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Resumen

El esplendor de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones ha limitado la
percepcion del verdadero motor del advenimiento de nuevas realidades, que es la
mayor y mejor utilizacién de la informacion, y que determina una nueva edad de la
humanidad que los autores no atinan a bautizar con una Unica denominacion.

El hilo conductor de la informacion y el conocimiento ha transformado, y
transforma, las estructuras organizacionales que nutren su actividad diaria con la
mejor informacion y el conocimientos disponibles para alcanzar su fines. Se
analizan dos vertientes de las bibliotecas y los servicios de informacién en las
organizaciones de la era del conocimiento: la primera, donde se presentan
algunas tendencias de los nuevos roles de las bibliotecas y los centros de
informacion hacia el interior de las organizaciones centradas en el conocimiento; y
la segunda, en la que se exploran posibilidades para la innovacién en materia de
servicios de informacién digitales. Finalmente, se plantean algunas de las nuevas
dificultades que se presentaran en la prestacién de servicios de informacion en
este entorno tecnolégico y el perfil necesario del profesional que debera llevar
adelante tales centros de servicios de informacién. Se concluye reflexionando
sobre el papel de las bibliotecas en el préximo siglo en Venezuela y todas sus
caracteristicas.

Palabras Clave:

Servicios de informacién en linea - Innovacién en Servicios de Informacion -
Organizaciones de la Era del Conocimiento - Perfil del Profesional de la
Informacién - Rol de las Bibliotecas y Centros de Informacién en las
Organizaciones - Gestion del Conocimiento - informacion - Teleinformacion



LA SOCIEDAD MULTINOMINADA

Apenas se vislumbran las primeras luces reveladoras de los contornos borrosos
de una poderosa realidad totalmente nueva y de impactos aun no determinados
totalmente en nuestra cotidianidad laboral, académica o doméstica, ni menos aun
la gama de matices que podra adoptar en un pais como el nuestro, donde las
posibilidades de acceso a la informacién se explayan desde la precariedad
extrema hasta la plenitud ahita de tecnologia de punta, considerando todas las

combinaciones intermedias.

Este momento de la historia de la humanidad tiene innumerables denominaciones
segun el autor y la caracteristica determinante y el instante en el tiempo en el cual
sitle su apariciéon tiempo. Algunos la denominan con énfasis predominantemente
tecnologico, mientras otros destacan la informacion o el conocimiento, algunos en

el consumo o en los servicios.

En definitiva, la certeza de su advenimiento ha puesto en liza a muchos autores
quienes elocuentemente se han anticipado a bautizarla como: una nueva era,
edad o sociedad peligrosa (Toffler, 1990) denominada la Tercera Ola, Sociedad
de la Informacion (Masuda, 1980), Sociedad del Conocimiento (Masuda 1980,
Naisbitt), o Post Capitalista (Drucker, 1993). Sera la Era Virtual (Rheingold, 1993),
Era del Conocimiento (Savage, 1995) caracterizado por la Maquina Inteligente
(Zuboff, 1988) y la Edad de la Sinrazén (Handy, 1990). Por su parte Joyanes

(1997) recoge otras denominaciones planteadas por otros autores: "sociedad



posindustrial (Bell y Touraine), sociedad tecnotrénica (Brzezinsky), sociedad de
consumo (Jones y Baudrillard), sociedad informatizada (Nora-Minc), sociedad
interconectada (James Martin), estado telematico (Gubern), aldea global
(McLuhan) y dltimamente, sociedad digital (Merecier-Palssard-Scardigly,
Bustamante, Negroponte, Terceiro), también, sociedad cibernética, para describir
la nueva sociedad resultante de la fusibn de la informética y las
telecomunicaciones, base de todo el desarrollo tecnolégico de la década de los
noventa y futuro a vivir en el siglo XXI", en la que reaparecen ideas abandonadas
en otras épocas y que nuevamente tienen sentido y son valoradas la solucion
innovadora de problemas, nuevos y viejos, aplicando lo que se sabe, entre lo que
hay que destacar el saber buscar, y a lo que se puede acceder a través de los

recursos de la tecnologia de la informacion.

