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Cadena documental y cadena bibliotecolégica: front,
middle y back office

Marjorie Andrea Mardones Leiva

Universidad de Playa Ancha — UPLA, Chile

Resumen

Este documento establece una relacion entre el back office de una unidad de informacion (Vicente y Oyarce, 2010) y su
ciclo documental (Junca y Martinez, 2009). A partir de esta relacion se propone un modelo donde front office, middle office
y back office se materializan en el ciclo bibliotecolégico, de gestion y documental, permitiendo comprender claramente el
objetivo de bibliotecas y centros documentales. Todo ello en pos de establecer las fases que son comunes a toda unidad de
informacién, especialmente para quien se inicia en el estudio de las ciencias de la informacion y de la documentacion.

Palabras clave
Ciencias de la Informacién ; Bibliotecologia ; Documentacion

Documentary chain and librarianship chain: front, middle and back office

Abstract

This document establishes a relationship between the back office of an information unit (Vicente and Oyarce, 2010) and his
documentary cycle (Junca and Martinez, 2009). From this relationship a model where proposed front office, middle office
and back office materialize in librarianship cycle and document management, allowing clearly understand the purpose of
libraries and documentation centers. All this after setting the phases that are common to all unit information, especially for
those who started in the study of information science and documentation.

Keywords
Information science ; Library ; Documentation

1 Antecedentes

El Tratado de la documentacion, publicado a mediados del siglo XIX por el belga Paul Otlet, marca claramente la
necesidad, sintoma de la época, de definir qué se deberia entender por documentacion y los campos que
abarcaba. Es en ese mismo periodo histérico que los tratados de distintos temas abundaron en la literatura
mundial, buscando definiciones de distintas areas del conocimiento, definiendo forma y contenido. Desde
entonces a la fecha mucho se ha escrito sobre la ciencia de la informacién, buscando definiciones lo mas
precisas posible sobre qué es la documentaciéon, la bibliotecologia, y toda la terminologia relacionada,
presentando, muchos de estos términos intersticios desde donde es posible ensayar nuevas definiciones. Ahora
bien, el objetivo de este documento no es ahondar en este debate, que por cierto me resulta muy interesante,
sino construir teoria desde aquellos aspectos sobre los cuales existe consenso “son mas cosas las que nos
unen que las que nos separan”.

El esquema desarrollado propone explicar graficamente las fases que aborda la bibliotecologia y la
documentacién, entendiendo que ambas son parte de la ciencia de la informacion (Rendoén, 2012), uniendo dos
propuestas diferentes: la de Vicente y Oyarce que hace referencia al front office y back office, y la de Junca, que
se refiere a la cadena documental.

Estos dos modelos permiten establecer un interesante didlogo tedrico, que se complementa con definiciones,
organizacion de ciclos y fases y reflexiones finales, vertidas en este ensayo.

No 64 (2016) < http:/biblios.pitt.edu/ + DOI 10.5195/biblios.2016.279



Blblios Cadena documental y cadena bibliotecolégica: front, middle y back office

2 Planteamiento del problema

Las definiciones de bibliotecologia y documentacién, poseen, histéricamente, ciertos ripios que complejizan el
proceso de aprendizaje, conocimiento y desarrollo epistemolégico en las disciplinas asociadas. Es por ello que
resulta interesante la propuesta desarrollada por Junca (2009), en el que grafica claramente las fases (entrada,
tratamiento, salida del proceso documental). Esta cadena documental, tal como lo denomina en su libro, remite
basicamente a lo que es la documentacion y sus procesos en cualquier unidad de informacion.

Por otra parte, Vicente y Oyarce (2010), desarrollan una propuesta en la que, desde una mirada del
management, asimilan el front office y back office a la biblioteca, afirmando que “front office es todo lo que el
usuario puede ver: “referencia, meson de préstamo, estanterias y sus libros. Mientras que el back office es todo
lo que el usuario no puede ver, como catalogacién, adquisiciones, direccion.” (Vicente y Oyarce, 2010). Es decir,
que para ellos el back office responderia a la cadena documental desarrollada por Junca, dividida a su vez en

tres fases:
LA CADENA DOCUMENTAL
entrada tratamiento salida

v v v v v

[ seleccion | | Adquisicion | | Recepcien | Analisis Tnstrumentos| [~ Servicios
L - - - documental técnico de busgueda de difusién
Palitica de |- Acceso libre - Operaciones [ Calalogos _ Acceso directo
seleccion |- Compra administrativas ¢7 L Inventarios semidirecto '
y gestion |- Intercambio | Registro . e ¥ | Bases indirecto '
documental |- Donacién - Preparacion Andlisis Analisis Ordenacion AiEElE 2 de d Servici
- Depésito legal del material formal de contenido conservacion Ge i ) ?MCIO-S ae
/ . |- Polfti  Guias referencia
- Transferencia Descripcion Indexacién I No significativa golmca = I Boletines - Préstamo
bibliografical Resumen I Con significado | %€ Preservacion | Buscadores |- Reprografia
archivistica L Altamente A ansenacon i ; athiice
el c Cirifioativias | Causas intemas I Direclorios - Formacué_n
atalogacion g | Causas externas - Portales de usuarios

