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DESINTERMEDIACION?

Ina Fourie*
Departamento de Ciencias de la informacion. Universidad de Sudéfrica (UNISA)

RESUMEN: Las implicaciones de la desintermediacién para los bibliotecarios y
los expertos en documentacién (intermediarios) se pueden vivir como una amenaza
0 como un cambio, dependiendo del anilisis de la cuestion. Se analizan los dife-
rentes modos de reaccionar ante la desintermediacién de los profesionales de la n-
formacion. Aunque la mayoria de reacciones son aceptables, ninguna abarca todas
las implicaciones de la desintermediacion. Por tanto, se propone un acercamiento
holistico a la desintermediacién dentro de la cual la situacion del intermediario se
ve dentro de la situacion global de la sociedad. En relacion con sus efectos sobre la
desintermediacion, se deben analizar los siguientes aspectos: Cambios generales en
la sociedad, disponibilidad de fuentes de informacién, el proceso de busqueda de
informacion, las organizaciones en que los intermediarios especificamente operan,
y la disponibilidad de servicios de informaciéon. También deberia analizarse a los
usuarios finales y a los profesionales de la informacién involucrados. Con este
acercamiento se encontrard que los efectos de desintermediation variaran segun las
situaciones particulares. Para preparar a especialistas de la informacién para los
efectos de desintermediacién, su formacién también deberia adaptarse a este feno-
meno.

Palabras clave: Desintermediacion, bibliotecas digitales.

Abstract: The implications of disintermediation for librarians and information spe-
cialists (intermediaries) can be experienced as either a threat or a challenge, ce-
pending on how the issue is viewed. The different ways in which information spe-
cialist can react to disintermediation are discussed. Although most of these are
viable, none addresses all implications of desintermediation. A holistic approach to
desintermediation is therefore proposed, in which the situation of the intermediary
is viewed within the wider society. The following aspects should be analyzed with
regard to their effect on desintermediation: changes in the society at large, the
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availability of information sources, the process of information searching, the spe-
cific organizations in which intermediaries operate, and the availability of infor-
mation services. The specific end-users and the information specialist involved
should also be analyzed. With this approach it will be found that the effects of de-
sintermediation will vary according to the particular situations. To prepare infor-
mation specialists for the effects of desintermediation, their training should also be
adapted accordingly.

Keywords: Desintermediation, digital libraries.

1. INTRODUCCION

En este articulo analizaremos algunas de las cuestiones que influyen en la desinter-
mediacién, con la esperanza de aportar alguna luz sobre el futuro de los mediadores.
Por tanto el trabajo trata el concepto de desintermediacién, los métodos para su investi-
gacion y las diferentes vias de reaccionar ante los cambios que implica. Usando un mo-
delo de analisis de la situacioén actual, se planteard un nuevo énfasis en el papel del pro-
fesional de la informacién como mediador, asi como en su capacidad genérica para
adaptarse al cambio. ;Ha intentado este colectivo mejorar sus habilidades de bisqueda y
sus conocimientos sobre sistemas de informacion, o tan solo lo ha hecho una elite privi-
legiada? Finalmente, aceptando la posibilidad de la desintermediacién, se sefialan algu-
nos posibles papeles del especialista en informacién, y tomando estos roles como punto
de referencia, se reflexiona sobre la formacién bésica y continuada de estos profesiona-
les.

Desde finales de los afios 60 los desarrollos tecnoldgicos tuvieron una especial inci-
dencia en los servicios ofrecidos por las bibliotecas y servicios de informacién. Al mis-
mo tiempo, la tecnologia ha influido en las expectativas de promociéon profesional de
bibliotecarios y otros profesionales de la informacién, sobre todo en lo referente a la
bisqueda online. (Desde este momento se generalizard usando “servicios de informa-
cién” y “profesionales de la informacidon”). La aparicién de bases de datos informatiza-
das como productos comerciales, la mejora de las telecomunicaciones y los altos costes
de la buisqueda online en los momentos iniciales, hicieron prever jugosas oportunidades
para los profesionales de la informacion. Podrian ser los guardianes de la informacién
electrénica. Al principio, el ritmo de los cambios tecnoldgicos era lo suficientemente
cémodo para dar tiempo a los profesionales a adaptar sus actitudes en el servicio, sus
destrezas y las relaciones con los usuarios. Todavia esti por ver que se aprovechase bien
aquel momento.

El desarrollo de, por ejemplo, servicios comerciales dirigidos al usuario final, el
aumento de los entornos amigables de consulta, y la introduccién de bases de datos en
CD-ROM, puso sobre el tablero la cuestion de que los propios usuarios hicieran sus
busquedas, aunque mas lentamente (Mischo and Lee 1987; Walker and Janes 1993). En
realidad, se hizo poco para preparar a los profesionales de la informacién para el im-
pacto que Internet tendria sobre el interés de los usuarios finales en la recuperacién de
informacién. De repente el profesional se enfrenta a un entorno social y laboral cam-
biante. Cada vez méis personas tienen acceso a ordenadores y a Internet. Los usuarios
reclaman suministro rapido de documentos, asi como pautas y sistemas para organizarse
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ante la sobreabundancia de informaciéon. “Desintermediacién”, “potenciacion del usua-
rio final”, “outsourcing” y “reintermediacion” se han convertido en las palabras estrella
de finales de los 90.

