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Conclusiones anticipadas 

Tradicionalmente las bibliotecas se asocian a acervos de conocimiento 
sobre todo físico/impreso pero en los últimos años enfrenta dos grandes 
retos: el cambio de formato del libro análogo hacia 'lo digital' y la ubicuidad 
de la información disponible en internet, lo que lleva a pensar en su 
inminente desaparición. Entre tanto, otros autores afirman que el valor de 
las bibliotecas en la actualidad está no (necesariamente) en sus colecciones 
sino en los servicios que ofrecen a sus usuarios. Por ejemplo, Gallo-León 
(2105) afirma que la biblioteca es servicio y en ello depende su futuro. 
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La apuesta en muchas unidades de información, sean éstas públicas o 
universitarias, se enfoca en los servicios de información pero la ausencia de 
un modelo actual para 'medir', planear, implementar y evaluar sus servicios 
es a la vez una posibilidad para diseñar servicios innovadores centrados 
en el usuario con enfoque en la experiencia de conocimiento. 

Conclusiones anticipadas 



Diseño de Servicios Centrados en el Usuario 
con enfoque en la experiencia de conocimiento 

Por: Diego Mauricio Fino Garzón - www.maolibrarian.com 
 





Innovación 









Bajo número de patentes (Israel 1200; CO 80 de 660; USA 57000) y publicaciones científicas 
(100 ciudades, 0 LA) 

 
Calidad de la educación: ranking THE, QS y UJT Shangai 
 
Estimular graduación de ingenieros y científicos 18% (LA: 560/M ; KS: 5451/M) 
 
 -   regulaciones burocráticas (Trámites, LA: 12 vs USA: 6) 
 
 +   inversión en I+D (Suecia invierte +3% PIB en CyT y Corea 4,36 en 2012, Col: 0.18%; LA: 

2.4%) 
 
Tomado de: Oppenheimer, A. (2014). ¡Crear o morir!: la esperanza de Latinoamérica y las cinco claves de la innovación. Debate. 



“ 
Hoy en día, la prosperidad de los 

países depende cada vez menos 

de sus recursos naturales y cada 

vez más de sus sistemas 

educativos, científicos y sus 

innovaciones.  -Oppenheimer 

” Oppenheimer: lo que deben hacer 

es agregar valor a sus materias 

primas y a sus manufacturas y, al 

mi mismo tiempo, desarrollar 

innovaciones en áreas en las que 

pueden tener ventajas competitivas 





-3% 





Tomado de: https://es.wikipedia.org/wiki/Café  

https://es.wikipedia.org/wiki/Caf%C3%A9


Industria del café 

Una taza = 2.000 = <1 dólar 
Starbucks = x 4 veces 
Mercado de 135.000 millones de dólares 
Consumo sólo crece 21% 
Innovaciones + valor de la industria 80% 



26 
Adaptación de la economía de la experiencia de Pine & Gilmore. 



“Lejos de estar condenados al atraso podemos usar 
nuestro talento para impulsar y dar cauce a nuestra 
creatividad. La innovación se está democratizando y 
cada vez está más cerca de nuestro alcance” 

Tomado de: Oppenheimer, A. (2014). ¡Crear o morir!: la esperanza de Latinoamérica y las cinco claves de la innovación. Debate. 



1. Administración 
• Valor 
• Creatividad 
• Organización 

2. Sociología 
• Ideología 
• Construcción 
• Conflicto 
• Traducción 

3. Economía 
• Crecimiento 

económico 
• Estado 
• Propiedad 

Intelectual 
• Innovación abierta 

4. Filosofía 
• Revolución científica 
• Ciencia y tecnología 
• Mejoramiento social 
• Ética 

Adaptado de: https://www.fun-mooc.fr/courses/upmf/69001S02/session02/about 





Innovación bibliotecaria 

"es la implantación de un producto, servicio o proceso mediante el cual 
reducimos costes y/o aumentamos el valor para el usuario, produciendo 
una rentabilidad que debe ser posible medir, y se lleva a cabo mediante 
procesos de gestión, como la planificación, la comunicación, la medición de 
resultados y el retorno de inversión. Así misma para implementarla será 
necesario realizar una adecuada gestión del cambio enfocada a los 
directivos o responsables públicos, los profesionales de la información y los 
propios usuarios”. 

