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ARTICULOS DE INVESTIGACION

Usuarios, servicio de diseminacidn y tecnologias sociales: Una

convergencia necesaria

Users, dissemination service and social technologies: A necessary convergence

Resumen

La informacién ha sido un elemento esencial en la formacion y de-
sarrollo de la sociedad humana. Asimismo, las tecnologias de infor-
macion y comunicaciéon han influido principalmente en cuanto al
acceso, cantidad, disponibilidad y tiempo de respuesta de los siste-
mas con respecto a datos. Por otro lado, la lucha contra la desinfor-
macion y la ambigiiedad debe ser tarea primordial de los especialis-
tas de las Ciencias de la Informacion. Por ende, a partir de una re-
vision de la literatura relacionada con aspectos tedricos conceptuales
relacionadas con la influencia de las tecnologias sociales en el desar-
rollo de los servicios de informacion en la actualidad, se propone el
disefio de un servicio de diseminacion de informacion de las activid-
ades que realiza la Federacion Estudiantil Universitaria en la Univer-
sidad Central “Marta Abreu” de Las Villas, Cuba.

Palabras claves: Usuarios; difusion de la informacion; disemi-
nacion selectiva de la informacion; tecnologias de la informacion y
las comunicaciones; FEU, UCLV.

Abstract

Information has been an essential element in the formation and de-
velopment of the human society. The information and communica-
tion technologies have influenced mainly in the access in terms of
quantity, availability and response time of the systems with respect
to data. Fighting misinformation and ambiguity should be paramount
task of the specialists of Information Sciences. From a review of the
literature related to conceptual theoretical aspects related to the role
of social technologies in the development of information services
currently, is proposed an information dissemination service design of
activities the Students University Federation in “Marta Abreu", Cen-
tral University from Las Villas, Cuba.

Keywords: Users; information dissemination; selective information
dissemination; information and communication technologies; FEU,
UCLV.
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1. Introduccion

La diferenciacion e integracion de los pro-
cesos del conocimiento, las multiples fuentes de
informacién existentes y la diversificacion de
formatos y vias de acceso a la misma, exigen una
labor eficiente en la actividad informativa. Estos
elementos a su vez propician que los usuarios
reclamen un servicio que le brinde acceso rapido
a las diversas fuentes de informacion que estan a
su disposicion en las organizaciones y recibir de
igual forma la informacién que necesitan para
satisfacer sus demandas.

Una via para solucionar esta problematica
es mediante el disefio de un servicio de Disemi-
nacion, que si convenientemente en su desarro-
llo, se emplean diferentes herramientas tecnolo-
gicas, haran posible que la difusion de la infor-
macion ocurra de forma ordenada, clasificada,
rapida y exacta, al igual que en un entorno tradi-
cional, adicionandole ademas las posibilidades
de alcanzar un mayor nimero de usuarios, elimi-
nar procesos rutinarios y duplicidad en los es-
fuerzos para materializar dicha prestacion, lo-
grandose asi una mayor socializacion del servi-
cio.

El servicio de diseminacion es una activi-
dad por la cual se difunde determinado tipo de
informacién a un usuario o grupo de estos, de
forma personalizada, y adaptado a sus intereses y
necesidades, las cuales son previamente defini-
das por los mismos en conjunto con el profesio-
nal de la informacién (Moreno y Cebrian, 2003,
p. 359).

En la actualidad, todo servicio de informa-
cioén que se disefie, debera estar basado en siete
puntos basicos: participacion y cooperacion, au-
mento de canales de comunicacion, mayor inter-
accion, compartir recursos y conocimiento, ca-
racter publico y apertura, colectivismo y demo-
cracia. (Pinto et. al., 2009).

En este sentido, la generacion de un servi-
cio de diseminacidn, requerird considerar estos
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aspectos. Un mecanismo idéneo para ello es
hacer uso de las tecnologias sociales para su
desarrollo y de esta forma podra ubicarse en
los sitios en que el usuario acostumbra a estar,
sin establecer barreras o impedimentos que le
dificulten el acceso a la informacion, el cono-
cimiento y al compartir y asi poderlos invitar a
colaborar y participar.