LA VERTIENTE TECNOLOGICA DE LA SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO

Mas rapidamente unos que otros los nuevos artilugios apareceran para
transformar nuestro ambiente doméstico o laboral. EI microcomputador, equipado
con un monitor que es un televisor y un teclado como el de una maquina de
escribir, ambos representantes conspicuos de la era industrial, es decir de aquella
gue queda atras, es unaimagen de lo pronto esta destinado a desaparecer.

LA COTIDIANIDAD TECNOLOGICA



La sucesion vertiginosa de cambios que bullen en este momento y que mas

temprano que tarde vendran a causar impacto en lo qué hacemos y en como lo

hacemos, pueden ser mostrados con los siguientes ejemplos:

1.

Navegar en Internet a través de los celulares de tercera generacion. Protocolo
WAP.

La empresa Electrolux desarrolla un horno Microondas cuya puerta funciona
como una pantalla de computador.

Una empresa israeli acaba de anunciar la posibilidad de transmitir olores.

Un "VHS" (realmente esta basado en un DVD) que graba 20 horas.

Se anuncian los dispositivos para la identificacion de la huella digital y del iris.
Acceso a Internet via Cable-mddem, muchas veces mas rapido que la actual,
con mayor ancho de banda y conexion 24 horas desde el hogar o la oficina.

Es posible adquirir una franela que permite el monitoreo y registro de 32 signos
vitales por unos $100.

l-opener (asi como existe el can-opener "abrelatas") es un dispositivo para
navegar en Internet, con un costo de 99%$ (hasta junio) y unos 22$ al mes.
Tinta digital. Los asistentes digitales personales, tipo Palm Pilot, son
"cargados" con la informacion de un libro, para ser descargados después de

ser leidos.

Un poco mas hacia el futuro, la ropa podria "decirle" a la lavadora el tipo de jab6n

y enjuague que debe utilizar, el depdsito de basura pueda leer o que botamos y

elaborar la lista de compras o hacer el pedido automaticamente, o podria

ocurrirnos que mientras vamos por una avenida se aproxime a nosotros una



unidad de auxilio vial, justo momentos antes de que el radiador de nuestro
vehiculo explote, porque el cerebro electronico del automévil detectd la inminencia
de la falla, determiné el lugar donde se encuentra el automdovil y le informé a la

estacion de servicios para que acuda.

Sin embargo, el rumbo de la sociedad de la informacién depende en mucho de la
cultura de la informacion, aquellos usos, costumbres y capacidades que
determinan el papel de la informacidén en las organizaciones y en la vida de las
personas.

Nadie mejor que Peter Drucker (1993) para explicar esta nueva etapa de la
sociedad y sus caracteristicas: "El recurso econdmico basico es el conocimiento.
Las actividades de creacion de riqueza no seran la colocacion de capital en usos
productivos ni el "trabajo" - los dos polos de las teorias econémicas de los siglos
XIX y XX, sean Clasicas, Marxistas, Keynesianas o Neoclasicas - en su lugar, las
actividades estardan centradas en la "productividad" e "innovacién", ambas
aplicaciones del conocimiento al trabajo. Los grupos sociales representativos de la
sociedad del conocimiento no seran ni los "capitalistas" ni los "trabajadores"”, los
cuales caracterizaron la sociedad desde la Revolucion Industrial, 250 afios atras.
El grupo dominante ser& el de los trabajadores del conocimiento, ejecutivos del
conocimiento, profesionales del conocimiento y emprendedores del conocimiento
guienes tienen la comprensién y la vision de la sociedad para dar uso productivo al
conocimiento, de la misma manera como ahora los capitalistas saben dar uso

productivo al capital. Practicamente todos ellos seran empleados, originalmente o



eventualmente, en las organizaciones. Pero, a diferencia de los empleados
tradicionales, esos trabajadores del conocimiento seran propietarios de su propio
conocimiento, los nuevos "medios de produccién" y pueden llevarlo con ellos
dondequiera que vayan. El desafio econémico de la sociedad poscapitalista sera
en consecuencia la productividad del trabajo del conocimiento y del trabajador del
conocimiento”.

La aplicaciéon del conocimiento en la actividad cotidiana de una sociedad tiene la
particularidad de comportarse como causa y efecto de las nuevas realidades que,
con un efecto de bola de nieve, observamos, y observaremos, en todas las

organizaciones humanas.