Lenguajes documentales

- Sistemas de clasificacién

- Listas de encabezamiento de materia
- Tesaurus

- Listas de autoridades

- Listados de descriptores libres

- Listados de palabras clave

Observamos a partir del esquema presentado, que la cadena documental corresponde al back office. Entonces,
¢es posible postular que la cadena bibliotecoldgica responderia al front office en una unidad de informacion?
¢;Doénde quedaria relegada el area de administracion y gestion de la unidad? ¢Es posible que este disefo
constituya un modelo de facil comprension para quienes se inician en el estudio de las ciencias de la
informacion? ;Puede constituir este modelo un aporte para visualizar las distintas areas con las cuales se
relaciona la ciencia de la informacion?

3 Propuesta

La propuesta sugiere que es posible organizar los ciclos de una unidad de informacion, en tres ciclos basicos
que son front office, middle office y back office; los que a su vez se componen ciertas fases, todas ellas
importante a la hora de comprender la razén de ser de estas unidades.

Por otra parte el front office y el back office, responden claramente al ciclo documental y ciclo bibliotecolégico,
respectivamente, atendiendo de forma distintiva a ciertos grupos de interés en particular. Que en palabras de
David Ulrich serian los stakeholders internos y stakeholders externos.

El front office, entendido como todo aquello que ocurre frente al meson, es lo que se relaciona directamente con
la experiencia del usuario al recibir el servicio. Esta propuesta considera que el front office esta constituido de
tres fases identificables que serian Educacion, Servicios y Vinculaciéon con el Medio, detalladas del siguiente
modo:

e Educacion: formacion, capacitacion, alfabetizacion.
e Servicios: generales, de referencia.

e Vinculacién con el medio: marketing, rol social, redes sociales.
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Relacionado con la direcciéon de la unidad, en el Middle office (lo que estd en medio) se ubican aspectos de
administracion, gestion y planificacion. Desde esta fase se busca producir la calidad total.

El back office, entendido como todo aquello que ocurre detras del meson, es lo que se relaciona directamente
con el tratamiento documental. De acuerdo a lo propuesto, definiré en detalle cada una de estas fases:

o Entrada: seleccion, adquisicion, recepcion.
e Tratamiento: analisis documental, procesos documentales, conservacion.

e Salida: recuperacion, difusion, estudios e informes.

BACK OFFICE MIDDLE OFFICE FRONT OFFICE

| | |

CicLo CICLO DE CICLO
DOCUMENTAL GESTION

BIBLIOTECOLOGICO

| | |

STAKEHOLDERS
INTERNOS

CALIDAD TOTAL STAKEHOLDERS

EXTERNOS

3.1 Primer ciclo: el ciclo bibliotecolégico y el front office

Esta conformado por la referencia, atencion general, patentes, tramites, busquedas avanzadas de informacion,
solicitud para compra de otros materiales, y prestamo interbibliotecario.

Educacion Servicios Vinculacion con el Medio
Fase 1 Fase 2 Fase 3

Formacion

Capacitacion

Alfabetizacion
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3.1.1 Educacion — Fase 1

Entendiendo que toda unidad de informaciéon impacta en el grupo social que de ella se nutre a través de la
adquisiciéon de nuevo conocimiento, la educacion como finalidad de estas unidades es transversal a su quehacer
y se considera entrada porque son aspectos que permiten acercar al usuario a las unidades de informacién en
general. Para implementar esta fase de la mejor manera posible, es importante considerar asuntos tedricos tales
como como psicologia de usuarios y educacion de usuarios. Esta fase esta dividida en formacién, capacitacion y
alfabetizacion.

e Formacion: La formacion de usuarios esta centrada en el interés de la unidad por
formar usuarios autbnomos, que lleguen a conocer, comprender y utilizar la unidad en
su maximo potencial ya sea en conocer diversas técnicas para la recuperacion de la
informacion, saber cudles son los servicios que presta la unidad de forma estable,
periédica y esporadica, cuales son las colecciones que posee la unidad (sin
necesidad de conocerlas de manera acabada).

