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I. Objeto de la investigacion

El planteamiento de la presente tesis se efectué en 1994 alrededor de una
idea central: la comercializacion de productos documentarios mediante nue-
vas tecnologias. Por aquel entonces Internet era un fenémeno ajeno a la opi-
nion puablica, circunscrito a la comunidad cientifica y académica apenas
desde 1990. Con la eclosion de la “red de redes”, entre los afios 95-97, se ini-
cié un auténtico bombardeo informativo y editorial (que en el afio 2000 esta
todavia lejos de cesar) acerca de los enormes cambios que Internet provoca-
ria en el hipersector de la comunicacion y en las relaciones comerciales del
planeta. Su crecimiento en contenidos y usuarios y su constante evolucion
técnica, acompariada de la liberalizacion de las telecomunicaciones, ha con-
solidado el advenimiento de la anunciada Era de la Informacion. En ese ace-
leradisimo y cambiante contexto parecia imposible afrontar la cuestion de los
productos documentarios y las nuevas tecnologias sin incurrir en descripcio-
nes tecnoldgicas terriblemente pasajeras o aventuras terminoldgicas de
incierto futuro y siempre provocadas por novedades deslumbrantes pero no
necesariamente realistas. No obstante, el paso del tiempo (y todavia no ha
transcurrido el suficiente) ha venido a aquietar un tanto los comprensibles y
entusiastas animos de los pioneros; ha asentado y diferenciado lo pasajero de
lo esencial; ha ayudado a separar los espejismos revolucionarios de la verda-
dera revolucion. Las nuevas tecnologias de la informacion (NTI), y las no tan
nuevas, generan una sociedad de la informacion, pero ni todo cambia tanto
como se creia, ni los nuevos medios dan al traste todo lo que se pensaba con
anterioridad en el mundo de la comunicacion y del comercio.
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Esto precisamente es lo que se pretende subrayar en el presente traba-
jo: la comercializacion de informacion en soporte electronico aporta noveda-
des pero también puede ajustarse a técnicas experimentadas y sistematiza-
das de mercado. En torno a una de estas novedades gira otro de los ejes de
esta investigacion: en contra de lo que cabria pensar a tenor de los profetas
de la globalizacion informativa, mas que para la emision de informacion, el
soporte electronico es especialmente adecuado para la informacion docu-
mental; realmente ése es su primer valor afiadido: su enorme capacidad para

almacenar, clasificar y recuperar informacion.

Pero este estudio no quiere limitar el tradicional concepto de sector de
informacion electronica —ni siquiera limitar el de informacion documental
electronica (IDE)— al de sinonimo de proveedores de bases de datos. La
vision es mucho méas amplia. De hecho se parte del principio de que la infor-
macion documental es basica en buena parte de la oferta informativa e inclu-
so de ocio disponible en soporte electronico.

Si ponemos a medios de comunicacion como ejemplo, podemos decir que
leer un periddico en Internet estad muy bien, pero sigue siendo mas comodo
leerlo impreso. Aunque para las empresas periodisticas habria que destacar
el ahorro en distribucion y en papel, el principal valor afiadido que ofrece un
periddico electronico a sus lectores respecto al impreso reside en la informa-

cion documental.

Pensemos en la television o en la radio, ¢qué les ofrece Internet a estos
medios?, ;distribucion de sefial? sin duda, pero con consecuencias anecdati-
casy, por ahora, de inferior calidad a su distribucion habitual; ;ahorro de cos-
tes? escaso y de cualquier modo, como sucede con el papel en la prensa, el
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coste se difiere al consumidor online. Entonces, /qué ventaja encuentran? la

informacion documental electrdnica, sin duda.

Otro tanto se puede hablar de ofertas electronicas tan dispares como la
banca, la telefonia, el sector eléctrico, el inmobiliario, etc. Sus servicios elec-
tronicos suelen estar acompariados de importantes ofertas documentales que

sirven como reclamo principal para conseguir clientes.

La documentacion, y mas exactamente la informacion documental, se
ha considerado tradicionalmente como algo necesario pero tan caro de man-
tener que rara vez ha interesado al sector privado como fuente de beneficios
economicos directos. De ahi que se piense que dicha actividad es més propia
del sector publico, como si la informacion documental sélo fuera un bien
social, cultural o exclusivamente cientifico y no un bien econdmico, un bien

rentable.

Son conocidas las fallidas experiencias empresariales de comercializar
la documentacion a gran escala y la inmensa mayoria esta de acuerdo en que
no se puede aplicar criterios de rentabilidad a determinadas organizaciones
documentales como, por ejemplo, a una biblioteca. El derrotismo en Espafia
es si cabe alin mayor: el retraso en las telecomunicaciones, el intervencionis-
mo publico y en definitiva la baja demanda de informacion documental en
linea provocaba una actividad comercial minima. Con las nuevas tecnologias
de la comunicacion, las famosas y mal llamadas autopistas de la informacion,
es decir, las infopistas, se abren nuevas perspectivas que acaso podrian
variar esta realidad de mercado y que de hecho deben variar el mismo con-

cepto de Informacion Electronica y de Informacion Documental Electronica.

10
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Multiples autores coinciden en afirmar (Kotler, Negroponte,
Terceiro, Diaz Nocy, por sélo citar a algunos') que el comercio del futuro
sera un comercio en bits, no un comercio en atomos. Es dificil imaginar
gue, en este entorno cambiante, la evolucion social, productiva y comer-
cial deje al margen la informacion documental; de hecho buena parte
de dicho comercio tendra como bien principal la informacion documen-
tal en su mas amplio concepto: “la recopilacion de datos, ordenados, por
medio de signos de cualquier especie (escritura, imagenes, esquemas,
simbolos, etc) (...), en suma, todo aquello que se produce y que la memo-
ria humana no alcanza a retener” o, siguiendo el concepto de docu-
mentacion cientifica de Amat’ , “el proceso de reunir documentos sobre
un tema determinado y el tratamiento de estos documentos para su

difusion precisa, exhaustiva e inmediata”.