Considerando la importancia que para
cualquier organizacion reviste el disefio e im-
plementacioén de un servicio de diseminacion,
que aprovechando las tecnologias sociales dis-
ponibles, permita divulgar todo un conjunto de
informacion de interés para su comunidad, en
el presente estudio, se muestran los resultados
que en este sentido ha desarrollado la Univer-
sidad Central “Marta Abreu” de Las Villas
(UCLV) en el disefio de esta modalidad de
servicio, para satisfacer las necesidades de una
oferta de este tipo para la Federacion Estudian-
til Universitaria (en adelante FEU). Esto se
realiza ya que la organizacion FEU detecta
como problematica la carencia de un servicio
de informacidon que divulgue sus principales
actividades dentro de la instituciéon donde esta
enmarcada. Para la solucion del problema de-
tectado se plantean como objetivo: Identificar
necesidades o carencias de informacion de los
estudiantes universitarios de la UCLV a través
de un estudio de usuarios y con posterioridad
disefiar un servicio de informacion para divul-
gar las actividades de la FEU de la UCLV.

Antecedentes a este estudio se registran
una gran cantidad, destaquese Coroimdgen:
servicio de exposicion virtual de la coleccion
de Coronado de la Lic. Gretel Alvarez Ledes-
ma, defendido en el afio 2011. Dicha investi-
gacion aborda la creacion de un servicio digi-
tal para exponer la coleccion fotografica de la
sala Coronado por su incalculable valor histo-
rico cultural. Otros estudios de relevancia cuyo
objeto es el disefio de un servicio de informa-
cion son los de Setién (2007); Pinto (2009);
Meneses, (2010) y Manso (2010).



2. Metodologia

El estudio que se presenta, clasifica como
investigacion aplicada, ya que la misma, a partir
de los postulados tedricos, intenta solucionar los
problemas detectados, sentando las bases para la
aplicacion inmediata de los resultados obtenidos
y modificar asi la realidad descrita. De igual for-
ma se puede establecer que la presente investiga-
cion, para responder a la problematica planteada,
combina metodologias con enfoque cualitativo.

2.1 Técnicas y fuentes: Para la recogida de in-
formacion se aplican las técnicas de analisis do-
cumental, observacion participante, cuestionarios
y las fuentes son los estudiantes de la universi-
dad en primera instancia y en un segundo plano,
los dirigentes institucionales.

2.2 Materiales y métodos: Como método empi-
rico, se empled, el Analisis documental clasico,
el cual permitio6 realizar un minucioso analisis de
las fuentes documentales referenciadas, para con
posterioridad disefiar el servicio propuesto, obje-
tivo final del presente estudio. Para el disefio del
servicio se empleo la metodologia desarrollada
por Manso (2010), dada su funcionalidad a la
hora de describir los procesos para la posterior
implementacion, desarrollo y mantenimiento de
un servicio de informacion.

2.3 Poblacion y muestra: La poblacion esta
constituida por la matricula total de los estudian-
tes del centro: 5335 estudiantes. La muestra cla-
sifica como estadistica estratificada, se toman
200 estudiantes para la aplicacion de las técnicas
para la recogida de informacion.

3. El usuario, las tecnologias y un servicio
de diseminacion a su medida
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Antes de disefar cualquier servicio de
informacién es conveniente reconocer que el
usuario de hoy posee un conjunto de elemen-
tos que los caracterizan, entre ellos podemos
reconocer: su capacidad para difundir, com-
partir o intercambiar recomendaciones, habi-
tos de consumo y de navegacion, opiniones,
comentarios, documentos y servicios; la forma
de organizar sus sitios personales y profesio-
nales en puntos o espacios de sociabilidad;
son consumidores de una gran variedad de
informacion y a su vez productores de la mis-
ma; buscan formas de auto expresion que les
permita mostrar su creatividad y originalidad,
hacen un uso mas eficiente del tiempo a través
de la multitarea; prefieren aprender por la ex-
periencia, descubriendo no escuchando y su
aprendizaje es mas visual que textual. (Ortega,
2007; Buvat et. al., 2007; Olmo, 2008).