e Capacitacion: La capacitacion esta definida como la entrega de ciertas herramientas
al usuario sobrepasan la mision misma de la unidad: herramientas de busqueda en
internet, utilizacion de gestores bibliograficos, uso de herramientas computacionales.
Estas herramientas tienen la capacidad de mejorar la calidad de vida del individuo,
sus expectativas laborales, y le otorga, ciertamente, autonomia en la sociedad de la
informacion. Para ser capacitado se necesita un conocimiento basico en
computacion.

e Alfabetizacion: La alfabetizacion, ligado estrechamente con el rol educador de toda
unidad, podria ser considerada en distintas fases o estados. Por un lado, concentrada
en analfabetos que la unidad ayuda a los individuos a aprender a leer en un primer
ciclo, sin distincion de su edad o escolaridad. Luego, en una etapa mas avanzada,
podriamos considerar a los iletrados, quienes en palabras de Lahire “el término
iletrado se aplica a la persona que ha sido escolarizada, pero que, por diversas
razones, ha perdido su habilidad de lectura, ha “desaprendido”™. Son en definitiva,
aquellas personas que aun no siendo analfabetos tienen una capacidad de lectura
precaria, considerando especialmente comprension y capacidad lectora. En un tercer
grupo podriamos considerar a aquellos que requieren ser alfabetizados en el uso de
herramientas digitales, o como se les ha denominado requieren ser infoalfabetizados
o alfabetizados digitalmente.

3.1.2 Servicios — Fase 2

Esta fase se considera de tratamiento ya que brinda informacion al usuario mediada por el personal de la
unidad. En esta fase estan los servicios de referencias y los servicios generales.

o Referencia: El servicio de referencia, uno de los mas estudiados dentro de las
unidades de informacion esta estrechamente ligado a las necesidades
informacionales del usuario: busquedas simples y avanzadas de informacién en todas
sus manifestaciones. El servicio de referencia puede llevarse a cabo de forma
presencial, o remota a través del teléfono, o de la web.

e Servicios generales: En servicios generales se considera todo aquello que no
siendo parte de la razon de la unidad, se entrega al usuario como puede ser
informacion relacionada con la realizacion de tramites en general, entrega de
certificados, servicio de fotocopias o reprografias en general, orientacion para
adquisicion de material bibliografico en general, tramites de propiedad intelectual y
patentes.
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3.1.3 Vinculacion con el medio — Fase 3

Esta fase es todo lo vinculado con el medio, con el entorno de la unidad. Conocida también como la
responsabilidad social (RS), es el modo en que la unidad se relaciona con otras entidades que pueden o no
estar relacionadas con su mision pero a la que eventualmente puede impactar. Este impacto se produce en
ambos sentidos, por cuanto los interesados se ven beneficiados reciprocamente. Para implementar esta fase en
plenitud, es necesario conocer la realidad del entorno, a través de estudios especificos (censos de la poblacion,
obtener el perfil de los usuarios de la unidad, obtener un estudio georeferencial que permita ubicar las
principales organizaciones o puntos con los cuales se puede vincular la unidad, ya sean juntas de vecinos,
colegios, universidades, agrupaciones culturales, etc.) En esta fase esta el marketing, el rol social y las redes
sociales.

e Marketing: El marketing se entendera en las unidades de informacién de un modo
particular, puesto que no pretende vender un producto y lo que busca es mas bien
difundir y posicionarse como un espacio atractivo y util para los usuarios.
Basicamente tiene como mision el atraer a los usuarios potenciales y retener a los
cautivos. En este sentido es cada unidad la que debe ocuparse de que su coleccién y
servicios en general sea demandada por la comunidad a quien sirve. También debe
difundir constantemente las diversas actividades que realiza: charlas para formacion
de usuarios, capacitaciones, servicios de alfabetizacion en general, actividades
culturales o recreativas, nuevas adquisiciones, etc.

¢ Rol social: El rol social de una unidad siempre esta presente, independientemente
que responda a una organizacion publica o privada. La educacion, como se sefialé
anteriormente, objetivo transversal en toda unidad busca proponder hacia una
sociedad integral: vital resulta el fomento del respeto a los derechos humanos
garantizando el derecho a la educacion, al acceso de la informacion, a la igualdad de
género, de etnias, etc.