EL REENCUENTRO DEL HACER CON EL PENSAR

Hace aproximadamente un siglo Frederick Taylor postuld su Administracion
Cientifica, separando formalmente el pensar y el hacer. Los gerentes,
administradores y jefes quedaron con las responsabilidades de dar soluciones y
respuestas, es decir, pensar y manejar el conocimiento, fundamentalmente técnico
y administrativo, mientras que los operadores quedaban confinados a la condicion
de piezas de una maquinaria, que irreflexivamente repetia una tarea manual
hasta el paroxismo. La premisa esencial es que en tales labores no era necesaria
pensar, y que por lo tanto los operarios eran piezas prescindibles que podian ser
sustituidos por otros sin que se afectara la operacion de la organizacion.

Ed Deming repara en la enorme pérdida que significa que el conocimiento, la

experiencia, las creencias de la mayoria de las personas en la organizacion sea



desperdiciado, entonces formula un método de gestion que permite integrar el
conocimiento de la organizacibn como un todo, integrando el conocimiento
empirico de los operadores en el dia a dia, con el conocimiento técnico de
ingenieros y especialistas; e incorporando el conocimiento cientifico y tecnolégico
junto con el del mercado para mejorar el desempefio de la organizacion, publica o
privada, con fines de lucro o sin ellos, en cualquiera que sea su ramo de actividad.
Sembrada masivamente en Japon en los afios 50, la idea de Calidad en el origen
de Deming, que no es mas la aplicacién de la potencialidad de cerebros y manos
pertenecientes a un mismo cuerpo, se ha convertido en requisito mundial desde
los afios 80 y fomenta un escenario drasticamente diferente para

EL OCASO DE LOS MODELOS INSTITUCIONALES ESTANCOS

Durante varios siglos se hicieron rigidos los modelos de la Empresa, donde se iba
a trabajar y no a aprender ni divertirse, la Universidad como un lugar donde se iba
a estudiar pero no a estudiar ni divertirse y los Estadios como lugares donde se
podia divertirse pero no aprender ni trabajar.

Mas recientemente las transformaciones y las dinamicas del dia a dia han
permitido que florezca la diversidad y asi cada vez mas las empresas emplean la
investigacion cientifica y el desarrollo tecnolégico para acortar caminos y poner
mas rapidamente los nuevos y mejores bienes y servicios que los clientes
esperan, en ellas las personas aprenden y el trabajo puede ser divertido; las
universidades van hacia esquemas diferentes que en 30 afios habran cambiado

mucho lo que hoy conocemos, al decir de Peter Drucker, orientandose hacia la



produccién y el entretenimiento esta cada vez mas presente en todas las areas,
ademas de que en si mismo se convierte en una gran fuente de trabajo.

Sea una universidad, una empresa o el entretenimiento, la totalidad de ellas se
han constituido en organizaciones de la Era del Conocimiento, convertidas en
fuente y sumidero de contenidos, que es el componente que da sentido al avance
de las tecnologia de informacion y comunicaciones.

Las organizaciones de la Era del Conocimiento, que pueden funcionar desde
cualquier lugar, creativas y basadas en el conocimiento, han sido descritas por
diversos autores, como lo sefiala Sveiby (1999): "La organizacién es descrita
como red de pescar (Johansen & Swigart 1994), red (Grenier & Metes 1992),
virtual (Davidow & Malone, 1992), irracional (Brunsson,1985), tridimensional
(Czarniawska-Joerges,1993), hipertextual, creadora de conocimiento (Nonaka &
Takeuchi,1995), adhocratica (Mintzberg,1979), inteligente (Quinn, 1992; Pinchot,
1995), trascendente (Gustavsson, 1992), aprendiente (Senge, 1990), o imaginaria
(Hedberg, 1995)".

Esta rigueza de denominaciones supone que una vez derribados los muros en la
concepcidén de las organizaciones, la cascada del efecto domind no se detiene, y
abate las barreras fisicas entre las empresas y pasa a la parte operativa para que
existan extranets que permitan el comercio y el intercambio entre las
organizaciones de insumos y en el caso particular de bibliotecas posibilitan la
existencia de un Catalogo Global y la Biblioteca Global Digital, mejorando el
desempefio total de la cadena productiva, en beneficio de clientes y usuarios. Pero

ademas, el efecto domind también tiene efectos en el interior de las



organizaciones, donde también ocurren cambios significativos, pues la
consideracion de la informacion como un activo de la organizacién y el centrar las
operaciones alrededor del conocimiento y su aplicacion para desempefiar
competentemente la mision de la organizacion, lleva a esta ultima a considerar
gue toda la "informacion es informacién”, y debe estar disponible y por tanto, debe
ser organizada, clasificada, catalogada, almacenada y recuperada por
especialistas quienes crean y administran los metadatos empleando medios y
técnicas coherentes y sin divergencias.