Tomado de: Riaza, M. (2014). Innovación en bibliotecas. Editorial UOC. 



Innovación en los servicios 

Adaptación de The Ten Types of Innovation de Larry Keeley por: José Antonio Merlo Vega 



Servicios de información 



Definiciones 



Tipología 



Tipología 



Tipología 



Modelos 



Modelos: UNAM (bib. especializadas) 

Tomado de: Negrete Gutiérrez, M. D. C. (1996). Desarrollo de colecciones y diseño de servicios (No. 025.21 D441d). México, MX: 

Universidad Nacional Autónoma de México, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecológicas. 



Modelos: UNAM (bib. especializadas) 

Tomado de: Negrete Gutiérrez, M. D. C. (1996). Desarrollo de colecciones y diseño de servicios (No. 025.21 D441d). México, MX: 

Universidad Nacional Autónoma de México, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecológicas. 



Modelos: planificación  



Modelos: Ramón Manso (2004) 



Modelos: cadena de valor de S.I.B. 



Modelos: brecha en el servicio 



Modelo de Desarrollo de un Sistema de 
Servicio de Información Electrónica Basado 

en el Usuario 



Modelos: Modelo de madurez 

https://issuu.com/proyectotic/docs/20160419_modulo2_bibliotecarios_web  

http://190.216.196.135:8430/mma/MY/mmpuquees.aspx   

https://issuu.com/proyectotic/docs/20160419_modulo2_bibliotecarios_web
http://190.216.196.135:8430/mma/MY/mmpuquees.aspx
http://youtube.com/v/8dJqCBUIlB0


Modelos:  
design service / design thinking 

Moote, I. (2013). Design thinking for strategic innovation what they don't teach you at business or design school 



Diseño 





Tomado de: Ulrich, K. T. (2011). Design: Creation of artifacts in society. Karl T. Ulrich. 





Tomado de: Ulrich, K. T. (2011). Design: Creation of artifacts in society. Karl T. Ulrich. 





5. Sesión #3: Diseño e 
Investigación 







“When people talked about Innovation in the 90’s they 
really meant Technology. 
 
When people talk about Innovation in this decade they 
really mean Design” 
 
 

Bruce Nussbaum, Managing Editor Businessweek Magazine 



http://youtube.com/v/Z4PwHD7XKj0


Diseño de Servicios Centrado 

en el Usuario 



Primer paso: 

Admítelo, tú no eres tu usuario. 
 

You are not your user. 
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Caso de estudio: Muruganantham 
 

¿Cuál fue el problema que identificó? 
 

¿Cómo resolvió esa necesidad? 
 

¿Qué tipo de investigación realizó el señor 
Muruganantham? 

 

¿Cuáles son los resultados de la investigación? 
 

¿Qué impacto ha tenido en la comunidad? 

http://interactive.aljazeera.com/aje/shorts/india-menstruation-man/index.html  

http://interactive.aljazeera.com/aje/shorts/india-menstruation-man/index.html
http://interactive.aljazeera.com/aje/shorts/india-menstruation-man/index.html
http://interactive.aljazeera.com/aje/shorts/india-menstruation-man/index.html
http://interactive.aljazeera.com/aje/shorts/india-menstruation-man/index.html
http://interactive.aljazeera.com/aje/shorts/india-menstruation-man/index.html
http://youtube.com/v/zkQL7UJYDIY






www.designkit.org 



5. Sesión #3: Diseño e 
Investigación 









Gasca, J., & Zaragozá, R. (2014). Designpedia. 80 herramientas para construir tus ideas. LID Editorial. 





