 96- febrero 97)

segundos.

Esta actividad demuestra no sélo la teoria del uso de la documentacién tele-
matica, sino su conformidad como método informativo congruente, pues el usua-
rio se siente satisfecho con la informacién facilitada a través de los resimenes de
los documentos y no siente la necesidad de solicitar el documento original.

La Fig. 7 marca en definitiva, entresacados los documentos como mera acti-
vidad de consulta informativa, la espectacular diferencia que intentdbamos
expresar en las figuras anteriores (Fig. 5 y Fig. 6).

3. Conclusiones. Ventajas e inconvenientes de la DS telematica

3.1. Democratizacion informativa

El acceso a la informacidén via documento electrénico se democratiza, lle-
gando a unos niveles de difusién que dificilmente serfan alcanzados de manera
tradicional. Otro punto de vital importancia, y en estrecha relacién con el proce-
so democratizador, es la eliminacién progresiva de las parcelas de poder infor-
mativo que se generan en las organizaciones. La posesién de la informacién
como arma estratégica se difumina hasta desaparecer : la informacién llega a
todos, y son los usuarios los que deciden, como se ha demostrado, hacer o no uso
de eila.

3.2. Efectos de cambio en los documentalistas y profesionales de la infor-
macioén

El documento electrénico tiene fuertes efectos de cambio en la profesion.
Obliga al documentalista a un primer esfuerzo, muy importante, de seleccién de
la informacién que tradicionalmente recopila. En segundo lugar, genera un elen-
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Fig. 6. Tipologia de consultas realizadas via documento electrénico

co de documentacidn terciaria cuyo valor expreso radica en la produccién propia
de esta documentacién. En definitiva el documentalista deja de ser un mero trans-
Misor, para pasar a ser a ser sujeto elaborador activo, lo que es realmente el valor
intrinseco del DE.

Valorar los criterios de efectividad y alcance de la informacién ante un uni-
verso de usuarios dado, es decir, valorar el impacto de la misma, estructurdndola
y dosificandola por sectores de interés, constituye un esfuerzo creativo que ahon-
da en beneficio del profesional, al ser valorado como un especialista, y no como
se le ha considerado tradicionalmente, como un mero agente administrativo.

La informacién especializada y sectorial que puede ser transmitida a través
de 1a DSI telemética modifica sustancialmente la relacién entre el usuario y el
documentalista.

3.3. Desaparicion progresiva de la comunicacién interpersonal

Uno de los mayores peligros de la DSI via documento electrénico es la pro-
gresiva desaparicién de la relacién directa con el usuario, relacién mucho més

Scire. 3 : 1 (ene.-jun. 1997) 127-138



La Difusion Selectiva de la Informacion en el entorno empresarial 137

100000-‘
80000 S

60000 S

40000 4

Doc. Solicitados

Una semana
O Doc. Leidos Un mes
B Doc. Solicitados Tres meses

Fig. 7. Tipologia de documentos electronicos consultados
(noviembre 96- febrero 97)

efectiva cuando se realiza mediante la comunicacién interpersonal. El didlogo
con el usuario de forma natural consigue una mayor efectividad en la bisqueda y
consecucién de la informacién. Ante el ciclo mudo que genera el canal teleméti-
co, el usuario anénimo representa un peligro que habria que tratar con suma deli-
cadeza de cara a su implantacién genérica y generalizada.
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