Estos elementos hacen que el usuario sea
mas abierto, participativo, dindmico y recepti-
vo y que siempre esté en la busqueda de mul-
tiples experiencias informativas a través de
varios canales. Entre estas vias se encuentran
las tecnologias sociales, las que se consideran
como el conjunto de herramientas informati-
cas que facilitan la comunicacién bidireccio-
nal entre los usuarios y el poder seguir esas
conversaciones a través de la web. Las funcio-
nalidades basicas de este tipo de herramientas
permiten a los usuarios: mantener conversa-
ciones bidireccionales o grupales a través de
diferentes medios de comunicacién via web,
valorar, organizar y compartir todo tipo de
informacién o contenidos y la creacion de per-
files individuales para establecer relaciones
sociales entre ellos (Margaix, 2007) .

Entre los aspectos que benefician e inci-
den en un uso diferente por parte de cualquier
organizacion, de los medios sociales, se en-
cuentra su utilidad para servir de apoyo en el
proceso de compartir informacion, mediante el
llamado concepto de «inteligencia colectiva»
y asi influenciar en la comunidad. (Bradley,
2011). Algunas de las herramientas mas em-
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pleadas en la actualidad, con estos fines, se anali-
zan a continuacion:

Sitios de Redes Sociales (Facebook, Twit-
ter, Tuenti, LinkedIn, etc.): plataforma que per-
mite una comunicacion rapida, eficaz y directa
con la comunidad usuaria. Se consideran un ser-
vicio Web que permiten construir un perfil publi-
co o semi-publico, permitiendo articular una lista
de otros usuarios y establecer alguna relacién
entre ellos, principalmente de amistad, por lo
cual se erigen como un medio de comunicacién
social. Las conexiones que se establecen permi-
ten compartir intereses, actividades en comun y
difundir eventos y actividades (Boy y Ellison,
2007, Marquina, 2010).

Codigos QR: (Quick Response Barcode)
sistema de almacenamiento de informacion en
matriz de puntos o codigos de barras bidimensio-
nal. Su caracteristica principal es la ubicaciéon de
tres cuadrados en las esquinas para que el lector
detecte la posicion del codigo. Pueden leerse
desde una computadora, teléfono moévil inteli-
gente o tablet, que posean dispositivo de captura
de imagen y previamente se les haya instalado el
software descodificador, aunque en los moviles
modernos ya los tienen preinstalados por defec-
to. Entre sus utilidades se encuentran la posibili-
dad de almacenar textos breves (7000 digitos o
4000 letras), imagenes hasta 3 Kb, enlaces a pa-
ginas web y correo electronico, mensajes de tex-
to (SMS) y nimeros de teléfonos (Ledn y Calde-
ra, 2013).

RSS (sindicacion de contenidos): tecnologia
que permite a los usuarios suscribirse a determi-
nado portal y recibir las respectivas notificacio-
nes cada vez que dicho sitio se actualice, resulta-
do por ello una via idoénea para recopilar noti-
cias, anuncios y contendido de una variedad de
sitios Web de forma automatizada. De esta forma
permitiria generar servicios de alertas y asi avi-
sar sobre la realizacion de una actividad o even-
to, de igual forma los usuarios pueden utilizar
estos contenidos para publicarlos en sus sitios
personales y de esta forma ampliar las vias de
comunicacion (Arya y Mishra, 2012).
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Podcasting: consiste en la distribucion de
archivos multimedia (audio o video, que puede
incluir texto como subtitulos y notas) mediante
un sistema de redifusion (RSS) que permita sus-
cribirse y usar un programa que lo descarga para
que el usuario lo escuche en el momento que
quiera. Su empleo seria muy beneficioso para la
grabacion de entrevistas, breve presentacion u
otras modalidades que favorezcan la divulgacion
de informacion.

