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Este articulo presenta un modelo y una estrategia
tendientes a fortalecer el servicio de referenciacion en una
biblioteca de una universidad colombiana. Para ello, se
caracteriza el estado actual de dicho servicio, recurriendo
a técnicas cuantitativas y cualitativas, las cuales permiten
describir sus componentes y descubrir la necesidad de
vincular nuevos elementos para poder satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios. Nuevos
componentes que se detectan a partir de un
procedimiento de gestion de informacion y conocimiento
aplicado a la comparacion entre el estado previo y
posterior de un proceso propio del servicio de
referenciacion y su relacion con la asesoria a los usuarios.
De esta manera, se concluye que la Seccion de Referencia
de dicha biblioteca universitaria requiere del modelo y la
estrategia propuestos para mejorar su desempefio y
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entregar una respuesta mas efectiva a los requerimientos
asociados a su labor.
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Fluxos de informacao e conhecimento
no servico de referéncia de uma
biblioteca universitaria

Este artigo apresenta um modelo e uma estratégia para
fortalecer o servico de referéncia em uma biblioteca de
uma universidade colombiana. Para isso, caracteriza-se o
estado atual deste servico, utilizando técnicas
quantitativas e qualitativas, que permitem descrever seus
componentes e descobrir a necessidade de vincular novos
elementos para atender as necessidades de informacéo
dos usudrios. Novos componentes que sdo detectados a
partir de um procedimento de gerenciamento de
informacobes e conhecimento aplicado a comparacdo entre
0 estado anterior e posterior de um processo do servico
de referéncia e sua relacado com o aconselhamento do
usuario. Desta forma, concluise que a Secdo de
Referéncia da referida biblioteca universitaria requer que
0 modelo e a estratégia propostos melhorem seu
desempenho e fornecam uma resposta mais eficaz aos
requisitos associados ao seu trabalho.

Keywords: Gestao de informacdao e conhecimento.
Servico de referencia. Fluxos de informacdo. Biblioteca
universitaria. Informagdo. Conhecimento.
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1 Introducao

Este documento plantea un modelo y una estrategia de gestion de
informacidon y conocimiento para efectivizar los procesos realizados en una
biblioteca universitaria colombiana, mas especificamente en su Seccidon de
Referencia, a partir de sus procedimientos mas representativos
relacionados con la satisfaccidon de las necesidades de informacién de sus
usuarios.

Para ello, se realiza la modelacion del sistema de referenciacion
actual, la caracterizacion de los procesos implicados, la identificacidon de
los tipos de informacion y de conocimiento existentes y la presentacién de
una propuesta para mejorar los procedimientos mencionados, con la
intencion de fortalecer dicha Seccién y, por ende, a la biblioteca y a la
institucion.

De esta forma, se pretende que la Seccion de Referencia pueda
mejorar de manera significativa sus procesos, gracias a la conformacion
de un modelo estratégico que sustente su oferta de servicios y que
garantice el cumplimiento efectivo de su labor, brindando un mejor
servicio a sus usuarios, a partir de un proceso oportuno de difusién y
transformacion de informacion y conocimiento.

Es asi como el presente articulo pretende explicitar el conocimiento
tacito presente en el Capital Humano adscrito a la Seccion de Referencia
de la institucion objeto de estudio, con el objetivo de proponer una
estrategia para dicho fin, que implique el disefio de un modelo, la
definicion de funciones y perfiles laborales asociados a la dependencia
(usando como ejemplo un procedimiento especifico) y la mejora en el
servicio y en el flujo de informacién.

2 Revision de la literatura

2.1 Las bibliotecas universitarias y la funcion de

referenciacion

Las bibliotecas universitarias son departamentos de servicio, que
han ido ganando espacio paulatinamente en las Instituciones de Educacién
Superior — IES, pues han pasado de ser simples depdsitos de libros y salas
de estudio a dependencias neurdlgicas (GAVILAN, 2008), encargadas de
producir conocimiento a partir de informacién, ayudando a conformar el
acervo cognitivo de la Universidad de hoy, siendo el escenario perfecto
para la utilizacidn de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
- TIC asociadas a la recuperacion de informacién (ITO; HATANO;
KUMAGAI, 2018; BHATT, 2001).