Viendo el gran nimero de usuarios finales que pedian realizar sus propias bisquedas
online, algunos expertos han llegado a predecir la decadencia de las bibliotecas y de los
servicios de informacién y el final de la intermediacién - en realidad, el fin del profe-
sional de la informacion (Kieft 1996). Otros vieron estos cambios como una buena
oportunidad para adoptar un papel mas enriquecedor y ampliar sus horizontes profesio-
nales (Brooke 1996; Finlay and Finlay 1996; Hayes 1996; McDermott 1998). Segin la
opinién de Arthur Winzenried (Anon, 1997) “la necesidad de un mediador que acceda,
asimile, reformule y compacte la informacién para el usuario final es esencial si se quie-
ren conseguir resultados significativos; la alternativa es el caos”. Consecuentemente, la
desintermediacién es vista al mismo tiempo como una amenaza y una oportunidad de
oro, y las reacciones frente a ella dependerin de si la vemos como una fase que pasara o
algo que hay que tomarse en serio.

2.;QUE SIGNIFICAN LOS CONCEPTOS DE “DESINTERMEDIACION” Y
“POTENCIACION DEL USUARIO”?

La desintermediacion se entiende en funcién del papel jugado por el mediador entre
la informacién (o cualquier producto) y sus usuarios finales. Supone la blisqueda de
informacién por un usuario final sin la necesidad de terceras partes. “Aplicada a las
bibliotecas, la desintermediacién significa la evolucién de la informacion desde depoési-
tos fisicos centralizados hacia fuentes alternativas accesibles directamente desde ordena-
dores y redes” (Gellman, 1996, p. 2). La desintermediacion afecta ya a numerosos sec-
tores como la banca, o las industrias de la musica y editoriales (Campbell, 1998;
Radigan 1994).

La Potenciacion del usuario final trata de usuarios con acceso a la informacién y con
las habilidades necesarias para recuperar su propia informacién de acuerdo a sus propias
necesidades -en otras palabras, pueden hacerlo por si mismos. Con esta potenciacion
deberian ser menos dependientes del especialista en informacién, lo que no significa que
la figura del profesional de la informacion como mediador esté obsoleta: no todos los
usuarios finales tienen tiempo o interés en realizar sus propias busquedas. Aunque hay
una conexién entre desintermediacion y potenciacion del usuario final, ésta no implica
necesariamente la desintermediacion - un tema que se tratard con mas profundidad en
este articulo.

3. REACCIONES A UN ENTORNO CAMBIANTE

Hay muchas posibles reacciones cuando nuestro entorno y nuestras vidas cambian.
Nuestras reacciones dependeran, entre otras cosas, de nuestra posicion con respecto a:

conocimiento de los cambios y su influencia.

adaptabilidad.
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autoestima.
Habilidades.

Filosofia de la vida (por ejemplo un acercamiento fatalista a lo inevitable, o la cre-
encia en la posibilidad del cambio positivo)

En el entorno laboral, las reacciones estan influidas no solo por los individuos sino
también por los grupos, equipos, €l modelo de gestion o la cultura organizacional. En
este articulo se enfatizan tanto las reacciones individuales como las de la direccién. Los
profesionales de la informacion pueden reaccionar de varias maneras a la desintermedia-
cion, por ejemplo pueden:

1. Ignorar los cambios y las implicaciones que supone.

2. Asumir su incertidumbre para actuar y aguardar futuros desarrollos que parezcan
aclarar el camino a seguir.

3. Defender que son ellos quienes tienen las habilidades para ciertas tareas, conoci-
mientos o responsabilidades en exclusiva.

4. Optar por algo completamente diferente.
5. Especular sobre el problema (pesimista o positivamente).

6. Deprimir a cualquiera con sus siniestras predicciones (sin considerar las alternativas
posibles).
7. Utilizar métodos tales como escenarios o previsiones de futuro.

8. Analizar las soluciones adoptadas por otras personas en situaciones similares (por
ejemplo la desintermediacion en el sector bancario).

9. Observar su comportamiento pasado.

10. Analizar su situacién de un modo sistematico, valorando los cambios, la realidad y
las alternativas.

En las publicaciones sobre ciencias de la informaciéon y documentacién podemos en-
contrar ejemplos de todas estas reacciones ante la posibilidad de la desintermediacion.