A efectos de esta tesis se preferira el concepto de informacion
documental en lugar de simplemente documentacion para no disociar
ésta del proceso informativo, lo cual ocurre con frecuencia al hablar de

documentacion desde la perspectiva cientifica o desde el campo de la

1. KoTLER, PHILIP Yy otros. Direccion de Marketing. Edicion del Milenio. Décima Edicion. Madrid,
Prentice Hall, 2000.
NEeGropoNTE, NicHoLAs. EI mundo digital. Barcelona, Ediciones B, 1995.
TerceIro, Jost B. Sociedad digital. Del homo sapiens al homo digitalis. Madrid, Alianza Editorial,
1996.
ArRMARANZAS, E.; Diaz Nocy, J. Y Meso, K. El periodismo electrénico. Informacion y servicios mul-
timedia en la era del ciberespacio. Barcelona, Ariel, 1996.

2. LopPEz YEPES, J. Y Ros GaRcia, 1. ¢Qué es documentacion? Teoria e historia del concepto en
Espafia. Madrid, Sintesis, 1993, p. 23.
3. AMAT NoGUERA, NURIA. Documentacion Cientifica y Nuevas Tecnologias. Madrid, Ediciones

Piramide, 1988, p.19.

11



MARKETING Y COMERCIALIZACION DE INFORMACION DOCUMENTAL ELECTRONICA

biblioteconomia. Se partira aqui del concepto de Desantes, quiza el mas
sencillo y a la vez méas completo: “Informacion documental es la infor-
macion que se recupera a partir de mensajes previamente emitidos y

conservados™.

Habria que preguntarse si podemos hablar de una emision y conserva-
cion previa cuando hablamos de la informacion electronica, y si podemos
establecer una analogia elemental aparentemente sin recoger en la biblio-
grafia tradicional: informacion es a informacion electronica lo que informa-

cion documental es a informacion documental electronica (IDE).

Hablar de emision de mensaje no es muy preciso en el mundo online,
exclusivo de los bits, donde toda la informacion puede estar en permanente
emision (podriamos discutir si la permanente recepcion es una caracteristi-
ca solo digital y online), al no ser la red un camino unidireccional, y en casi
permanente conservacion. Por ejemplo, una pagina web multimedia interac-

tiva.

Si es posible cuando los bits se envasan en atomos y por tanto podemos
hablar de un producto informativo “acabado”. Por ejemplo, en CD-ROM. Pero
todos los autores consultados estan de acuerdo en que la atomizacién infor-
mativa tiende a desaparecer. De ser asi, la hoy todavia escasa porcion de
informacion que se puede considerar electronica seguira incrementandose de

manera exponencial.

4. En Lopez Yepes, J. Op. cit. ,p. 109.

12
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También es necesario explicar que la informacion documental electro-
nica englobaria la Informacion Documental Digital (IDD), y ésta a su vez la
Informacion Documental online o en linea, y la Informacion Documental
Multimedia, ademas de la informacion Documental Analdgica introducida,
clasificada y comercializada-distribuida mediante sistemas electrénicos.

¢En qué podemos establecer la diferencia entre la IDE y la infor-
macion electronica (IE) a secas? Sin duda en matices tan sutiles, aun-
que fundamentales, como los que separan la informacion de la informa-
cion documental. Algunas caracteristicas que parecen fundamentales
es que en la informacion electrénica existe mucha infopolucion, que lo
electrdnico favorece el exceso de informacion o la abundancia excesiva
de informacion ademas de la informacion falsa, dudosa o de poca cali-

dad’. La IDE es IE cribada, limpia y de mayor calidad.

Otra importante diferencia entre IDE e IE reside en la voluntad tem-
poral y espacial del recopilador (que en muchos casos puede ser el mismo que
el receptor porque la tecnologia facilita que toda persona sea en potencia un
recopilador de enorme cantidad de informacion, un documentalista de algu-
na manera). Un espectador de un informativo de television esta recibiendo
informacion de actualidad y la consume en el momento, pero si ese especta-
dor pidiese a su television todos los informativos de los Ultimos cinco meses
(por fijar un periodo de tiempo) que hiciesen referencia a un determinado
tema estaria consumiendo con una mayor voluntad atemporal informacion
documental electronica, en este caso, audiovisual ya sea por sistema tradi-

5. Ibidem, p. 11

13
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cional de correo y cintas de video (atomos), por distribucion de television ana-
l6gica o por distribucion digital, via cable o éter. El material recibido no es
plenamente interactivo aunque si de manera potencial. No obstante la inter-
actividad en la IDE no es imprescindible ni mucho menos, aunque si parece
l6gico prever que con el paso del tiempo lo sea cada vez mas gracias a la que
IDE se extendera fundamentalmente por Internet hasta el momento de su
consumo en 4tomos o en bits.

Toda informacion electrdnica, sobre todo si circula en la red, se puede
llegar a considerar informacién documental a partir del momento en que
alguien la recopila y ordena, en que alguien lo depura. Para ello la mejor
garantia es la existencia de un profesional de la localizacion de Informacion
Documental. Es verdad que puede existir 0 no ese intermediario documen-
talista. La utopia de la sencillez técnica hace aventurar que cualquiera puede
localizar en la red la informacion documental electronica necesaria y sufi-
ciente mediante potentes localizadores. En realidad habria que admitir que
los localizadores son ya protagonistas intermediarios activisimos e impor-
tantisimos de la IDE, su existencia imprescindible y su evidente rentabilidad
(véase Yahoo, Altavista, Terra, etc) es la demostracion palmaria de la renta-
bilidad de la IDE. Pero estos localizadores, utopias aparte, son solo necesa-
rios, no suficientes.