Sin embargo, en muchas instituciones aun no se le da a esta
dependencia el reconocimiento que se merece (GONZALEZ-FERNANDEZ-

Perspectivas em Ciéncia da Informacdo, v.25, nimero 4, p. 102-117, dez/2020 104



Flujos de informacién y conocimiento en el servicio de Fredy Eduardo Vasquez-Rizo
referenciacion de una biblioteca universitaria

VILLAVICENCIO; CANOVAS-ALVAREZ; ARAHAL-JUNCO, 2014), puesto que
no se considera que la biblioteca y sus secciones deban contar con un
Capital Humano preparado idéneamente, pues se presume que sus
funciones pueden ser realizadas por cualquier persona que sepa
medianamente organizar libros y buscar informacién.

Es por esto que es muy comun encontrar en las universidades,
especialmente en la Seccién de Referencia, a personas con competencias
distantes de la funcién de referenciacién, en ocasiones suplida por
estudiantes, auxiliares, monitores o profesionales no especializados en el
area, quienes reciben una capacitacién fugaz, sin profundidad, lo que
repercute finalmente en detrimento del servicio (EVERALL; LOGAN, 2017).

Situacion gque se hace evidente cuando el usuario no logra ubicar la
informacidn que necesita y no encuentra un apoyo especializado en el
“referencista”, lo que ocasiona que quede insatisfecho con el servicio de la
biblioteca y, por ende, de la institucion, teniendo que recurrir a
verdaderos bibliotecdlogos profesionales en el campo, tales como el
Coordinador de Procesos Técnicos o el Director, quienes no tienen el
tiempo suficdente para la atencion. De ahi la importancia de contar con
personas competentes en esta Seccion (MACDONALD, 2018).

Por lo anterior, las IES y sus bibliotecas se han visto en la obligacion
de disefar, desarrollar e implementar mecanismos para resolver este
inconveniente y han recurrido para ello a la construccién de estrategias y
modelos especializados, empleando para esto toda la practica y teoria
asociadas a la gestion de la informacion y del conocimiento, con el fin de
contar con un insumo que les permita fortalecer sus procesos vy
seleccionar, ubicar y capacitar adecuadamente a su personal (WEXLER,
2002).

2.2 La gestion de informacion y de conocimiento en las

bibliotecas universitarias

Dentro de la estructura de las bibliotecas universitarias se manejan
dos tipos de informacidon y conocimiento principalmente: tacitos y
explicitos. Los primeros, presentes en las mentes de los actores que
intervienen en sus diversos procesos, pero ausentes de un constructo
comun, por no haber sido aln compartidos. Y los segundos, presentes en
algunos documentos y en el saber hacer habitual de estos mismos
actores, pero carentes de sentido cuando la dependencia no cuenta con
las estrategias apropiadas para su transferencia, procesamiento, difusion
y co-creacion (YEN, 2009).

Es por esto que la gestion de informacidon y conocimiento aparece
como aquel procedimiento que puede hacer posible la explicitacién de
aquellos elementos tacitos y la articulacidén de los explicitos, con miras a la
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potenciacion del espacio que los contiene (y de las personas que los
utilizan) y a la conformacién de sinergias que permitan la realizacion mas
efidente de los diferentes procesos (VASQUEZ-RIZO; RODRIGUEZ-
MUNOZ; GOMEZ-HERNANDEZ, 2019; VIDAL-LEDO; ARANA-PEREZ, 2012).

En el caso del servicio de referenciacion realizado en dichas
bibliotecas, estos procesos se refieren a diligenciar las planillas de
servicio, registrar el material bibliografico, asesorar a los usuarios, recoger
el material de circulacidén y préstamo, organizar documentos, entre otros
(GONZALEZ-FERNANDEZ-VILLAVICENCIO, 2012; WALKER; JANES, 1999),
los cuales implican una ardua labor, que requiere de personas
conocedoras de cada proceso y de su implicacion en el andamiaje asertivo
del servicio.

De esta manera, la gestiéon de informacidn y conocimiento aparece
para soportar aquellas estrategias que permitan llevar a buen término la
funcion de referenciacion, donde cada persona implicada en cada uno de
estos procesos, desde el jefe de seccién, pasando por el empleado
referencista, hasta el usuario, pueda hacer uso de la informacion y el
conocimiento colectivos, al mismo tiempo que participa en su construccién
(KHURSHID; ZHENG; MUHAMMAD, 2019). Todo ello en procura de un
mejor servicio, soportado en el aprovechamiento de los insumos asociados
a esta rama de la gestion.