3.1. Ignorancia, pasividad y cotos cerrados

Las primeras tres reacciones (de los puntos 1 a 3) son poco prometedoras para el
futuro de los mediadores. A menudo las reacciones pasivas (punto 1) se pueden atribuir
a la ignorancia, pero lamentarse por ella no prevendrd sus consecuencias. En lugar de
ello, los profesionales de la informacién deben estar alerta al entorno cambiante y a las
expectativas de los usuarios como prerrequisito para su supervivencia a partir de los 90.
Los cambios derivados del entorno general, como la educacién o el entorno laboral de
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los usuarios finales, también deberin tenerse en cuenta (como veremos un poco mas
adelante).

El proclamarse dnico experto en ciertos campos (punto 3) (por ejemplo en la gestion
de informacién) podria tener consecuencias fatales. El profesional duda de las habilida-
des del usuario final para buscar y evaluar con efectividad los resultados de su busque-
da, pero ningln ataque contra las busquedas de usuario final (muchas de ellas sin fun-
damento real) los disuadira de ello si verdaderamente ese es su deseo. Por el contrario si
reciben un servicio excelente por parte de profesionales, por ejemplo productos de valor
afiadido o servicios de alerta, pueden convencerse de la importancia del profesional de la
informacién. (Algunos ejemplos (Schulman, 1998) pueden ser la recopilacion de guias
de recursos online adaptadas a las necesidades de los usuarios y manuales de procedi-
miento para operaciones complejas para el usuario). Lo mismo puede decirse de los
programas de formacidn para usuarios finales competentes, que demuestran el poder de
una busqueda efectiva. En otras palabras, hemos de demostrar con hechos nuestra capa-
cidad. (Este argumento se defenderd méis exhaustivamente). En lugar de discutir con
usuarios finales y otros agentes implicados que podrian amenazar la posiciéon de los
mediadores, tiene mas sentido dedicar el tiempo y la energia a afianzar la posicion de
los especialistas en informacion.

3.2. Adopcion de opciones totalmente distintas

Muchos opinan que los profesionales de la informacién deberian hacer un cambio
total en su curriculum (punto 4). Entre las opciones mencionadas estin webmasters,
editores, gestores del conocimiento o disefiadores de intranets. Algo asi como abandonar
a tiempo el barco que se hunde. El efecto de que los profesionales abandonen su expe-
riencia en organizacién y recuperacién de informacidn, disefio de sistemas, necesidades
de los usuarios, etc. en los servicios de informacién clasicos puede ser sin embargo
desastroso. Por ejemplo, estd generalmente aceptado que localizar informacién en el
entramado desestructurado de Internet puede ser cadtico. Y el profesional de la informa-
cion puede ayudar a organizar la informacion con mayor efectividad. Dougherty (1998)
ve con optimismo la contribucién que los PI pueden hacer, por ejemplo, a la publicacién
en web.

3.3. La importancia de las propias opiniones

Los puntos 5 y 6 tratan sobre las opiniones personales. Aunque a menudo se cite la
opinioén de los expertos, siempre puede fundamentarse nuestro punto de vista personal
sobre la desintermediacion, sea el que sea. El conocimiento de los expertos siempre es
un valioso punto de referencia, pero debemos recordar que también se equivocan. Teno-
pir (1996), por ejemplo, si bien predijo que la bisqueda directa del usuario final trans-
formaria por completo el papel del mediador, actualmente mantiene que existe un futuro
para ambas situaciones; la bisqueda directa del usuario final y a través de intermedia-
rios. Si bien es esencial conocer las opiniones autorizadas, nunca debe ser el Unico fun-
damento de nuestra toma de decisiones.

anales de documentacion, n.° 4, 2001



272 INA FOURIE

3.4. Escenarios y prospectiva

El punto 7 propone el uso de escenarios y previsiones futuras. Un estudio muy enri-
quecedor, basado en el empleo de escenarios, fue llevado a cabo en la Universidad de
Northumbria en Newcastle, UK, por el equipo responsable del proyecto IMPEL (Ed-
wards 1996). El proyecto aborda el impacto social, organizacional y cultural del entorno
electrénico en la educacion superior en UK. A partir de este estudio, podemos sefialar
algunos aspectos sobre el papel del mediador:

Los gestores y los técnicos tienen una vision distinta del futuro del profesional de la
informacién (incluyendo su rol como mediador).

Hay dudas sobre como los nuevos papeles y colaboraciones supuestas para los me-
diadores (un rol formativo semejante al de los universitarios) podrian tener sentido.
Un papel docente al mismo nivel que los profesores universitarios seria, sin embar-
go, bastante aceptable.

Existen temores sobre el estatus del especialista en informacion al dejar el control
en manos de los usuarios finales.

El papel del PI esté influido por los cambios generales en el contexto cultural, social
y organizacional.

(La nocién del trabajo del PI en el contexto social global se tratard con mas detalle
en la seccion 4).
El proyecto IMPEL identificé cuatro posibles escenarios para la desintermediacion:

El mediador existir4 todavia.
El mediador podria no ser un bibliotecario.
El mediador tendra un papel diferente.