Se puede concluir, por tanto que esa aparente democratizacion, esa uni-
versalizacion de la informacion documental no es tal. Los documentalistas
son cada vez mas necesarios Y, sobre todo, se necesitan empresas documen-
tales, unidades informativas y documentales que dispongan de los medios
técnicos y humanos suficientes. Estamos ante lo que sin duda se ha conver-
tido en la mayor oportunidad de la historia de la humanidad de localizar can-

14
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tidades ingentes de informacion de forma rapidisima. Y eso es negocio si exis-
te la demanda.

I.1. Definicion del problema central y colaterales

El problema central de esta tesis es la definicion de las técnicas de
comercializacion y de mercado de la Informacion Documental Electronica, la
propia limitacion de su concepto, su aportacion esencial al valor afiadido de
la informacion electronica, su presencia mas alla del tradicional sector de
bases de datos y la necesidad o no de la existencia de un infomediario docu-
mental.

Para su resolucion es imprescindible fijar de antemano los conceptos a
partir de los cuales girara este trabajo.

1.1.1. La informacion documental

Como se dijo antes, se toma como punto inicial la mencionada
definicion de Desantes: “La informacion que se recupera a partir de
mensajes previamente emitidos y conservados”. También se tiene en
cuenta, entre otras, la mencionada definicion de Amat de
Documentacion cientifica; el concepto de documento, entendido como
todo conocimiento fijado materialmente sobre un soporte y que puede
ser utilizado para consulta, estudio o trabajo; y los tipos de documentos

seglin su naturaleza®, a saber:

6. AMAT NOGUERA, NuRrIA. Op. cit., p. 20.

15
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—Documentos en forma de papel
—Documentos en pelicula
—Documentos en forma magnética
—Documentos en forma electronica

Si bien, efectos de esta tesis interesara solo la siguiente diferenciacion:

—Documentos compuestos por atomos
—Documentos compuestos por bits.

I.1.IL La informacion electronica, digital y en linea

Aunqgue los términos se estan acufiando popularmente con muchas
rapidez, en estricto sentido la informacion digital estd comprendida dentro
de la informacion electronica, no son por tanto sinénimos. Para que la infor-
macion pueda considerarse totalmente digital ha de ser emitida, distribuida
y recibida digitalmente, lo cual s6lo se puede hacer mediante los sistemas
online, que en realidad tampoco son tales necesariamente.

Aunque durante dos décadas se produjo un cierto reduccionismo a lo
documentario con el término de informacion electronica, realmente, la
inmensa mayoria de la informacion de masas tiene una relacion directa con
el tratamiento electrénico. Tanto el teléfono, como la radiotelevision, e inclu-
so los periddicos, el fax o la nueva multimedia, tienen todos un tratamiento
electronico. De hecho no es siquiera necesario esperar a la llegada de los
ordenadores para poder hablar de periodismo electronico: desde el mismo
momento de la invencion de la radio y de la television hay medios de comu-
nicacion de masas electronicos, pero todavia no se puede hablar de periodis-
mo digital o, en general, de emision de informacion digital de actualidad.

16
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Hay también que distinguir entre la informacion digitalizada pero
comercializada en atomos y la comercializada en bits. Un disco de musica
puede ser una grabacion digital, pero el disco es un soporte compuesto de ato-
mos y son los atomos los que se comercializan, los que se distribuyen a las
tiendas, lo que nos llevamos a nuestras casas y almacenamos en estantes o

cajones. Si fuera comercializado en bits esto no ocurriria.

Surgen asimismo matices dignos de estudio en la distribucion y venta
en bits y la posible atomizacion voluntaria del usuario (impresoras digitales
tipo E-Print 1000 de Indigo o los formatos de musica MP3) o del intermedia-
rio. Se tratara al respecto el tema de la longitud del canal digital como medi-
da de adaptacion al mercado. Por ejemplo, es posible que las tiendas sigan
vendiendo atomos, pero a las tiendas les pueden hacer llegar los bits en lugar
de los &tomos y asi nunca se acabarian las existencias de libros, periddicos,
cintas de video, discos, etc. En todo caso, el tendero necesitaria un almacén
para materias primas, como papel, CD o cintas, pero el producto final se
fabricaria bajo demanda. ;Qué tipo de empresa seria esta tienda?. ; Tal vez
podriamos considerarla una empresa informativa? Lo cierto es que el canal
digital no tiene por qué llegar al usuario final, aungue lo l6gico es que asi sea
y que asi acabe siendo. Lo probable es que antes se aproveche una fase inter-
media, antes de que los domicilios de los particulares tengan la posibilidad
de atomizar o mantener en digital lo que prefieran, segun sus gustos o nece-
sidades. Esta fase intermedia abre nuevas oportunidades de negocio. Atomos
y bits seguiran sin ser excluyentes durante mucho tiempo. Sin duda el fax se
puede considerar un precedente primitivo de esta idea de atomizacion, exac-
tamente igual ocurre cuando el correo electronico se imprime para leerlo mas

comodamente.

17
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A lo largo de la tesis se utilizara el término informacion electronica,
aunque cuando no nos refiramos a la informacion digital online se especifi-
cara.

La informacion electronica no es sélo una cuestion de medio o de sopor-
te. También lo es de concepto. Aqui hay que tener en cuenta la multimedia,
la informacion disefiada especialmente para la interactividad electronica, la
ausencia de relatos lineales, el hipertexto, la complejidad encadenada a otras
complejidades a su vez encandenadas hasta alcanzar combinaciones tenden-
tes al infinito.

I.I.IIL. La informacion documental electronica

La mejor manera de entender el concepto de Informacién Documental
Electrénica es, como ya se ha mencionado, establecer la analogia: informa-
cion es a informacion electronica lo que informacion documental es a infor-
macion documental electronica.

Informacién Informacion

Informacion

Documental Informacion

Documental
Informa. , Electronica Informacion
Electrénica o Informacion (IDE) Electrénica

proveedores
de B.D.

Documental

Proveedores
de B.D.