Esto coloca en su justa dimension algunos roles que el resplandor de la tecnologia
de informacidén no permitia apreciar con claridad en el entorno organizacional, es
decir, que los profesionales de la informacién tiene el enorme reto de asumir el
papel en la organizacion, incluso politico, para definir, propiciar y permitir los usos
formales de la informacion que producirdn los dividendos que la organizaciones
esperan, apoyandose en las capacidades técnicas de los especialistas en
tecnologias de informacion y comunicaciones.

En este caso examinaremos muy someramente dos facetas que requerirdn el
liderazgo, vision, creatividad y esfuerzo de los profesionales de la informacion para
crear servicios de informacion que los usuarios prefieran:

INNOVACION EN LA INFOESTRUCTURA DE LAS BIBLIOTECAS Y LOS
CENTROS DE INFORMACION

La necesidad de las organizaciones de responder adecuadamente y como un todo
organico con flexibilidad, agilidad y excelencia ha exigido la integracion de la

informacién en la organizacion, sea administrativa, técnica o cientifica, como un



activo, aplicable y medible para hacer crecer los activos tangibles de la
organizacion. Es decir que se requiere una infraestructura para su operacion, en la
cual jugara un papel determinante la estructura de tratamiento de la informacion,
gue Tapscott (1997) denomina infoestructura.

En ese sentido, la reciente propuesta de Bill Gates (1999), tedrica todavia, del
sistema nervioso digital de la organizacién tal como en un ser vivo permitira a la
organizacion reaccionar con su experiencia, conocimiento, creencia y capacidad
inmediatamente a un estimulo externo. El hito que sefiala Gates es que debe ser
posible disponer en 60 segundos del conocimiento de la organizacion.

Camino al sistema nervioso digital, Microsoft presenta la Consola Digital (digital
dashboard) como una ventana en su pantalla para que el usuario tenga acceso al
sistema nervioso digital, con un elemento primordial que es la creacion de un
vocabulario controlado (tesauro) de la empresa, 0 sea, que esta herramienta
tradicional para la organizacion del conocimiento en las bibliotecas, entra por la
puerta grande a la gestion del conocimiento en las empresas. En este sentido, los
documentos realizados con el Office 2000 ya pueden ser descritos en XML para
mejorar la recuperacion de sus contenidos.

Las herramientas que eran terreno exclusivo de los especialistas en computacion
y muy contados gerentes, comienzan a ser necesarias e indispensables para el
trabajo de los profesionales de la informacidn en el disefio de flujos que
proporcionen el conocimiento a quienes lo requieran. La busqueda del
conocimiento exhaustiva donde se encuentre en el ambito de la organizacion se

materializa haciendo mineria de datos (data mining) en los repositorios en linea



(data warehouse) o en los correos electrénicos con ayuda de programas
especializados, la utilizacion de bases de datos multimedios, el procesamiento de
imagenes, hipertexto, etc. Ademas de la utilizacion de nuevos productos
destinados a la "Gerencia del Conocimiento” y a su Generacion, Codificacion y
Transferencia.

Esto da pie a la aparicion de nuevas ocupaciones, pues en el caso del software
para Gestion del Conocimiento grapeVine, producto de grapeVINE Technology,
se requiere un Perfilador (Profiler) utiliza el “grafico de conocimiento” para asignar
palabras claves, las cuales pueden ser verificadas y corregidas por los individuos
gue comenten el documento. Los perfiles de usuario representan las necesidades
de informacién de cada usuario, describiéndolo en cuatro posibles categorias del
“grafico de conocimiento”: rutina, significativo, accién y critica. Cuando un nuevo
documento ingresa al sistema, es dirigido a individuos llamados “porteros”,
guienes son usuarios designados para clasificar los documentos. De manera que
habrd nuevas especialidades para los profesionales de la informacién que se
perfilardn a medida que la organizacién se adentre en la utilizacién, pero que
también determinaran la infoestructura del centro de informacion de manera que

pueda ofrecer a satisfaccion de los usuarios servicios de alto valor.