El control del flujo de informacién puede estar restringido por una serie de factores
(Edwards, Day y Walton, 1996).

Al considerar el contexto global en el que el PI desarrolla su trabajo (Seccion 4), po-
dria parecer que todos estos escenarios son viables. El escenario dependera del tipo de
servicio de informacidn, la organizaciéon a la que pertenece, el cambio social, asi como
las posturas individuales. (Por ejemplo, existen pocas posibilidades de que los usuarios
finales realicen sus propias biisquedas en comunidades con problemas de alfabetizacion,
o donde no esté suficientemente extendido el acceso a Internet o a otros recursos de
informacion electronicos).

3.5. Analisis de otras respuestas a situaciones similares

El punto 8 trata sobre el anilisis de otras respuestas a situaciones similares. La n-
dustria de la musica o el sector bancario también se han enfrentado a las amenazas de la
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desintermediacion. La respuesta de los bancos a la desintermediacion estd bastante bien
documentada (Campbell 1998; Radigan 1994). Tras una inicial desorientacion, reaccio-
naron reclamando sus propias responsabilidades; al menos ellos si poseian la posicion
financiera para apoyar sus exigencias. En el sector bancario de Sudéfrica, la legislacion
introdujo al mismo tiempo reformas para consolidar sus funciones. No obstante, ciertas
funciones fueron abiertas a los usurarios finales, en condiciones tales que aceptasen la
responsabilidad de sus propias decisiones.

Aunque se puede aprender mucho de la reaccion de los bancos, no todas sus opcio-
nes pueden aplicarse a los servicios de informacién. Especialmente porque no se cuenta
con una financiacién que permita desarrollar servicios revolucionarios (al margen del
usuario final). Tampoco existe un marco legislativo que proteja la figura del mediador.
Una diferencia importante entre los PI y los bancos reside en que aquellos nunca han
aceptado verdaderamente su responsabilidad en la calidad, correccidn o exhaustividad en
las btisquedas. Jones (1998) observa que aunque la informacién incompleta o incorrecta
puede tener serias consecuencias, la rentabilidad y la eficacia tiende a ser mayor en otras
profesiones. Al contrario que en el caso del crecimiento bursatil y financiero, el usuario
final no siempre se da cuenta del poder de la informacién. En otras palabras, es menos
amenazante para el usuario final asumir la responsabilidad por las decisiones sobre sus
propias necesidades de informacioén y busquedas, que cuando estd invirtiendo su dinero.
Estariamos en un escenario totalmente distinto cuando el usuario paga por la informa-
cién, especialmente si pensamos en las tarifas de los servicios comerciales de bases de
datos.

Algunos servicios de informacién han compartido su experiencia y sus respuestas
ante la desintermediacion (Allen, 1996; Binko 1996; Davies 1996). Se insiste en:

La formacion de cara a asumir nuevos papeles.

Mejorar la imagen del profesional de la informacién y el conocimiento y de los
servicios que pueden ofrecer.

Monitorizacion del comportamiento de bisqueda de los usuarios en contextos con-
cretos, asi como de la calidad de la informacién a la que tienen facilmente acceso,
para determinar el papel del mediador.

3.6. Reflexion sobre nuestros comportamientos pasados

El punto 9 se refiere a la reflexion sobre comportamientos pasados. Es, por decirlo
suavemente, muy desafortunado que ain un gran nimero de profesionales de la infor-
macion tengan pendiente su formacion en busquedas online, disefio y evaluacién de
bases de datos. En un principio parecia que la busqueda online estaba dirigida a una
elite. En las bibliotecas publicas especialmente parece haberse perdido el tren para ser
verdaderos buscadores o productores de servicios online (Nicholas y Frossling, 1996).
Estudios sobre la intermediacién en la bisqueda también dejan dudas sobre como se han
adoptado, practicado y ajustado las habilidades del profesional. Saracevic y Kantor
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(1991) llegan a la conclusion de que la bisqueda online es todavia una técnica impreci-
sa.

Aunque se previé una progresiva extension de las blisquedas de usuario final y se
adivinaron nuevos papeles para los mediadores (formacion, consultoria en el disefio y
evaluacion de bases de datos) parece que los profesionales de la informacién no se lo
han tomado demasiado en serio. No se observan programas internos de reciclaje de los
mediadores en habilidades de bisqueda, aseguramiento de la calidad y evaluacién del
rendimiento. Incluso han sido ampliamente ignoradas las propuestas sobre mejorar las
capacidades formativas, los métodos y materiales didacticos de los profesionales de la
informacién. En lugar de reconsiderar a los PI como auténticos formadores en potencia
(y formarlos para ello), se arremetié contra la falta de calidad de las biisquedas de los
usuarios finales. La bibliografia reciente muestra sin embargo una tendencia hacia la
recontextualizacion del PI como formador - sobre todo en relaciéon con Internet (Allen
1996; Barry 1997, Fisher y Bjfner, 1994).