Fig. 1 Evolucion de conceptos desde la etapa teledocumental a la generalizacion de Internet
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La interseccion de los conceptos de Informacion Documental e Informa-
cion Electronica amplia enormemente los limites de la primera y reduce la
segunda a lo sustancial, a lo de mayor calidad e interés desde varios puntos
de vista, desde el estrictamente cientifico hasta el comercial. (Figura 1)

Dentro de la IE hay que desechar la informacién fugaz, irrecuperable
por definicion, por limitacion de su emisor o sencillamente por acabar con-
virtiéndose en ruido o infopolucion. Un caso claro de entender seria una pagi-
na en la World Wide Web que se borra sin que nadie la haya almacenado o
siquiera visitado nunca. El caso de ruido seria esa misma pagina que ha per-
dido su formato y su inteligibilidad. También hay que rechazar la informa-
cion de dudosa veracidad.

Tampoco seria IDE la IE que todavia no ha sido recopilada y ordenada
por nadie, porque so6lo entonces se convierte en IDE. Siguiendo con el ejem-
plo de la pagina web, imaginemos que nadie haya recopilado las paginas web
realizadas por espafioles y referidas a sus emociones personales el dia de
navidad, hasta que esa recopilacion no se produzca de manera exitosa y se
pueda ordenar estaremos hablando de simple informacion electronica, no de
informacion documental electrénica.

Al partir del citado concepto de informacion documental, la infor-
macion que se recupera a partir de mensajes previamente emitidos y
conservados, se presenta una duda: ¢dénde encaja la IDE en el proceso
comunicativo tradicional: emisor-canal-receptor?. Si aceptamos que la
informacion es el contenido de la comunicacion (la informacion es el
mensaje), la informacioén documental se puede considerar tal cuando el

mensaje es recuperado una vez que el proceso comunicativo ha conclui-
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do. Pues bien, especialmente en la comunicacién electronica, con
mucha mas frecuencia que en otros canales, este proceso es inconcluso.
Por ejemplo, la comunicacion establecida mediante un libro entre el
escritor y los sucesivos lectores puede durar siglos; la comunicacion
verbal es por definicion efimera, la audiovisual (radio, television) tam-
bién, la del periddico dura un dia (el tiempo en la informacion, un con-
cepto que hay que utilizar siguiendo a Desantes’). En la informacion
electronica ese tiempo es tan dificilmente medible como en el libro,
pero mucho mas multitudinaria por cuanto es mucho mas masiva la
emision de mensajes y mas cambiante: un libro es un producto termi-
nado mientras que la informacion electronica en red puede estar en

permanente construccion. Siguiendo a Hahn®, es casi un ser vivo.

Obviamente, no toda la informacion electronica se puede considerar
informacion documental electronica ni es susceptible de serlo. Pero en la red
se puede llegar a producir un curioso efecto: puesto que toda informacion
documental es susceptible de ser electronica, el medio electronico amplia la
capacidad de la informacion a secas para convertise en informacion docu-
mental. Como si una inmensa grabadora guardara casi toda la informacion

existente a la espera de poder ser considerada documental.

7. DESANTES GUANTER, J.M. Teoria y Régimen juridico de la Documentacion. Madrid, Eudema,
1987, p.263
8. HAHN, HARLEY. Paginas de Internet 99. McGraw Hill, 1998.
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I.II. Seleccion y delimitacion en su campo de conocimiento

En esencia, se delimita un concepto nuevo facilitado por las nue-
vas tecnologias: la Informacion Documental Electronica como bien eco-
nomico; se identifica su presencia en el sistema empresarial y se deli-
mitan las politicas de su comercializacion. Entra por tanto de lleno en
el area de la Direccion, administracion y marketing de las unidades
informativo-documentales, y ahonda en el campo de la documentacion

desde la perspectiva de la generacion de rigueza.

Durante los ultimos afios se viene hablando del concepto de
“hipersector” para referirse a realidades tan complejas como las deriva-
das de las telecomunicaciones y de la informacion, donde se producen
nuevas ofertas y nuevas demandas. El que se pueda llegar a conclusio-
nes concretas sobre la oportunidad de negocio que en este contexto
ofrece la informacion documental supone una nueva aportacion, sobre

todo teniendo en cuenta la visién tradicional de la documentacion.

Es necesario demostrar tedricamente que la informacion docu-
mental es digna de ser considerada como una actividad de negocio de
primer orden, no solo complementaria, sino como corazén de la oferta
comercial informativa. Y también es positivo si se logra demostrar la
Importancia de que existan y perduren profesionales de la documenta-
cion especializados en las nuevas tecnologias digitales implicados en el

proceso empresarial como una unidad rentable por si misma.
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I.III. Estructura general y resumen de los objetivos perseguidos
en cada capitulo

Primer capitulo: La informacion documental como bien econémico.
El principal objetivo de este capitulo es la delimitacion del concepto de
Informacion Documental Electrdnica como un bien econémico. Para
ello hablaremos de la informacion electrdénica y la informacion docu-
mental en general y los antecedentes de la informacion documental
electronica y se hara después especial hincapié en Internet y otras
redes TCP/IP. Pasaremos someramente por encima del concepto de
informacion y bien economico, su caracteristicas, la empresa informati-
va, la comercializacion de la informacion y la demanda, para después
aplicar estos principios al campo mas concreto de la informacion docu-
mental electronica. Se definira conceptualmente el producto, la oferta,
la demanda, la difusion y su rentabilidad. Es, en definitiva, el capitulo
gue expresa de modo general la tematica que precede a los capitulos
nucleares siguientes que ya obedecen al auténtico problema de investi-

gacion.

Capitulo Segundo: La IDE en el sistema empresarial. Este capitu-
lo tiene como objetivo definir la presencia de la Informacion
Documental Electrdnica en las organizaciones y comprobar como es
mas abundante y su uso mas frecuente de lo que cabria pensar inicial-
mente. A continuacion se diferenciara entre la IDE generada por la
propia organizacion, con la descripcion generosa de un caso complejo

(una empresa eléctrica) y la IDE externa, con algunos ejemplos de
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organizaciones documentales que la comercializan asi como la vision de

la Comunidad Europea sobre la construccion de la economia digital.