INNOVACION EN LOS SERVICIOS DE INFORMACION DIGITALES
La posibilidad de que nuestro centro de servicios integre una Biblioteca Digital
Global, o apenas nacional, sumado a la posibilidad de que los editores traten

directamente con los usuarios conforma otro espacio para el desarrollo de



innovacioén en los servicios de informacion que sirvan a las necesidades de la
clientela donde, cuando y como ellos quieran, con miras a aprovechar la ventana
temporal de oportunidades que configuran las fortalezas de los profesionales de la
informacién en el conocimiento de la informacion y la experiencia en encontrarla,
la vocacion de servicio y principios éticos profesionales (Tennant, 1999) junto con
la tecnologia de la informacién y comunicaciones.

En un trabajo reciente Roy Tennant (1999) propone que se aproveche la
oportunidad que representa el hecho de que los usuarios se frustran al buscar
informacién en Internet, las personas son bombardeadas diariamente con
publicidad e informacién de baja calidad.

Tennant sefiala que se estd acabando el tiempo y que debemos dar razones a
nuestros clientes para que acudan a nosotros. Los servicios de informacién
digitales que proporcionemos deben tener la orientacion de portales de entrada al
ciberespacio, integrando recursos diferentes y verificando, y garantizando, la
calidad de los que el usuario siga desde alli, guiando a los usuarios hacia las
fuentes de informacidon que necesitan, proporcionando mecanismos para filtrar,
categorizar y clasificar resultados de las busquedas, ofreciendo medios para el
apoyo al usuario remoto, integrando los recursos digitales con los impresos e
incrementando la demanda de los recursos impresos, haciéndolos mas deseables
ofreciendo tablas de contenido o indices en linea.

Tennant sugiere que se puedan explorar nuevos modelos de negocios para los

servicios de informacion digitales, para lo cual plantea el caso de la Libreria Digital



Amazon, la cual ofrece mas de 2.000.000 de titulos de libros desde 1996, y mas

recientemente musica y juguetes.

Entre las virtudes de Amazon que pueden ser aprovechadas, Tennant sugiere las

siguientes:

1. Muestra todo lo que existe, no sélo que tiene en existencia.

2. Cre0 un sistema de busqueda tolerante a fallas.

3. Da tanta informacién sobre un libro como cualquier biblioteca y permite que la
gente le agregue.

4. Provee servicio personalizado.

5. Orienta al usuario a libros similares o relacionados (servicios de asesoria a los

lectores.

Tennant cita a Steve Coffman cuando propone:

1.

2.

Modificar la interface del Catalogo en linea para que sea como el de Amazon.
Enriquecerlo con revisiones, descripciones del autor, tablas de contenido.
Permitir a los usuarios comprar el libro si ellos los prefieren.

Vender los libros no necesarios a través de una subasta de libros usados en
linea.

Comenzar a digitalizar libros de dominio publico que son frecuentemente

solicitados.

Seguramente habra muchas otras ideas y posibilidades de crear modelos hibridos,

u otros totalmente nuevos, lo que si luce necesario y mandatorio, es que se

produzcan muy pronto, pues al decir de Don Tapscott en materia de innovacién

"mas vale nunca que tarde".



NUEVO ENTORNO DE SERVICIOS DE INFORMACION, NUEVAS
DIFICULTADES

El profesional de la informacion debera ser capaz de sortear exitosamente, con los
mejores argumentos, situaciones humanas y tecnoldgicas que emergen en la
nueva realidad. Tendra que atender a las nuevas necesidades de formacioén de las
personas a su cargo para nuevas tareas, tendra que lidiar con la impaciencia de
los usuarios nuevos y la resistencia de los usuarios veteranos. Tendra que alinear
la planeacion de la biblioteca a las necesidades y la estrategia de la organizacion,
debera gestionar las particularidades y problemas de la tecnologia, pues es cada
vez mas poderosa pero también costosa y su ciclo de renovacién es cada vez
mas corto, ademas la corta o incierta duracion de los soportes como cintas de
video o CR-ROM, tendra que resolver el problema que surge cuando los lectores
de cintas, diskettes o CD-ROM se haga obsoletos.