En cuanto al pasado comportamiento de la profesién, sobre todo en su papel de me-
diador o intermediario, hay algunas preguntas que cada individuo que desee proseguir
su carrera profesional como mediador (o por lo menos tener un papel en el campo de la
bisqueda online) deberia plantearse:

(Conozco las fuentes de informacién (por ejemplo bases de datos, motores de bisqueda)
y me esfuerzo siempre en elegir la mejor fuente?

(Conozco en profundidad las posibilidades de busqueda avanzada?

(Soy critico con mis estrategias de buisqueda, y trato de afinarlas segin las indicaciones
de la base de datos o la bibliografia sobre el tema?

(Cudl es la relacién coste-efectividad de mis btisquedas?

(Estoy al dia en los avances en técnicas de bisqueda online?

(Tengo informacion actualizada de la base de datos y sus productores?
(Empleo tiempo en cursos de reciclaje?

(Participo en algun foro electrénico de alerta?

(Tengo un sistema personal de organizacién de mi informacién?

(Evalio criticamente la calidad y el interfaz de las bases de datos, y participo mi opi-
nién a los productores y responsables de las bases de datos?

(Estoy familiarizado con los proyectos de investigacion relacionados con el campo de la
bisqueda online?

En otras palabras, ;Encaja el mediador con los requerimientos necesarios para un
servicio de informacion efectivo? ;Estd en la vanguardia de su profesion? Estas son tan
solo algunas cuestiones que necesitan reflexion. No hay modo de que los profesionales
de la informacion detengan un proceso a gran escala de desintermediaciéon si no son
verdaderos especialistas en su campo.
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Excepto la ignorancia, la pasividad y la exigencia de exclusividades, todas las reac-
ciones ante la desintermediacién nos aportan algo. Pero no aportan una visiéon holistica
de la desintermediacién y de las reacciones de los profesionales de la informacién.
Ademas de éstas, se propone una via alternativa (Punto 10), a saber: un analisis siste-
mético de la situacion actual, teniendo en cuenta los cambios, la realidad y las opciones
posibles. Trataremos a continuacién esta opcion.

4. ANALISIS DE LA SITUACION DE LOS MEDIADORES EN UN CONTEXTO
SOCIAL MAS AMPLIO

Los profesionales de la informacion y las organizaciones informativas forman parte
de un contexto social mas amplio. Su propio entorno de trabajo y papel estaran influidos
por la sociedad en general y por otros participantes en este campo, en particular. Se
repasan brevemente a continuacion algunos de los aspectos que influyen en la desinter-
mediacion.

4.1. La sociedad en su conjunto

Cada dia méas personas tienen acceso a ordenadores y a Internet, bien desde su lugar
de trabajo, bien desde sus casas o en cibercafés (Anon 1995; Hilts 1995). La preocupa-
cion por la posesion simultdnea de conocimientos informéticos e informativos esta cre-
ciendo entre los trabajadores asi como entre los ciudadanos. Se podria pensar, por lo
tanto, que el acceso a ordenadores seguird aumentando y que mdas personas participaran
de la excitante variedad de informacién existente en Internet, aunque por otro lado s-
guen existiendo grupos sociales con escaso acceso a la informacion.

Ademas, la sociedad estd experimentando cambios apreciables en la educacién: edu-
cacion a distancia, ensefianza basada en los recursos y curriculum basado en la resolu-
cién de problemas se estin convirtiendo en realidades, puesto que son aptos para el
aprendizaje a lo largo de toda la vida y la formacién continuada. Estos pardmetros edu-
cativos requieren que los individuos posean acceso a la informacioén o que se les provea
de ella.

4.2. Fuentes de informacién disponibles

Aunque Internet puede ser considerado como el principal impulso para el aumento
del interés de los usuarios finales por la busqueda online, otras fuentes de informacién
estructuradas han estado disponibles desde hace bastante tiempo. Por ejemplo, los indi-
ces impresos y las bibliografias que desde principios de los afios 70 se transformaron en
servicios de bases de datos distribuidas por Dialog. Actualmente la bisqueda de infor-
macién via Internet es todavia cadtica. Pese a que los motores de busqueda y demaés
mejorardn, ain queda mucho camino y no se asegura que estén accesibles las suficientes
fuentes de informacidn estructurada.

Para usar Internet y fuentes de informacion estructurada se requiere conocimiento
sobre donde localizar la informacion y como manejar las fuentes. En el caso de las
fuentes estructuradas existen numerosas guias, hojas informativas y otros recursos de
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informacién de apoyo. Pero incluso cuando esta documentacién esti accesible en linea,
sigue haciendo falta tiempoy esfuerzo. “El usuario final no tiene tiempo, y por eso
necesita un mediador que le facilite la informacién mediante un interfaz Gnico, un motor
de bisqueda tinico y un tnico servidor” (Anon 1997).