Capitulo Tercero: EI marketing mix de la IDE; donde se analizan
las peculiaridades y los puntos en comun que poseen las cuatro politi-
cas del mix de comercializacion de la IDE respecto al marketing mix en
general (producto, precio, distribucion y comunicacion) y donde se

defiende la figura del infomediario documental.

Conclusiones provisionales que se elevaran a definitivas y
Apéndices con los que se complementara algunos de los argumentos
defendidos.

I1. Método y fuentes bibliograficas

Yendo desde lo general a lo concreto, la presente tesis se ha estruc-
turado a partir de tres ramas principales. Por una lado, la documental,
especialmente de fundamentos, deteniéndose en la documentacion
automatizada y la recuperacion de informacion en linea. Por otro, el
campo de la Sociedad de la Informacion, teniendo muy presente la filo-
sofia europea, procurando apartarse en la medida de lo posible de com-
plejidades tecnoldgicas y siguiendo la prospectiva social de autores de

reconocida influencia en la materia. Y, en tercer término, la linea eco-
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némico-empresarial que deriva en el area de comercializacion informa-

tivo-documental.

Siguiendo este esquema, se estructuro la utilizacion de las fuentes
bibliograficas:

1. Fundamentos de documentacion y documentacion automatizada
2. Sociedad de la Informacion, NTI e Internet
3. Economia, management y marketing

En la conjugacion de esas tres perspectivas, el método se disefid como
una aproximacion tedrica a la cuestion general y su aplicacion en ejemplos
cualitativos (no cuantitativos) concretos para recuperar una vision global

sobre las técnicas de mercado de la informacion documental electrénica.

En general se puede decir que la aplicacion de las nuevas tecnologias a
la documentacion se ha centrado hasta ahora mas en las técnicas de recupe-
racion de informacion, hasta hace poco muy complejas y sofisticadas para el
usuario, asi como en la descripcion de hardware y software de cada momen-
to.

Existe abundante literatura sobre la documentacion automatizada
desde la perspectiva de la base de datos y de un tiempo a esta parte se ha
multiplicado la bibliografia sobre las redes, especialmente Internet, y los sis-
temas de hipertexto e hipermedios. Asimismo, la documentacién multimedia
también se esta comenzando a estudiar en detalle. Por otro lado, es escasa la
bibliografia sobre la actividad documental desde la perspectiva empresarial,
en esa linea cabe citar a Luis Fernando Ramos.
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Asistimos a una explosion de literatura sobre Internet y las redes glo-
bales, asi como de las redes empresariales o intranets, aunque estamos aun
en una fase donde abunda el futurismo social y posibilismo tecnologico. Una
de las principales preocupaciones de muchos autores es como lograr conver-
tir en negocio real todas las promesas que se ponen sobre la mesa y todas las
nuevas posibilidades de comunicacion.

Buena parte de la literatura existente respecto a la cuestion que nos
ocupa es meramente descriptiva o introductoria, casi solo divulgativa.
Negroponte, Terceiro y Castells son los tres autores que méas han colaborado
en Espafa a la difusion de ideas de manera estructurada sobre la Sociedad
de la Informacion. Bill Gates a nivel internacional y Juan Luis Cebrian en el
ambito nacional han contribuido en ese camino. Por su parte Alfons Cornella
mantiene una interesante y permanente tormenta de ideas en la propia
Internet a través de Extranet.net y su concepto de Infonomia, ademas de su
obra editada. Alfonso Lopez Yepes abrid la linea de la documentacion multi-
media.

Resulta ineludible citar la obra sobre fundamentos de documentacion
en general de José Lopez Yepes, Roberto Coll-Vinent, Mercedes Caridad,
Félix Sagredo, Nuria Amat, José Maria Desantes, Lasso de la Vega, Emilia
Curras 0 José Ramon Pérez Alvarez-Ossorio.

Respecto a la aln méas abundante literatura sobre economia, manage-
ment y marketing, especialmente en lo que se refiere al mundo de la infor-
macion, se han seguido de manera principal lineas esenciales de Drucker,
Peters, Kotler, Andreu, Ricart, Valor, Nieto, Iglesias, Verdeja, Tallon,
Mochon, Samuelson, Lavine, Wackman, Lambin, Bello, Vazquez Casielles,
Rodriguez del Bosque, Trespalacios y Davara, entre otros.
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II1. Formulacion de hipotesis

Esta tesis no pretende analizar el cambio social, ni entrar a estudiar la
evolucion de la tecnologia de la informacion necesarios para que la situacion
empresarial se provogue. De hecho se parte de que las bases para ello ya
existen, aunque sea en una fase incipiente.

Tampoco es un trabajo sobre Internet. Esta tesis ha tenido la ventaja o
el handicap de iniciarse antes de la eclosion popular de la Red adelantando
asi (por pura légica, no por cualidades de adivinacion) acontecimientos que
ineludiblemente se iban a producir, que de hecho se han producido y que aun
se estan produciendo. La lentitud en su elaboracion le ha dado la oportuni-
dad de reposar la carrera tecnoldgica y cefiirse a la esencia de la investiga-
cion. Tampoco encontrara nadie aqui una guia de recursos documentales en
Internet, de hecho se ha procurado intencionadamente evitar aportar multi-
ples direcciones, salvo cuando se trataba de aportar simples ejemplos ilus-
trativos.

Tampoco es una tesis sobre el cibermarketing, ni sobre el marketing de
bases de datos (éste en todo caso es una utilizacion comercial de un produc-
to documentario, la base de datos), aunque evidentemente son realidades con
las que se cuenta.