3 Metodologia

El desarrollo de este estudio se hace a partir de un enfoque mixto
(cuantitativo y cualitativo) (CIENFUEGOS-VELASCO; CIENFUEGOS-
VELASCO, 2016; DE PELEKAIS, 2000), asociado a la teoria de la gestién
de la informacién y el conocimiento. Los datos utilizados para el andlisis
cuantitativo se derivan de los resultados numéricos obtenidos mediante la
aplicacion de encuestas, que involucran variables convenidas previamente
con la IES.

Para la aplicacién de las encuestas, se han seleccionado distintos
grupos de actores (usuarios, empleados, jefes) y diferentes formatos,
pues cada uno de ellos tiene una relacion distinta con la Seccion de
Referencia, y su complementariedad puede enriquecer el estudio,
posibilitando una mirada holistica de todo el proceso (HUVILA; AHMAD,
2018).

En todas las encuestas desarrolladas se pidid que los encuestados
calificaran cada pregunta de 1 a 5, siendo 5 el maximo valor posible
(decisidn que facilita la medicidon cuantitativa, la aplicacion de procesos
estadisticos, el establecimiento de tendencias y el camino a seguir en los
grupos focales). A continuacidon, se presentan algunas preguntas
representativas, de acuerdo con cada publico objetivo:
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a) Usuarios: éSe hallan en la Seccion de Referencia los documentos
que necesita?, ¢{Encuentra atencion oportuna y adecuada a sus
necesidades de informacion?, ¢éSon contestadas adecuada vy
amablemente, por parte de los referencistas, las preguntas que
formula?, éConoce las politicas, directrices y normativas que regulan
el servicio de referencia?, é¢Sabe cual es el horario de atencidon de la
Seccion de Referencia?, ¢Considera que la capacidad de los
referencistas es adecuada para solucionar sus necesidades de
informacién?, éHa tenido que recurrir a otras secciones para resolver
sus dudas de informacion?

b) Empleados: ¢Conoce los objetivos generales de la Seccién?,
¢Considera la Seccidn a los usuarios a la hora de fijar sus objetivos?,
¢Cree que los usuarios se sienten complacidos con el servicio
prestado?, ¢Considera que estd capacitado para las funciones de su
labor?, éSe le pregunta sobre sus necesidades de formacion?, éCree
gue la Seccidon estd preparada para adaptarse a los cambios de la
profesién?, éConsidera que su jefe se siente satisfecho con su labor?
c) Jefes: éSon idoneas para el cargo las personas encargadas del
servicio de referencia?, ¢Cuenta con algun sistema de indicadores o
de evaluacion para el desempeio de los referencistas?, éLa Seccidn
de Referencia posee los recursos necesarios para la prestacion
adecuada del servicio?, ¢Es suficiente el personal de referencia para
atender las necesidades regulares de informacidon de los usuarios?,
¢Cree que se debe capacitar permanentemente a los empleados de
la Seccion de Referencia?, ¢{Considera que las directivas de la
biblioteca y la universidad son conscientes de la importancia de
contar con una Seccion de Referencia mejor estructurada?, éSe
necesita una nueva estrategia para formalizar y efectivizar la labor
en la Seccidon de Referencia?

En términos cualitativos, se realizan entrevistas grupales con los
actores mas representativos de los distintos grupos de andlisis, con la
intencion de complementar, justificar o refutar algunas tendencias
observadas en las respuestas a las encuestas (PATTON, 2014). Todo esto
posibilita explicitar los conocimientos tacitos de los sujetos de estudio, en
relacion con el proceso actual y el deseado, asociado a la Seccién de
Referencia.

Todo lo anterior permite detectar que evidentemente existe un
problema asociado a las funciones del personal de la Secciéon de
Referencia, debido a que sus labores no se realizan de forma especializada
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o adecuada, razon relacionada con la falta de idoneidad de las personas a
cargo y al desconocimiento del campo. Situaciones que fortalecen la
hipdtesis asociada a la necesidad de una estrategia y un modelo,
construidos a partir de las necesidades detectadas a través de la
aplicacion de las técnicas mencionadas, que conviertan la informacién vy el
conocimiento tacito de las personas implicadas en el proceso de
referenciacion en un conocimiento explicito y compartido, incorporandolo
en la memoria institucional (MUSKAT; DEERY, 2017).