Encargo de 

diseño 

Entrevistas 

Observación 

Persona 

Service 

Blueprint 

Customer 

Journey Map 

Lluvia de ideas 

Library Service  

Canvas 

Prototipado 

Role-play 

Evaluación 

Presentación 

Canvas 

Social Canvas 

Pecha Kucha 



Caja de herramientas 

DesignPedia 

http://designpedia.info/  

 

Para el salón: herramientas para el diseño centrado en 

el usuario 

http://www.libreriadelau.com/ 

 

IDEO (Design Kit) 

http://www.designkit.org/methods 

 

Design Kit: The Course for Human-Centered Design 

https://novoed.com/design-kit-2016-3  
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IDEO + Bill & Melinda Gates Foundation 

http://designthinkingforlibraries.com   

 

d.school Stanford 

http://dschool.stanford.edu/use-our-methods/  

https://dschool.stanford.edu/groups/designresources/wiki/31

fbd/NonEnglishLanguage_Assets.html  

 

Service Design in Business 

http://liveworkstudio.com/sdforb/tools/#intro  

 

Service Design Toolkit 

http://www.servicedesigntoolkit.org/downloads.html  

http://designpedia.info/
http://www.libreriadelau.com/para-el-salon-herramientas-para-el-diseno-centrado-en-el-usuario-diseno.html
http://www.libreriadelau.com/para-el-salon-herramientas-para-el-diseno-centrado-en-el-usuario-diseno.html
http://www.designkit.org/methods
http://www.designkit.org/methods
https://novoed.com/design-kit-2016-3
https://novoed.com/design-kit-2016-3
https://novoed.com/design-kit-2016-3
https://novoed.com/design-kit-2016-3
https://novoed.com/design-kit-2016-3
https://novoed.com/design-kit-2016-3
https://novoed.com/design-kit-2016-3
http://designthinkingforlibraries.com
http://dschool.stanford.edu/use-our-methods/
http://dschool.stanford.edu/use-our-methods/
http://dschool.stanford.edu/use-our-methods/
http://dschool.stanford.edu/use-our-methods/
http://dschool.stanford.edu/use-our-methods/
https://dschool.stanford.edu/groups/designresources/wiki/31fbd/NonEnglishLanguage_Assets.html
https://dschool.stanford.edu/groups/designresources/wiki/31fbd/NonEnglishLanguage_Assets.html
http://liveworkstudio.com/sdforb/tools/
http://www.servicedesigntoolkit.org/downloads.html




Lecturas recomendadas 
 

El pensamiento de diseño como motor de la innovación  

http://www.dinero.com/ 

 

Design Thinking for Libraries: piensa el futuro de la biblioteca como lo haría un diseñador  

http://www.ub.edu/blokdebid/ 

 

D.E.S.I.G.N.© Applying a Creative Process for Innovation and Design Thinking 
https://www.linkedin.com/pulse/  

 

http://www.dinero.com/opinion/columnistas/articulo/el-pensamiento-de-diseno-como-motor-de-la-innovacion-por-nicolas-vergara/221615
http://www.dinero.com/opinion/columnistas/articulo/el-pensamiento-de-diseno-como-motor-de-la-innovacion-por-nicolas-vergara/221615
http://www.ub.edu/blokdebid/es/content/design-thinking-libraries-piensa-el-futuro-de-la-biblioteca-como-lo-haria-un-disenador
http://www.ub.edu/blokdebid/es/content/design-thinking-libraries-piensa-el-futuro-de-la-biblioteca-como-lo-haria-un-disenador
https://www.linkedin.com/pulse/design-applying-creative-process-innovation-thinking-claxton-fidsa


Tendencias 



Tendencias en Ciencia de la Información y Bibliotecología 

IFLA Trend Report [ver / bibliografía] 

NMC Horizon Report > 2015 Library Edition [ver] 

Information Professionals 2050: Educational Possibilities and Pathways [ver] 

Prospectiva de una profesión en constante evolución: estudio FESABID [ver] 

APEI sobre Bibliotecas ante el siglo XXI: nuevos medios y caminos [ver] 

Visión 2030: conceptos de prospectiva aplicados al futuro de biblioteca [ver] 

http://trends.ifla.org/
http://trends.ifla.org/bibliography
http://www.nmc.org/publication-type/horizon-report/
http://sils.unc.edu/news/2012/ip2050-book-video
http://www.fesabid.org/repositorio/federacion/prospectiva-de-una-profesion-en-constante-evolucion-estudio-fesabid-sobre-los
http://www.apei.es/wp-content/uploads/2013/11/InformeAPEI-BibliotecasSigloXXI.pdf
http://www.socialbiblio.com/materiales-de-vision-2030-conceptos-de-prospectiva-aplicados-al-futuro-de-biblioteca/


Tendencia #1: Espacio 





Oldenburg, el tercer lugar: 



Se identifican los museos, las bibliotecas e instituciones de educación e 

investigación como los lugares de conocimiento más significativos de 

nuestra sociedad, en los que desde finales del siglo XX comienzan a 

aparecer progresivamente espacios sociales, un cambio que Bruno 

Devauchelle atribuye a lo digital, como motor de transformación de estos 

lugares del conocimiento.  