Esta tesis defiende en primer lugar que la caracteristica documental es
la que aporta mayor valor afiadido a la informacion electronica. En segundo
termino, se sostiene la posibilidad y la consecucion practica de la rentabili-
dad en la comercializacion de la informacion documental electrdnica, su
misma existencia y utilizacion mas alla de lo que sus propios usuarios sue-
len creer en todo el sistema empresarial. En tercer lugar, se describen las
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politicas operativas especificas y generales de su comercializacion en relacion
al marketing-mix habitual de producto, precio, distribuciéon y comunicacion.
Por ultimo, se defiende la pervivencia del documentalista o infomediario
documental a pesar de que la tecnologia promete convertir a cualquier usua-
rio en un documentalista.

Dicho de otro modo, este trabajo de investigacion pretende explicar la
existencia del concepto Informacion Documental Electrénica como producto
comercializable y rentable y argumentar que el principal valor de la
Informacion Electronica, Digital, online, Internet, etc reside en el concepto
documental, en el valor afiadido de la documentacion, gracias a la capacidad
de los medios electronicos de sistematizar, ordenar, conservar y recuperar
informacion previamente emitida.

Este trabajo de investigacion quiere animar, no ya a los documentalis-
tas y periodistas especializados (conscientes de la situacion boyante que el
soporte electronico ha proporcionado a sus carreras) sino también a los
empresarios que siguen creyendo que la documentacion es un coste, 0 mate-
ria exclusiva de archiveros, fundaciones, bibliotecas, instituciones publicas y
todo tipo de entidades sin animo de lucro. También esta dirigida a los empre-
sarios de la informacion que apenas rentabilizan el area de negocio implici-
ta que es la informacion documental.

No puede darse por concluida esta introduccion sin expresar mi agra-
decimiento en primer lugar al catedratico José Lopez Yepes, autor moral de
la idea original de este trabajo y en todo caso director cientifico, comprensi-
vo y estimulante. Igualmente debo expresar mi gratitud a los profesores Bel
Mallén y Martinez Fernandez por su aliento incesante durante todo este
tiempo y por sus insustituibles sugerencias. Vaya también mi reconocimien-
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to al profesor Ramos Simon, por su permanente y positiva disposicion, sin su
ayuda este trabajo hubiera sido mucho mas dificil. Gracias también a las
organizaciones gque no tuvieron reparos en facilitar valiosisima informacion

para este trabajo, especialmente a Union Fenosa, Caixa Galicia y Banco
Pastor.
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CAPITULO PRIMERO

La informacion documental
como bien economico

29



MARKETING Y COMERCIALIZACION DE INFORMACION DOCUMENTAL ELECTRONICA

La informacion tiende a infinito. Es inabarcable aunque se apliquen los
criterios del deber ser que traten de limitarla, es decir, aunque preten-
damos limitarnos a la informacion digna de ser conocida. Pero mas
exacto seria decir que la infinitud corresponde a la acumulacién de
informacion. En el sentido amplio es por tanto extremadamente impro-
bable contar con toda la informacion en torno a cualquier cuestion, por-
gue necesitariamos poseer toda la informacion acumulada, incluida la

informacion falsa.

Los recursos informativos, en cambio, si que son limitados, sobre

todo desde el punto de vista material, el punto de vista economico.

Si se parte de estas dos realidades, se puede concluir que la tarea
de la informacion documental, la informacion que se recupera a partir
de mensajes previamente emitidos y conservados, esta llamada al fra-

caso, pero solo si entendemos magnitudes absolutas.
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La comprensible aspiracion de estudiosos de las Ciencias de la
Informacion en la que se engloba la Ciencia de la Documentacion es
anteponer los rendimientos a largo plazo frente a los beneficios a corto
tanto de la ciencia como el derecho a la informacion y a la documenta-
cion. Admiten en lineas generales (y seria absurdo no hacerlo) el eleva-
disimo coste de un centro de documentacion, centro del que se afirma
taxativamente que no le acompara un rendimiento inmediato, ni eco-
noémicamente cuantificable. “De ahi que la documentacion haya pasa-
do, bien a ser un servicio oficial, 0 a darse en los casos en que resulta
preceptivamente obligatoria, como en los protocolos notariales. En los
demas supuestos, la documentacion solo puede sostenerse con espiritu

de mecenazgo o de servicio social o cultural”. *

Siendo menos ambiciosos y conjugando el realismo econdémico con
el deseo de adquirir toda la informacion documental posible nos encon-
tramos con que la vida cotidiana esta repleta de ejemplos de comercia-
lizacion de informacion documental cuyos actores ni siquiera son cons-
cientes de ello. Y aun siéndolo creen pagar y cobrar por la informacion
o por el soporte de la informacion en lugar de lo que en el fondo hacen:
pagar y cobrar por la localizacién de la informacion documental mas

adecuada y factible.

1 DESANTES GUANTER, J.M. Teoria y Régimen juridico de la Documentaciéon.Madrid, Eudema,
1987. p. 281.
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Asistimos a una explosion informativa sin precedentes histoéricos.
“Se ha dicho que en los ultimos 50 afios se ha producido mas informa-
cion que en los 3.500 anteriores, y que la cantidad total de informacion

existente en el mundo se duplica cada 4 afios”.”

Aunque los célculos no sean del todo exactos, resulta obvio que,
hoy como nunca, no podemos aspirar a poseerla toda, y de cualquier
forma seria inatil porque ni podriamos digerirla, sencillamente nos
abrumaria. De hecho, ademas de multiplicarse la informacion se ha
multiplicado su acceso gracias sobre todo a los nuevos medios electroni-

cos y al proceso de globalizacion que vive el planeta.

Hoy nadie puede esperar mantener durante mucho tiempo el acce-
so en exclusiva a una informacion. Esto, que antes suponia una ventaja
competitiva sostenible incluso durante afnos, se ha convertido en una
simple zancada de una carrera; si no se da otra de inmediato, la carre-
ra se pierde irremisiblemente. A causa de este proceso, mas que de
explosion de la informacion se habla de la explosion de la desinforma-

cion®, aunque lo preciso seria hablar de la explosion de la infopolucién.