Sin dudas, un trabajo exigente y complejo, que requiere capacidades y habilidades
de alto nivel para mantener la competitividad de las bibliotecas y los centros de
informacion.

UN PROFESIONAL PARA LOS SERVICIOS DE INFORMACION EN LA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION

Alcanzar el éxito al frente de bibliotecas y centros de servicios de informacion en la
Era del Conocimiento requiere un perfil profesional exigente que abarca
basicamente las Ciencias de la Informacién, conjugada con la Gerencia y la

Informatica. Al respecto, la Special Libraries Association (SLA) precisa las



competencias profesionales y personales necesarias para la gestion de los
servicios de informacion, las que se detallan a continuacion.

COMPETENCIAS PROFESIONALES

1. Conocimiento experto del contenido de las fuentes de informacion, incluyendo
la habilidad de evaluarla criticamente Yy filtrarla.

2. Conocimiento especifico apropiado al negocio de la organizacion o cliente.

3. Desarrolla y gestiona servicios de informacion accesibles con una efectiva
relacion de costo, alineados con la direccién de la organizacion.

4. Proporciona una excelente instruccion y apoyo a los usuarios de bibliotecas y
servicios de informacion.

5. Evalta las necesidades de informacién y disefia y mercadea productos y
servicios de informacion de valor agregado para satisfacer las necesidades
identificadas.

6. Utiliza tecnologia de informacion apropiada para adquirir, organizar y diseminar
informacion.

7. Utiliza enfoques apropiados a los negocios y a la gerencia para comunicar la
importancia de los servicios de informacion a la alta direccion.

8. Desarrolla productos de informacion especializados para ser utilizados dentro y
fuera de la organizacion.

9. Evalta los resultados del uso de la informacion y conduce investigacion
relacionada a la solucion de problemas de gestion de informacion.

10. Continuamente cambia los servicios de informacibn en respuesta a

necesidades cambiantes.



11. Es un miembro efectivo del equipo gerencial y un consultor de la organizacion
en aspectos de informacion.

COMPETENCIAS PERSONALES

1. Comprometido con la excelencia del servicio

2. Busca nuevos desafios y ve nuevas oportunidades dentro y fuera de la
biblioteca.

3. Capaz de ver el bosque sin perder los arboles.

4. Busca sociedades y alianzas.

5. Crea un ambiente de confianza y respeto mutuo.

6. Habilidades efectivas de comunicacion.

7. Trabaja bien con otros en equipo.

8. Liderazgo.

9. Planea, prioriza y se centra en lo que es critico.

10. Estd comprometido con el aprendizaje a lo largo de toda la vida y la planeacién
de la carrera personal.

11. Reconoce el valor de la red profesional y la solidaridad.

12. Es flexible y positivo en una época de cambio continuo.

Concluye la SLA que estas competencias para el los profesionales de la
informacién del siglo XXI tienen sus raices en el pasado pero se prolongaran
largamente en el futuro, pues esta competencias forman la base para la
supervivencia continua y el crecimiento del profesional de la informacion en esta
era.

A MANERA DE CONCLUSIONES



"El hecho es que las bibliotecas han cambiado en el siglo XX desde mas o menos
un depdsito al comienzo del siglo a un centro de servicios de informacion hacia el
final del siglo. Este cambio continuara en el siglo 21, sélo que a un ritmo mucho
mas rapido" . Andrew H. Wang. Director, OCLC Asia Pacific Services

"Las funciones de las bibliotecas en la era digital no han cambiado. El estatus de
una biblioteca dependera de la calidad de sus servicios en lugar de la inmensidad
de su edificios o el tamafio de su coleccion". Hachim Haddouti. Bavarian Research
Center For Knowledge-based Systems.

En un pais que en materia de tecnologia pero sobre todo de cultura de
informacién, conjuga naturalmente algunos rasgos que lo emparentan con los
paises mas avanzados coexistiendo con muchas evidencias que lo ubican al lado
de los que no lo son tanto, es un desafio méximo innovar constantemente para
ser capaces de disefiar y mantener estructuras que ofrecen servicios de
informacién al ritmo cambiante del usuario, pero también conforma la maxima
recompensa el reconocimiento de la excelencia por parte de usuarios satisfechos.
Lo que es y seguird siendo el fin dltimo de los servicios de informacion en

cualquier era de la humanidad.
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