4 Resultados

4.1 Modelacion de la estructura actual

El anterior procedimiento permitié identificar y conocer el Capital
Humano implicado en la Seccion de Referencia de la biblioteca
universitaria objeto de estudio (y su percepcidn). Esto posibilitd entender
cudl es la conformacion actual de la estructura que rige dicha dependencia
(adicionalmente su Capital Estructural y su Capital Relacional). De esta
manera, se pudo elaborar un modelo que expresd dicho conjunto (Figura
1), el cual evidencid algunos aspectos positivos, pero también algunos
aspectos a mejorar o adicionar.

Figura 1 - Modelacion de la estructura actual
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Fuente: elaboracién propia, con base en VASQUEZ-RIZO; GABALAN-COELLO, 2011)

Cada componente existente actualmente se enmarcé dentro de un
cuadro con un color diferenciador, de acuerdo con su grado de existencia
en la Seccion de Referencia (verde, existe y es apropiado; amarillo,
existe, pero necesita ser fortalecido o transformado, en la mayoria de los
casos), mientras que por fuera de los cuadros, y a manera de informacion,
guedaron otros posibles componentes, los cuales seran detallados mas
adelante, en la solucidn propuesta. Nétese que la flecha verde simboliza lo
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abrupto o distante de la relacién actual entre los procesos y los
componentes fundamentales.

A continuacidn, se describe cada uno de estos componentes, a partir
de los agentes, flujo, actividades y requerimientos detectados, y se
presentan algunas especificaciones dadas de acuerdo a sus
procedimientos (representados, posteriormente, en diagramas de flujo de
informacién y conocimiento).

a) Componente Misidén: enfatiza en la posibilidad de crear
condiciones misionales en la Seccién, en relacion con la
consolidacion, flujo y socializacién de la informaciéon vy el
conocimiento contenidos en sus actividades, sirviendo como insumo
para la estrategia y el modelo, a partir de la validacidn de los
resultados y su implementacién y difusion.

b) Componente Objetivo: hace mencidon al objeto del estudio. Es
decir, explicitar la informacién y el conocimiento tacitos de los
miembros de la Seccidn de Referencia y articularlos, con la intencion
de proponer una estrategia, que implique el disefio de un modelo y
la mejora en el servicio.

c) Componente Finalidad: representa mejorar el servicio de la
Seccion de Referencia. Es decir, lo que se pretende lograr mediante
la implementacidn de la estrategia y la elaboracién del modelo.

d) Componente Entradas: hace alusién al conocimiento que posee la
Seccion de Referencia en cuanto al reconocimiento de su actual
personal (sin profundizar aun en sus caracteristicas) y demas
recursos.

e) Componente Procesos: hace referencia a todas aquellas
actividades que se realizan en la Seccidn (registrar y ubicar material
bibliografico, asesorar usuarios, etc.), y que necesitan mantenerse u
optimizarse para obtener los mejores resultados.

f) Componente Salidas: representa todos aquellos productos que
pueden surgir del proceso desarrollado.

g) Componente Transformaciones: implica todos aquellos cambios
en los conocimientos, actitudes, habilidades, capacidades
tecnoldgicas, etc., de los empleados de la Seccidon, gracias a la
implementacidn del proceso descrito y sus resultados.

h) Componente Teoria: reune los principales fundamentos tedricos
asociados a la realizacidon de lo propuesto.

Una vez descritos los componentes estructurales actuales de la
Seccion de Referencia, a manera de ejemplo, se procede a presentar un
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diagrama de flujo de uno de sus procesos mas representativos: “asesorar
usuarios en referenciacion” (Figura 2). Aqui, cada figura geométrica
simboliza un agente, elemento o caracteristica dentro del proceso (el
ovalo, al Referencista; el triangulo, al Jefe; la flecha, al Proceso concreto,
y el rombo, al Usuario).

Y su explicacion es que al carecer de un esquema procedimental
efectivo (producto de la estructura actual), el proceso presenta algunos
vacios, debido a que no existe claridad en su realizacién de forma
efidente, situacion que interrumpe la relacidn Referencista-Usuario. En
este proceso el Jefe deberia funcionar como elemento externo, pero debe
intervenir para poder solucionar los vacios producidos por el rompimiento
de dicha relacién.