El pago por informaciéon (por ejemplo en bases de datos online o tecnologia push)
puede ser una experiencia incomoda para el usuario final, especialmente cuando algunos
de estos servicios son extremadamente caros. Habra usuarios que no estén en posicion
de pagarlos, especialmente en las comunidades con menos medios.

La falta de calidad de muchas de las fuentes de informacion en Internet, al mismo
tiempo que la falta de disponibilidad de las fuentes, son un problema de primer orden,
de manera que una mayor estructuracién de las fuentes de informacién tienen un valor
inestimable. (Massie (1997) sefiala que Chemical Abstract no incluye demasiadas refe-
rencias Internet en sus bases de datos). Por supuesto, las fuentes estructuradas podrian
estar accesibles a través de la red (y es la tendencia en los servicios comerciales).

Aunque hay una gran variedad de fuentes y recursos de informacién accesibles al
usuario final, su uso no estd generalmente libre de problemas. A pesar de los problemas
y realidades antes mencionados, debemos aceptar que con Internet muchas mas personas
se han percatado de la disponibilidad y la importancia de la informacién. Por lo tanto, el
reto para los mediadores recae en la promocion del uso de fuentes mas estructuradas, al
mismo que tiempo que en sus propias capacidades para ofrecer servicios usando esas
fuentes.

4.3. Procesos de biisqueda de informacién

Para determinar las posibilidades de desintermediacion se debe analizar el proceso de
blsqueda y recuperaciéon de informacién. Muchos sistemas proclaman su condicién de
amigables al usuario, haciendo el proceso de buisqueda transparente al usuario final. El
seguimiento de estas manifestaciones puede ayudar al especialista en informacién a en-
contrar su nuevo rol, por ejemplo mediante la mejora de los sistemas de informacion,
los interfaces de usuario y la formacion de usuarios finales.

La busqueda de informacidn tal y como ha sido practicada por los especialistas en in-
formacion siempre ha sido algo mas que la mera localizacién de elementos de informa-
cién de un par de fuentes relacionadas con un tema. La complejidad de los procesos y la
importancia de usar fuentes de calidad deberia ser analizada y compartida con los usua-
rios finales, y una clara comprension de estos procesos serd vital para su formacion.
(Cuantos mediadores, por ejemplo, tienen en cuenta los proyectos de investigacién so-
bre mediacion y bisqueda de usuario final o la influencia de los estilos cognitivos en la
bisqueda online (por ejemplo el estudio de Ford, Wood y Walsh 1994)?

4.4. Las organizaciones
Las expectativas sobre buisqueda de informacidn de las organizaciones y las de sus

empleados pueden diferir. Algunas organizaciones podrian considerarlo parte del trabajo
diario de un trabajador, incidiendo en la importancia de mantenerse competitivos. Otros
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podrian simplemente apoyar sistemas de bisqueda para el usuario final. En la sociedad
de la informacién es casi imposible que una organizacién prohiba a sus trabajadores
realizar alguin tipo de biisqueda de informacion. El interés en las biisquedas de usuario
final dependera de la politica organizacional, asi como de otros factores (por ejemplo el
presupuesto, tecnologia disponible y la formacién en técnicas de bisqueda) y presumi-
blemente también de la misma naturaleza del trabajo. En muchos estudios de caso, se ha
sefialado que aunque algunos usuarios finales tienen acceso a informacién online, siguen
prefiriendo usar intermediarios (Mischo and Lee, 1987).

La busqueda de informacién supone tiempo y puede incluso ser improductiva (de-
pendiendo de como se emplee el tiempo). Por ello queda por ver cuantos usuarios fina-
les preferirdn tomar las riendas de sus propias buisquedas de informacioén particulares.
Los informes actuales parecen predecir que finalmente no habrd ninguno. Ya que no
todas las organizaciones poseen sus propios servicios de informacién, un mayor esfuerzo
de marketing sobre sus recursos por parte de los servicios de informacioén existentes
podria incluso ayudar al intermediario a asegurarse mas clientes.

4.5. Los servicios de informacion

Hay diferentes tipos de servicios de informacioén (por ejemplo bibliotecas publicas,
servicios de informacion comunitarios, servicios de informacién académicos, centros de
recursos escolares, servicios de informacion especializados, brokers de informacion).
Cada uno se veré afectado de forma diferente por el escenario dibujado por la desinter-
mediacion, asi que las predicciones sobre desintermediacién no pueden ser asumidas sin
maés para todas las clases de servicios de informacion. Es necesario el andlisis particular
de cada servicio. A este nivel podria parecer que las bibliotecas publicas fueran a tener
muchos problemas para asegurar su papel como mediadores, pero una accién dréstica
podria prevenir la desintermediacion total en este campo. Parece obvio sin embargo que
a menos que un servicio de informacién adopte activamente un programa para la rein-
termediacion (es decir, afianzando su papel como mediador) no podra seguir mantenien-
do su papel actual.