En este contexto, la informacion documental es méas valiosa que

nunca y su gestion se convierte en una de las tareas imprescindibles

2 CorNELLA, ALFONS. Informacidn digital para la Empresa. Una introduccién a los Servicios
de Informacion Electrdnica. Barcelona, Marcombo, 1996, p. 1.
3 Ibidem, p.2.
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tanto desde el punto de vista cientifico como social en sentido genérico.
En términos de competencia, cada vez es mas dificil encontrar la mejor
informacion documental, entendiendo por mejor la mas precisa en su

contenido y extension y la mas oportuna en el momento y lugar.

1.1. El concepto de Informacion Documental Electronica

El estudio cientifico de la informacion no ha resuelto todavia el
mismo concepto de informacién hasta el punto de que pueda conside-
rarse definitivo. Aparentemente, cuando un ingeniero, un matematico
0 un periodista hablan de informacion se refieren a realidades diferen-
tes. Lo cierto es que soélo se trata de diferencias modales. Sin pretender
entrar aqui en excesivas profundidades conceptuales, si es necesario
aclarar los puntos de partida teoricos en los que se basa esta investiga-

cion.
1.1.1. La informacion, la desinformacion y la infopolucion

En lineas generales hay coincidencia en sefalar la informacion,
mas gque COMO una cosa, COMO UN Proceso que comienza en “un sujeto
emisor, quien, a traves de un medio de comunicacion, transmite el obje-
to de la informacidén o mensaje, que tiene determinado contenido, a un

sujeto receptor™.

4 DesanTES GUANTER, J.M. Op. cit. pp. 19-20, generalizando el esquema de F. Fatorello tras
el analisis de Laswell y Fearing.
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El planteamiento de cosa no se refiere a una indefinicion, sino que
parte del denominado paradigma de la cesta vacia segun el cual “una
persona que necesita informacion es como una especie de recipiente
vacio que puede ser llenado de informacion”. Desde este enfoque la par-

ticipacion del informado no cuenta mucho.”

Frente a esta idea surge aquella que entiende el proceso de infor-
macioén como un proceso fundamentalmente humano, como un fenéme-
no subjetivo, construido en cierta manera por el usuario de la informa-

cion, mas que como un fendmeno objetivo®,

Desde esta perspectiva, la informacion puede definirse como “el
proceso mediante el cual alguien resulta informado” o como “todo aque-

llo que el individuo encuentra informante”.’

En la clasica Teoria Matematica de la Comunicacion de Shannon
(1949)° la informacién es un conjunto de sefiales (bits) que viajan de un
emisor a un receptor a través de algiin medio. En este modelo la canti-

dad de informacion de un mensaje es medible. Hablamos por tanto de

5 CoLg, CH. (1994) Operationalizing the notion of information as a subjective construct.
Journal of the ASIS 45(7):465-476. MorRris, R.C.T. (1994) Toward a user-centered
information service. Journal of the ASIS 45(1):20-30.

6 Dervin, B. Y NiLan, M. (1986) Information needs and uses. Annual Review of Information
Science and Technology, num. 21, pp. 3-33.

7 Dervin, B. (1977) Useful theory for libraianship; communication, not information.
Drexel Library Quaterly 13, julio, pp. 16-32.

8 SHANNON, C. Teoria Matematica de la comunicacion. Madrid, Ediciones Forja, 1981.
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la informacion como cosa, como la sefial transmitida entre la entrada y
la salida de un sistema, o como un conjunto de noticias, informes o
datos. Otros autores prefieren resumirlo en todo lo que puede ser obje-

to de un tratamiento numeérico.

Pero en la aproximacion subjetiva nos encontramos con un modelo
interesante que distingue claramente dos mundos: un mundo fisico y
un mundo mental y humano. Esta recogido por Alfons Cornella’ y lleva
el titulo genérico de “Understanding information”, desarrollado por el
Center for Management Research en Londres (1994) y cita el ejemplo
de los terremotos: un temblor es medible en una determinada escala
con lo que un acontecimiento del mundo fisico es recogido en datos,
pero para que estos datos se conviertan en informacion es preciso
entrar en el mundo mental de los humanos. En una primera fase estos
datos se estructuran para convertirse en informacion con sentido gene-
ral que a su vez es tamizada por los criterios y expectativas personales

hasta llegar al significado y comprensién personal.

Ademas, sefiala Cornella, para que la informacion se convierta en
conocimiento es fundamental que quién la utilice tenga criterio para
saber interpretarla. Del mismo modo que es necesario cierto criterio

para entender una grafica, un plano o un signo.

9 CORNELLA, ALFONS. 1996. Op. cit pp. 6-9.
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De lo contrario algunos autores hablan de desinformacion. Si bien,
aqui se utilizara el concepto desinformacion como el “conjunto de técni-
cas utilizadas para manipular la informacion conservando su verosimi-
litud con el fin de influir sobre la opinion y las reacciones de las
gentes™'®. Es preferible utilizar ante la ausencia de criterio, de tamiz o
de intencion de influir el concepto infopolucion es decir, la abundancia
excesiva de informacion, la informacidn falsa, dudosa o de poca

calidad.*

A efectos de este trabajo se ha optado por no abundar en la disti-
cion entre proceso y cosa. Mas bien al contrario, por pragmatismo no se
pretendera disociar el binomio informacion-datos y para referirse al
proceso se utilizara la expresion proceso comunicativo o proceso infor-

mativo.

1.1.2. La informacion documental

En el mare magnum de la informacion también existe la informa-
cion de la informacion, es decir, la documentacion, tal y como afirma

Desantes. Es interesante recoger aqui sus principales ideas al respecto.