Figura 2 - Diagrama de flujo actual para el proceso “asesorar usuarios en
referenciacion”

Fuente: elaboracién propia

En relacidén con la estructura actual, si bien el Componente Objetivo
es daro, pues se intenta dar una asesoria util al usuario y éste se respalda
con la existencia, por lo menos en lo procedimental u operativo, de los
componentes Entradas, Procesos y Salidas, y posiblemente con el
Componente Teoria, e esquema falla en el Componente
Transformaciones, producto de no realizar correctamente el proceso y
seguirlo haciendo de esa forma, a pesar de saberlo y reconocerlo (esto se
evidencio en las encuestas y entrevistas), lo que repercute en el mediano
o nulo cumplimiento de los componentes Misidon y Finalidad, en detrimento
de un buen servicio.

Como se puede apreciar, en esta Seccidon se presentan numerosas
relaciones asociadas al flujo de la informaciéon y el conocimiento
(Referencista-Usuario, Referencista-Proceso, Referencista-Jefe, Proceso-
Usuario, Jefe-Usuario), las cuales no se desarrollan de la mejor manera,
precisamente por las fallas en el proceso y en la estructura actual de la
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Seccidon. Situacién que podria corregirse a partir de la explicitacion de
dicha informaciéon y conocimiento (LUSTIG; HAIDER, 2019; GASPAR et al.,
2009), a partir de la estructura y el modelo propuestos.

4.2 La solucion propuesta

Con base en lo anterior, a continuacién, se exponen algunos
aspectos tendientes a fortalecer la estructura actual de la Seccion de
Referencia de la biblioteca universitaria objeto de analisis. Informacion
gue debe estar incorporada en el modelo, con la intencién de formalizar la
actividad de referenciacion (GUITARD, 2013).

Dichos aspectos se presentan en forma de componentes en la Figura
3, representados en color rojo. Nétese que ya no aparece la flecha en
color verde, pues con los componentes adicionales ésta se reemplaza y la
relacién entre el proceso y los componentes fundamentales se fortalece.

Figura 3 - Modelacién de la estructura propuesta
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Fuente: elaboracién propia, con base en VASQUEZ-RIZO; GABALAN-COELLO, 2011)

Y ahora se describen los huevos componentes:

i) Componente Impactos: establece la utilidad del proceso, asi como
su viabilidad de replicacién, determinando los impactos, tanto
internos como externos, del trabajo realizado.

j) Componente Estrategia: considera la forma cémo se va a realizar
la implementacidon del servicio, con la intencion de solventar
cualquier problema, pensando en la obtencién de los mejores
resultados.
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k) Componente Agentes: con base en el Componente Entradas,
posibilita conocer la caracterizacion del Capital Humano participante
en el servicio, asi como sus formas de interaccion.
) Componente Instrumentos de Apoyo: relne todo el Capital
Estructural (instrumentos, herramientas, indicadores, etc.) que
requiere el servicio.
m) Componente Resultados Finales: si bien es claro que el resultado
esperado es la mejora del servicio de referencia, también pueden
surgir algunos otros (replicacion de la solucién propuesta en otras
secciones o dependendas, informes vy reportes, bateria de
indicadores, productos, etc.).
n) Componente Evaluacion: considera la revision de |las
interrelaciones entre cada componente del modelo (Capital
Relacional), permitiendo medir y valorar su participacion,
implementacidn y efectividad, velando por el correcto desempefio de
la funcion de referenciacién y de la solucidon propuesta.
Ahora, se expone el respectivo diagrama de flujo para el proceso
“asesorar usuarios en referenciacion” (Figura 4), segun los nuevos
componentes del modelo:

Figura 4 - Diagrama de flujo propuesto para el proceso “asesorar usuarios
en referenciacion”

Fuente: elaboracién propia

En relacion con la estructura propuesta, se intentan corregir los
componentes defectuosos en el anterior esquema (Figura 2)
(Transformaciones, Misién y Finalidad), preservando aquellos que se
“desarrollaban correctamente” (Objetivo, Entradas, Procesos, Salidas y
Teoria -este ultimo apareciendo en cualquier instancia-), a partir de la
incorporacién de los nuevos componentes.
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De esta forma, se plantea una nueva manera de realizar el proceso,
desde la capacitacién del Referencista (o su contratacién), como parte
activa de una nueva estrategia (Componente Estrategia), que implica un
Capital Humano mas pertinente (Componente Agentes), soportado en un
Capital Estructural propicio (Componente Instrumentos de Apoyo), en
procura de unos resultados (Componente Resultados Finales) tendientes a
ser revisados permanentemente (Componente Evaluacidén), generando
unos impactos apropiados asociados al proceso (Componente Impactos).