4.6. El usuario final

El usuario final no es tan solo el trabajador en una organizacidn, con ciertas expec-
tativas y necesidades. Es al mismo tiempo un sujeto individual con sus propias destre-
zas, preferencias y limitaciones de tiempo, dentro de las cuales debe completar sus ta-
reas diarias, e incluso siempre habra quienes disfruten consumiendo su tiempo delante
de una pantalla de ordenador. Con la creciente importancia de la formacion a lo largo de
toda la vida, los estudios a tiempo parcial, y de otras realidades sociales como las fami-
lias monoparentales y las familias donde ambos conyuges trabajan, parece poco probable
que la gente dedique su tiempo libre a buscar informacién. Las necesidades y preferen-
cias del usuario final de una organizacién concreta deberian ser determinadas (y conti-
nuamente supervisadas) antes de tomar cualquier decisién sobre la posibilidad de desin-
termediacion y su repercusion en el especialista en informacion.
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La busqueda online requiere ciertas habilidades, asi como conocimiento de la dispo-
nibilidad y calidad de las fuentes de informacién. Para una busqueda efectiva por parte
del usuario final, la formacién es esencial, y nos indica un 4rea importante para los
profesionales de la informaciéon experimentados. No podemos dejar de remarcar que
incluso si el usuario final estd en condiciones de buscar su propia informacién, no todos
lo hardn. Hay numerosas tareas que la gente podria hacer por su cuenta (si quisieran),
como por ejemplo peinarse, costura, paisajismo, decoracion de interiores, cocina, y sin
embargo existen profesionales para ellas. Se podria predecir con cierta seguridad que no
todos los usuarios finales querrdn hacer las buisquedas de informacién por su cuenta.
También podemos asumir que un mayor conocimiento de la disponibilidad de informa-
cién incrementara las expectativas del usuario final en servicios de calidad y en sus
demandas de formacién y apoyo.

4.7. El especialista en informacion

Como hemos mencionado anteriormente, a nivel individual, los mediadores deben
considerar criticamente sus propias habilidades y capacidades para el continuo desempe-
fo de su profesion, teniendo en cuenta la influencia de las expectativas de su profesion y
especialmente la visién del futuro que sobre los mediadores posean los gestores de los
servicios de informacién. Para aquellos que crean que hay un futuro para los mediado-
res, identificamos algunos nuevos roles, por ejemplo:

Negociacion con los comercializadores de bases de datos y otras organizaciones
proveedoras de acceso a informacién, de acuerdo a las necesidades del usuario fi-
nal. La negociacién puede incluir la calidad de los servicios prestados asi como los
interfaces de usuario.

Organizacién del acceso por materias a fuentes de informacion no estructurada (por
ejemplo guias de recursos y directorios de recursos Internet).

Disefio de intranets para organizaciones.

Proporcionar formacién y servicio de ayuda para usuarios finales. Se subraya espe-
cialmente la necesidad de educacion continuada para el usuario final (por ejemplo
para nuevos desarrollos). La formacidon en habilidades informacionales deberia in-
cluirse como parte del proceso de investigacion.

Implicacién activa en investigaciones practicas sobre recuperacion de informacion y
servicios derivados.

Seguimiento de la calidad de bases de datos y otras fuentes de informacién.

Trabajo junto a otros agentes, tales como editores y proveedores de informacion)

para mejorar la calidad y el acceso a la informacidn.

Ademés de analizar a los especialistas de la informacién como individuos, se deberia
tener en cuenta también la gestién del servicio de informacion, ya que ésta pueda influir
bastante en la direcciéon que toma la desintermediacién. Si los gestores desean asegurar
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el futuro de los intermediarios, las siguientes acciones podrian ser de ayuda. Ademés de
intentar comprender el contexto de la desintermediacion, el gestor podria:

Llevar un seguimiento y posiblemente influir en la cultura organizacional relativa a
las expectativas acerca de los especialista en informacion, asi como de otros em-
pleados en la organizacién (por ejemplo, animando a todos los empleados a realizar
sus propias buisquedas)

Crear un ambiente de trabajo que estimule la concienciacién sobre los nuevos desa-
rrollos de la industria online, de los productos de las bases de datos y de las técnicas
de recuperacion de informaciéon (por ejemplo, tienen los especialistas de la infor-
macién acceso a las ultimas novedades en el campo de la bisqueda online y de los
servicios que tienen que proporcionar?)

Promover un deseo de aprendizaje continuo en la organizacién (esto es, que en la
organizacion se facilite el aprendizaje por parte de todos los miembros, incluyendo
los usuarios finales, y que se transforme continuamente.

Iniciar y promover proyectos de investigacion de tipo préactico, incluyendo la publi-
cacion de los resultados de las investigaciones (para mejora los servicios proporcio-
nados y las habilidades de los especialistas de la informacion, asi como su imagen).

Ofrecer al mercado servicios y productos.

Negociar asociaciones con otros participantes en el proceso (por ejemplo, servicios
informaticos, editoriales, personal académico en el caso de servicios de informacién
universitarios...)