Una vez identificadas las herramientas tec-
nologicas y sus potencialidades para el desarro-
llo de un servicio de Diseminacion, es importan-
te resaltar que su éxito residird en que el mismo
se desarrolle a partir del conocimiento de las ex-
pectativas y requerimientos de los usuarios, a
criterio de Manso (2012), se ha de pensar mas en
lo que quieren los usuarios y no en lo que los
bibliotecarios pensamos que ellos quieren, no se
trata de esperar pacientemente a que acudan a la
organizacion para ofrecerle un servicio, sino de
darle todas las potencialidades para que €l por si
solo pueda generar el servicio y contribuir a su
perfeccionamiento.

Por ello todo servicio en la actualidad, debe
observar algunos elementos esenciales, entre
ellos: responder con rapidez a las demandas
cambiantes de los usuarios, implicar a los mis-
mos en la creacion y evaluacion de la oferta, es-
tablecer canales de retroalimentacion constante,
atender a los usuarios actuales y llegar a los po-
tenciales, elevar la participacion del usuario en la
creacion de contenidos y establecer mecanismo
de estimula para promover las aportaciones de la
comunidad como forma de incidir aleatoriamente
sobre los usuarios potenciales.

Por consiguiente antes de disefiar un servi-
cio de diseminacién como cualquier otra oferta
de informacion, se deben considerar algunos ele-
mentos esenciales, entre ellos:

e Determinar el universo de lectores a los
que se destinara el servicio a ofrecer: identi-
ficando intereses, necesidades, propositos,
nivel cultural, edad, etc....



o Establecer las normas, politicas o regla-
mentaciones que guien el desarrollo del ser-
vicio.

Seleccionar la herramienta informatica que
soportara el servicio, segin los requerimientos
tecnologicos de ambas partes.

Evidentemente, construir un servicio de
Diseminacién a la medida del usuario actual,
aprovechando las tecnologias sociales, represen-
ta un sinniumero de oportunidades, una de ellas
es la capacidad de estas herramientas para produ-
cir el llamado efecto viral, especie de comunica-
cion boca a boca electronico, un usuario comenta
a otros sus vivencias y sucesivamente estos pasa-
ran y compartirdn con otros, hasta lograr produ-
cir un incremento exponencial de los usuarios,
con lo cual se llega a una gran cantidad de perso-
nas de manera rapida. La experiencia en el dise-
flo de esta modalidad de servicio se expone en el
presente articulo.

4. Resultados

4.1 InfoFEU-UCLYV. Servicio de Diseminacion
para la FEU de la UCLV: Estudio de Caso

Los servicios de informacion y en especifi-
co los servicios de Diseminacion pretenden satis-
facer las necesidades de informacion de los usua-
rios que consulten estos servicios y contribuyen
ademas con la funcion de informar a las personas
que acceden a ¢l acerca de diversas actividades
que se realicen.

La creacion de un servicio de informacion
para divulgar las actividades de la FEU para la
UCLV permitira a los estudiantes y profesores
de la universidad informarse con relacion a la
organizacion estudiantil, posibilitard una mayor
participacion del estudiantado debido a que con
la medida que estos conozcan las actividades que
se realicen, accederan a ellas. Se espera que este
servicio contribuya ademas a la educacion y for-
macion en los alumnos y adquieran sentido de
pertenencia e identidad con respecto a la organi-
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zacion. La descripcion detallada del disefio del
mismo se expone a continuacion.

4.1.1 Definicion del servicio: preparar y entregar
un conjunto de noticias e informaciones sobre
diferentes aspectos: culturales, politicos, de faci-
litacion social, etc., fundamentalmente de carac-
ter local, que son seleccionados de diferentes
fuentes de informacion primarias o secundarias o
enviados por los propios miembros de la organi-
zacion.