Como se puede observar, con la estrategia y el modelo propuestos,
el proceso “asesorar usuarios en referenciacién” adquiriria un “estado
ideal”, pues se definirian los protocolos y procedimientos de trabajo
efectivo y eficiente, mejorando la relacion Referencista-Usuario. Y de esta
manera, el Jefe regresaria a su “estado natural”, siendo un elemento
externo al proceso, evitando asumir funciones que no le corresponden.

5 Discusion

A través de la estrategia y el modelo propuestos, la Seccién de
Referencia de la biblioteca universitaria analizada podria llegar a
fortalecerse en los siguientes aspectos: brindar un mejor servicio a los
usuarios, mas eficiente y confiable; aprender a trabajar
colaborativamente; comprender la importancia de compartir Ia
informacidon, transformarla y transferir el conocimiento; romper
paradigmas, especialmente aquel que apunta a atesora informacién vy
conocimiento; reconocer la presencia de conocimientos tacitos y explicitos
en la Seccion, identificdandolos y empleandolos para su perfeccionamiento;
aprender a distribuir funciones y responsabilidades de manera efectiva;
propender por el bien comun y el sentido de pertenencia.

Adicional a esto, participar activamente en la cultura institucional;
ser pionera en procesos de gestion de informacidon y conocimiento;
reconocer a la informacién y al conocimiento como elementos generadores
de ventaja competitiva y factores de desarrollo; fortalecer las relaciones
suscitadas al interior de sus procesos; aprovechar al maximo sus capitales
conformantes (Humano, Estructural y Relacional), y contar con las
personas idéneas para sus procesos.

6 Conclusiones

Después de haber hecho el andlisis del servicio de referencia en una
biblioteca universitaria, usando estrategias de investigacién cuantitativa y
cualitativa, se puede afirmar que el modelo propuesto permite prestar un
mejor servicio de referenciacion, acorde con las necesidades actuales de
informacion de los usuarios y con los intereses de la Seccidn, la biblioteca
y la institucion.

Perspectivas em Ciéncia da Informacdo, v.25, nimero 4, p. 102-117, dez/2020 113



Flujos de informacién y conocimiento en el servicio de Fredy Eduardo Vasquez-Rizo
referenciacion de una biblioteca universitaria

Se espera que las directivas de la biblioteca y la institucion, una vez
reconozcan las posibilidades de desarrollo expuestas, socialicen la
estrategia, el modelo y cada uno de sus mecanismos y componentes, para
que éstos se instauren en la memoria organizacional de la biblioteca y la
Seccidn, asi como en la cultura de los usuarios y referencistas. Para esto
ultimo, es evidente que se requiere que el cargo de referencista sea
desempefiado por personas idoneas y en permanente proceso formativo.

Se recomienda que la biblioteca realice constantemente un
seguimiento al desarrollo aqui expuesto, una vez éste sea implementado
en sus instalaciones, con el fin de establecer correctivos y tomar
decisiones estratégicas en el momento preciso y evitar asi imprecisiones o
especulaciones que no permitan llegar a los resultados propuestos.

Es muy importante profesionalizar en la universidad el proceso de
referenciacion, asi como ordenar y formalizar cada una de las funciones
que estos profesionales realizan, pues esta Seccidn es una de las areas
que mayor contacto tiene con el usuario de la biblioteca, por lo que debe
ser prioridad responder eficaz y efectivamente a las necesidades de
informacion y referenciacidn que éste requiere.

Como se puede observar, pueden ser muchos los impactos o
beneficios que pueden entregar esta estrategia y este modelo de gestién
de informacidon y conocimiento; sin embargo, sera responsabilidad de las
personas encargadas de tomar decisiones institucionales la operatividad e
implementacidon de lo aqui expuesto, y de utilizar a la informaciéon y al
conocimiento como motores propulsores del desarrollo institucional.
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