Potenciar la coordinacién entre los resultados de las investigaciones (incluyendo
investigacion de los docentes) y su aplicacion practica.

Proporcionar oportunidades para la formacion continua (Harries, 1995, 1996), por
ejemplo, defendiendo el uso de redes de educacién continua.

La posibilidad de méas reacciones dependera de la autoestima de los especialistas de
la informacidn, su adaptabilidad y su filosofia acerca del cambio.

4.8. Otros aspectos
Existen otros aspectos a considerar a la hora de analizar el impacto de la desinterme-

diaciéon en una situacion especifica, pero debido a las limitaciones de este trabajo solo
las mencionaremos de pasada:

Tecnologia disponible para los mediadores y para el usuario final.

Limitaciones econémicas

El escenario de desintermediacion diferird en cada situacion. No obstante, un cuida-
doso andlisis permitiria al especialista en informacién comprender los cambios y las
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respuestas posibles, en funcién de sus preferencias, y de sus conocimientos o habilida-
des.

5. FORMACION DE LOS MEDIADORES

Para satisfacer los requerimientos laborales que conlleva la realizaciéon de bisquedas
para los usuarios finales, o cualquiera de los nuevos roles mencionados aqui, se requeri-
rd una formacion especifica. Es obvio que la formacién de los mediadores debe reconsi-
derarse. Puesto que este trabajo no trata del curriculum de los mediadores per se, tan
solo se sefialaran algunos puntos clave. Los programas de formacién no deberian cen-
trarse tan solo en los nuevos desarrollos, sino mas bien acentuar en cOmo convivir con
estos nuevos desarrollos. Deben asegurar que los estudiantes usan métodos de aprendi-
zaje independiente para refinar sus habilidades, asi como un delicado equilibrio entre
teorfa y préctica. Por supuesto, los especialistas en informacién deben ser capaces de
completar habilidades practicas tales como busquedas online, disefio de bases de datos y
otras formas de organizacién de informacién, pero, sobre todo, deben conseguir una
mejor comprensiéon de la teorfa de su campo y del impacto que los resultados de las
investigaciones pueden tener en la mejora de sus habilidades y servicios. Esto vale tam-
bién para el disefio de intranets.

Ya que existen apoyos importantes sobre el papel como instructor del mediador, so-
bre lo que hace falta insistir es en las habilidades de ensefianza y el desarrollo de pro-
gramas de formacion didacticamente fundamentados; son importantes la evaluacion de la
calidad de bases de datos, el disefio de sistemas personales para la organizacion de n-
formacion, e investigacion sobre las necesidades del usuario final.

En un entorno de cambio veloz, la formacién inicial ya no es suficiente y debe ser
complementada con la educacion continuada. Hay numerosas posibilidades para este tipo
de programas, especialmente si los servicios de informacién y los departamentos de
formacién atnan sus esfuerzos y experiencia. Puesto que la educacidon de adultos en-
cuentra problemas para la asistencia a sesiones de formacion, los métodos de estudio
independiente (tales como la ensefianza a distancia y la formacién basada en web) deben
investigarse, puesto que al mismo tiempo ofrecen oportunidades para la formacion de
los usuarios finales.

6. CONCLUSIONES

Con el advenimiento de Internet y el aumento del acceso y conocimiento de la -
formacién, parece inevitable que los usuarios finales realicen sus propias busquedas de
informacion. Evidentemente habra algin tipo de desintermediacién. Su nivel y extension
dependera de muchos factores, por ejemplo el contexto social, las politicas organizacio-
nales de busqueda para usuarios finales, la tecnologia disponible, y los servicios ofreci-
dos por servicios de informacién concretos. Ademdis de éstos, las reacciones de los
especialistas de la informacién a titulo individual y de los gestores de servicios de -
formacion influirdn en el curso de la desintermediacién. Si se maneja con cuidado, la
desintermediacién podrd ser una oportunidad dorada para los especialistas de la infor-
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macién. Pero esto requerird autorreflexién critica, refinamiento de las habilidades exis-
tentes y expansion continuada de otras nuevas, y una implicacion activa en la investiga-
cion.

Los especialistas en informacién siempre han pretendido mejorar el acceso a la -
formacién mediante su organizacion, proporcionando informacién a sus usuarios con-
forme a sus necesidades. Los servicios de informacién también buscaban ayudar al usua-
rio final a realizar su trabajo con mayor efectividad. El cambio en los requerimientos del
usuario final, su acceso a la informacién y sus necesidades, ha provocado un cambio
paralelo en el papel de los mediadores. Esto es importante para los mediadores que
tratan de mejorar el acceso social a informacion de calidad. Si mas usuarios finales con
capaces de asumir la responsabilidad de sus propias busquedas de informacién - o al
menos de algunas de ellas — la atencién de los mediadores puede orientarse hacia otras
cuestiones importantes. La potenciacion del usuario final puede entonces ayudar a ase-
gurar la continuidad del mediador y promover usuarios finales bien informados.
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