4.1.2 Objetivos del servicio: la implementacion
del servicio favorece la promocion y divulgacion
de las actividades de la FEU; mediante la entrega
de informacion pormenorizada sobre las activida-
des que desarrolle la organizacion. Colateralmen-
te tendra como objetivo incentivar a los estudian-
tes a su participacion activa en dichas activida-
des, al conocimiento de las principales activida-
des que se desarrollan en donde se ubicara en
servicio: La Universidad Central “Marta Abreu”
de Las Villas.

En sentido general el servicio satisface, en
la comunidad usuaria, la necesidad de adquirir
informacién de caracter general para la elevacion
de la cultura individual, para elevar el nivel poli-
tico e ideologico o para el simple esparcimiento.
Por tal motivo el mismo estd orientado a cual-
quier categoria de usuarios y en su desarrollo se
tendrd en cuenta las politicas de la institucion
donde se implementa, tomando de ahi la priori-
dad con que se debe atender al universo de usua-
rios de dicha organizacion.

4.1.3 Recursos Informacionales: Los recursos
de informacion que se utilizaran para este servi-
cio seran fundamentalmente los documentos emi-
tidos por la tanto a nivel de universidad como de
facultad; para ello se establecera entre el secreta-
riado de la FEU de la facultad canales de comu-
nicacion para que estas personas puedan hacer
llegar las informaciones de Gltimo minuto y que
sea asi actualizado el servicio constantemente; se
aceptaran fotografias, se redactaran articulos re-
lacionados con una determinada tematicas y se
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colocara en el servicio toda la informacion que se
considere relevante ya sean documentos Word,
pdf, fotografias y noticias pertinentes con las ac-
tividades de la organizacion.

4.1.4 Recursos Humanos: la implementacion y
mantenimiento del servicio sera ejecutado practi-
camente por los estudiantes que conforman la
directiva de la FEU en la universidad (consejo de
la FEU universitario) y por otros que se seleccio-
nen para dicha actividad. Al ser un servicio que
potenciara la participacion de la comunidad
usuaria, debera contar ademas con la asesoria, de
profesores, bibliotecarios, técnicos informaticos
y dirigentes de la propia universidad. Se reco-
mienda para su implementacion la asistencia y
supervision de graduados en Comunicacion So-
cial y en Ciencias de la Computacion.

4.1.5 Recursos Tecnologicos: la realizacion no
requiere la instalacion, ni compra de software
adicionales, el mismo se implementara a partir de
la utilizacion de la red social de la propia Uni-
versidad (http://neko.uclv.edu.cu), asociando a él
un canal RSS. Para la grabacion de archivos de
audio (podcasting) se utilizard el laboratorio de
medios docentes existente disponible en la uni-
versidad y para la generacion de los codigos QR
se emplearan las herramientas de acceso abierto
Qurify  (http://www.qurify.com/es/) o Kayw
(http://qrcode.kaywa.com/).

4.1.6 Tareas del servicio: La atencion de este
servicio reclama la consecucion de las siguientes
tareas:

1. Identificacion de las necesidades de infor-
macion.

2. Seleccion de las tematicas a incluir en el
servicio a partir de la determinacion de las
necesidades de la comunidad usuaria que se
priorizara.

3. Recepcion de la informacion proveniente
de las diversas fuentes de informacion previs-
tas.

4. Estructuracion de los contenidos y almace-
namiento en los diferentes soportes estableci-
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dos (red social, grabacion en archivo de audio,
generacion de codigo QR).