¢ Redes sociales: Las redes sociales ocupan un rol protagénico en la actual sociedad
de la informacion. El uso de esta herramienta es el uso que debe ocupar a toda
unidad por estos espacios para la difusion de todo su quehacer, con la intencién de
mantener “capturado” al usuario.

3.2 Segundo ciclo: las unidades de informacion y el middle office

Relacionado con la direccion de la unidad, en el Middle office se ubican aspectos de administracion, gestion y
planificacion. Este ciclo se relaciona con el frontt office y back office, con el objetivo final de alcanzar la calidad
total. En este caso lo dividimos en tres fases: management, gestion de recursos y planificacion.

e Management: El management esta constituido por todos los procesos implicados
para lograr la calidad total de la unidad. En este sentido es vital reconocer el ciclo de
Deming como fundamental: planificar, hacer, verificar y actuar.

e Gestion de recursos: La gestion de recursos humanos y materiales es vital para
administrar de manera 6ptima la unidad.

e Planificacion: La planificacion vital para la gestion de la unidad de informacion. Se
define como “la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual
y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las
demandas que les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en
los bienes y servicios que se proveen.”
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3.3 Tercer ciclo: el ciclo documental y el back office

ENTRADA TRATAMIENTO SALIDA
| | |
FASE 1 FASE 2 FASE 3
.l l .l

Seleccion | Procesos técnicos Recuperacion

Adquisicion B Anilisis documental | Difusion

Recepcion Conservacion ios e informes

3.3.1 Entrada — Fase 1

: La seleccion corresponde a las politicas que la unidad de informacion
define como parte de su coleccion, decidiendo qué elementos se afiaden o eliminan
de la coleccion, relacionandose de este modo con la adquisicidn y el expurgo. Tendra
relacion con la mision y la vision de la unidad.

: La adquisicion, puede ser llevada a cabo a través de diversos
procedimientos: acceso libre, compra, intercambio, donacion, depodsito legal,
transferencia. Para Junca, la adquisicion puede ser acceder a material de acceso
abierto, compra, donacion, intercambio, depdsito legal, transferencias.

: La recepcion esta relacionada con operaciones administrativas, registro,
preparacion del material documental.

3.3.2 Tratamiento — Fase 2

. El proceso documental sera entendido como aquellos procesos
fisicos que no tienen significado altamente significativos para la recuperacion del
documento. Se realizan antes del andlisis documental: limpieza del documento,
preparacion del documento para su preservacion, desprendimiento de envolturas,
tachas, marcas.

. El analisis documental esta compuesto por el analisis formal
(descripcion bibliografica/archivistica, catalogacién) y el andlisis de contenido
(indexacion, resumen).

: La conservacion y la preservacion del material estéan determinadas
por las politicas definidas en el plan de gestion. Guarda relaciéon con el almacenaje,
condiciones ambientales, estado inicial del material. También es posible considerar la
restauracion; sin embargo para ello se necesita una unidad con cierto grado de
especializacion y recursos.
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3.3.3 Salida — fase 3

Recuperacion: La recuperacién de la documentacion la realizan los usuarios a través
del OPAC la mayor parte de las veces o a través de una base de datos disponible
para el usuario. La recuperacion es vital para el uso 6ptimo del material de que
dispone la unidad. Inevitablemente en toda unidad se producen silencios
documentales, cuando la documentacién por diversos motivos no es recuperada por
los usuarios: problemas en el andlisis documental, en la descripcion o indizacién del
mismo.

Difusion: La difusion de la coleccion se puede hacer a través de distintos medios. La
idea es que la comunidad a la cual sirve la unidad de informacion se entere del
material bibliografico que podra encontrar en la unidad. También se considera la
difusion de estudios e informes que genere la unidad.

Estudios e informes: Los estudios e informes son parte del back office, en cuanto su
insumo son los documentos y sus movimientos y manifestaciones. Asi, son parte de
este punto los informes de gestidn, los estudios métricos de informacién, andlisis de
los movimientos de usuarios, bibliografias, colecciones.

4 Conclusiones

La esquematizacion presentada en este documento, tiene por finalidad visualizar con claridad las principales
caracteristicas y fases de las unidades de informacion, lo que resulta de gran utilidad a la hora de iniciar el

estudio de la ciencia de la informacion, sus disciplinas y areas asociadas.

A la vez, es importante considerar que estos ciclos, fases y caracteristicas son en si mismas areas que
presentan aspectos a estudiar y analizar individualmente; sobre las cuales se ha desarrollado
internacionalmente un gran abanico de discusiones tedricas, las que abordan los fendmenos asociados desde

diversas perspectivas.
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