10 JacQuArD, R. La desinformacién, una manipulacion del poder. Madrid, Espasa Calpe,
1988, p. 9.
11 DesanTES GUANTER, J.M. Op. cit. pp. 29-30.
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Sefala Desantes'” que la documentacion es uno de los posibles
objetos de la informacion y que tiene como fin dltimo dar noticia de los
documentos que, a su vez, contienen noticias, ideas u opiniones. La
posibilidad de informacion crece con la documentacion, se potencia con
ella tanto cualitativa como cuantitativamente. La documentacion,
como informacion que es, tiene sus dispositivos contra la infopolucion.
Todas las labores de busqueda, descubrimiento, calificacion, ordena-
cion, conservacion, recuperacion, difusion, etc, estan en funcion de lo
que es el fin primordial de la documentacion: informar. La documenta-

cion que no sea informacion constituye una contradiccion conceptual.

Desde los afios setenta, esta ya absolutamente superado el concep-
to de documentacion como simple organizacion de depositos documen-
tales. De hecho, asi como se habla del proceso informativo, se entiende
la documentacion como el hecho y el proceso documental, englobado
evidentemente dentro del anterior. Lopez Yepes y Ros Garcia'’ anali-
zan el concepto de documentacion desde la perspectiva informativa y
sefialan: “El proceso documental descansa en el proceso informativo y
es una variedad de éste. En efecto, en el proceso documental se da un
sujeto emisor —el documentalista—; un mensaje —el documento— a tra-

vés de un medio determinado, y un sujeto pasivo' o receptor, que es el

12 Ibidem.

13 Lopez Yepes, J. Y Ros GARcia, J. ¢Qué es documentacién? Teoria e historia del concepto
en Espafia. Madrid, Sintesis, 1993, p. 107.

14 DesANTES GUANTER, J.M. Op. cit. p. 21, afirma que no siempre el sujeto receptor es pasi-
vo y que no debe confundirse la actitud receptiva con la inerte. En el caso concreto del
proceso documentario subraya que es importante tener en cuenta que es el usuario
quien en realidad lo inicia.
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investigador o usuario en general. La naturaleza de este proceso pecu-
liar de informacion, que se deriva del objeto transmitido, el mensaje,
esto es, el documento, pues en el proceso documental lo que transmite
el sujeto emisor o documentalista al sujeto pasivo o usuario de la docu-
mentacion es, precisamente un mensaje documentario. [...] Al ser un
conocimiento registrado, el documento es esencialmente informacion,
informacion documental, y cuando se transmite en el proceso informa-
tivo-documental se esta transmitiendo, obviamente, informacion sobre

informacion, informacion reduplicada”.

Es esencial destacar aqui que se puede discutir e incluso conside-
rar equivocado encuadrar la informacién como la cosa o en el binomio
informacion-datos. Pero si resulta evidente que, aun entendiendo la
informacion y la documentacion solo como procesos, es muy esclarece-
dor a efectos practicos el concepto de informacion documental.
Comunmente se suele identificar la informacion como el mensaje, aun-
gue de hecho éste sélo es el objeto de aquélla. Del mismo modo se
puede llegar a la conclusion de que, en el proceso documental, la docu-
mentacion es identificable al documento, pues, en efecto, es el mensaje
del proceso comunicativo documental. Estas confusiones no solamente
son peligrosas en el campo cientifico sino que también tienen una
repercusion concreta en la vida cotidiana: se considera que la documen-
tacion es el archivo y no una labor informativa. Este reduccionismo

lleva a estimar la documentacion como algo inconmensurable, escasa-

38



MARKETING Y COMERCIALIZACION DE INFORMACION DOCUMENTAL ELECTRONICA

mente rentable a corto plazo y mas propio de un legado a la ciencia y la

posterioridad que de un activo contable.

Dicho planteamiento no se sostiene a poco que lo analicemos
desde perspectivas concretas. Existen pocas cosas tan rentables como,
por ejemplo, una auditoria de cuentas antes de la compra de una corpo-
racion industrial o la simple presentacion del informe anual ante la
junta general de accionistas de la que puede depender su cotizacion
bursatil. Se trata de casos evidentes de mensaje documentario, una
informacion documental en cuanto que se ha recuperado a partir de
mensajes previamente emitidos y conservados en la contabilidad de la
empresa. En ese sentido, una firma auditora se dedica a la comerciali-
zacion de productos documentarios y hasta podriamos considerarlos de
actualidad en cuanto que su proceso de busqueda se limita al altimo
ejercicio contable. La informacion documental empresarial, la comer-
cial, la econdmica o, en sectores menos mercantilistas como el militar,
el policial, el judicial, etc, tiene un sentido préactico evidente, a corto
plazo y rentable entendiendo por rentabilidad la obtencion de un bene-

ficio tras realizar una inversion.

No hablaremos por tanto de documentacion, sino de informacion

documental o mensaje documentario, es decir, de uno de los elementos
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del proceso, que se puede convertir y de hecho se convierte en producto

documentario comercializable.*”

1.1.3. La informacion documental electronica

Del mismo modo y casi con la misma fuerza con la que se habla de
la Era de la Informacion se habla también de la Era de la Electronica.
Sin embargo es un término con muchas probabilidades de acabar en
rapido desuso sustituido por la Era Digital para referirse al mismo

fenémeno.

Sin querer entrar en disquisiciones técnicas que no vienen al caso,
la electrdnica es la parte de la fisica que estudia los fendbmenos deriva-
dos de la circulacion de cargas eléctricas en gases, solidos y en el vacio,
asi como el control de dichos movimientos. Entre sus aplicaciones se
encuentra la electroacustica, la radiotécnia, la automatica y la informa-

tica.

Aungue no es del todo exacto, podemos utilizar la expresion infor-
macion electronica como sinénimo de la informacion que se difunde a

través de los medios electrénicos.

15 La comercializacion engloba los ultimos eslabones del proceso documental y del proce-
so comunicativo o informativo en general: la difusion y la procura de que los usuarios
adquieran o acepten el producto. Es interesante al respecto el analisis que hacen sobre
el concepto y caracteristicas de las relaciones comerciales Nieto, A. E IGLEsiAs, F.
Empresa Informativa. Barcelona, Editorial Ariel, 1993.
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