5. Publicar los datos en los soportes previstos
por el servicio y su actualizacion sistematica.
6. Recepcion y chequeo de los comentarios
ofrecidos por usuarios, correccion y aproba-
cion

7. Recepcion, analisis y tramitacion de las
quejas, reclamaciones o sugerencias de la co-
munidad usuaria.

8. Evaluacion y ajustes del servicio.

4.1.7 Procedimiento: El primer paso a desarro-
llar, como parte del servicio, es identificar y de-
terminar las necesidades e intereses de informa-
cion de la comunidad usuaria. A partir de ella se
seleccionan las tematicas principales con las que
se trabajara en el servicio. Con posterioridad se
localiza la informacidn, se estructura el contenido
y se almacena en los diferentes soportes previstos
por el servicio. Luego de disefiada e implementa-
do el servicio, ademas de tener creados los espa-
cios en donde se colocaran los contenidos se pro-
cedera a la sistematica actualizacion del mismo.
El profesional encargado de actualizar el servicio
de informacion debera a través de la interfaz de
administrador colocar informacion pertinente
para los usuarios satisfaciendo sus necesidades
primarias de informacién. La informacién que
por su grado de pertinencia deba ser descartada
pasara de inmediato a un archivo, donde se alma-
cenaran por un tiempo no menos de dos afios y
no mayor de cinco.

De igual forma el personal a cargo del servi-
cio revisara los comentarios y sugerencia de in-
formacion ofrecidos por la comunidad usuaria, y
de corresponder con la politica del servicio y de
la institucion, procedera a su completamiento y
publicacion, indicando siempre la fuente de pro-
cedencia. Al mismo tiempo analizara y tramitara
todas las quejas y reclamaciones que con respec-
to al servicio los usuarios planteen y complemen-
tara la informacion en caso necesario.

Las tareas del servicio y la explicacion del
procedimiento a seguir descritos con anteriori-
dad, pueden ser valoradas de manera grafica en la
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Figura N° 1, donde se muestra el diagrama de asi como analizar la comunidad usuaria y reali-
flujo del servicio propuesto. zar los ajustes necesarios a fin de mantener su

Con posterioridad y periddicamente se ha vigencia.

de evaluar la pertinencia del servicio ofrecido,

Figura N° 1. Diagrama de Flujo del servicio propuesto.

Inicio
—’7 Noticias
\_/_
Identificacion Seleccion de Recepcion de
de las necesi- las tematicas informacion Fotos
\_/_
dades
Documentos
-
Estructuracion
de contenidos
BD
Redes sociales
Archivo sonoro
- - codigo QR
Si Publicacion
Chequeo de
Verifica- aportes de los Del usuario
usuarios
No
PEE— Tramitacidon Eliminacion de informacion obso-
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Tramitacion de quejas

Evaluacion
Informe
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Promocion: Una vez implementado el servicio y
este funcione para los usuarios, es necesario pro-
mover el mismo. Para la divulgacion de este ser-
vicio en la comunidad de usuarios potenciales a
los cuales serviria es necesario realizar las si-
guientes acciones:

e Promocionar en la intranet de la facultad la
existencia de los diferentes soportes en los
que se ha implementado el servicio.

¢ Colocar anuncios y pancartas dentro y fue-
ra de la facultad enunciando la existencia
del servicio.

e Promover dicho servicio en los matutinos
que realiza la facultad cada miércoles en
horario de la mafana.

¢ Divulgar mediante un pequefio boletin las
informaciones que brinda el servicio a sus
usuarios.

e Generar correos o post dentro de la misma
red social (http://neko.uclv.edu.cu)

5. Conclusiones

Las tecnologias de la informacion favorecen
los procesos de almacenamiento, recuperacion y
transferencia de la informacién, resultando evi-
dente, que el conocimiento de estas potencialida-
des permitird una mayor eficiencia en la genera-
cion de productos y servicios de informacion. Por
tanto, con la implementacion de un servicio de
diseminaciéon empleando para su desarrollo tec-
nologias sociales, expuesta en el estudio, se evi-
dencian las posibilidades del uso de estos resortes
comunicativos en el desarrollo de ofertas de in-
formacion de elevado valor agregado en conso-
nancia con las necesidades reales del dominio al
que se dirige.
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