 

Reinventar les lieux de savoirs requiere a su vez implementar la cultura 

hacker, ya que como menciona Castells “no hay revoluciones tecnológicas 

sin transformación cultural” que encamine la sociedad del conocimiento 

hacia sociedad de saberes compartidos. 



Biblioteca: modelo tradicional y concepto sociocultural 

Interior of the Library of the University of Leyden From a print by Jan Cornelius Woudanus, dated 1610 - http://ur1.ca/4bp9n  

http://ur1.ca/4bp9n


Hoy en día gracias a la masificación del uso de las tecnologías en la vida 

cotidiana, la circulación de información ha crecido enormemente. Pero, 

ante este panorama, una institución como la biblioteca ¿responde a estas 

exigencias actuales? 

 

La biblioteca debe ir más allá de tener colecciones y recursos y convertirse 

en el bastión de la universidad que cree, gestione y dinamice espacios 

abiertos y experimentales, es decir, laboratorios para la apropiación y 

gestión social del conocimiento.  



#biblioteca: modelo híbrido - espacio sin límites  



La biblioteca como espacio para la 
innovación abierta 



La biblioteca como tercer lugar 

http://bibliotecas2029.com/ 

https://prospectiva2020.wordpress.com/ 

http://universoabierto.com/ 

http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-

lugar-de-libros/  

Oldenburg, el tercer lugar: 

http://bibliotecas2029.com/2012/05/23/tercer-lugar/
http://bibliotecas2029.com/2012/05/23/tercer-lugar/
https://prospectiva2020.wordpress.com/2014/03/13/6-bibliotecas-agora-o-bibliotecas-como-tercer-lugar/
https://prospectiva2020.wordpress.com/2014/03/13/6-bibliotecas-agora-o-bibliotecas-como-tercer-lugar/
http://universoabierto.com/2015/12/15/las-bibliotecas-en-la-era-digital-el-tercer-lugar/
http://universoabierto.com/2015/12/15/las-bibliotecas-en-la-era-digital-el-tercer-lugar/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/
http://lapiedradesisifo.com/2016/04/05/las-bibliotecas-humanas-donde-se-consultan-personas-en-lugar-de-libros/


Colombia: Bibliotecas Universitarias 

Las 50 mejores universidades de Colombia, según SCimago: 
 
1. Universidad Nacional de Colombia 
3. Universidad de los Andes 
5. Pontificia Universidad Javeriana 
7.  Universidad del Rosario 
17. Universidad de La Sabana 
23. Universidad El Bosque 
29. Universidad Santo Tomás 
36. Universidad Externado de Colombia 



Colombia: BU El Bosque 



Colombia: BU USTA 



Colombia: BU PUJ 



Colombia: BU Externado 



Tendencia #2: Colecciones 





Tendencia #3: IT 



Hacer operativa la 
innovación (Breeding, 2015). 



Tendencia #4: Servicios 





BiblioLabs 
“La 5ª Ley del bibliotecario indio Ranganathan (1892-1972) enuncia 
“The library is a growing organism”; la biblioteca es un organismo en 
desarrollo. El ‘lab’ se encuentra en esta perspectiva. “Soyons réalistes, 
construisons l’impossible” 

 

- Coline Blanpain 

 

http://www.infotecarios.com/ 

http://www.infotecarios.com/bogolabs-hacia-una-red-de-laboratorios-digitales-de-la-ciudad/
http://www.infotecarios.com/bogolabs-hacia-una-red-de-laboratorios-digitales-de-la-ciudad/


BiblioLabs 
- YOUmedia (CPL) 

- Fayetteville Free Library (NY) 

- 4th Floor (CPL) 

- IdeaBox (OPPL) 

- Digital Commons (DC) 

- Espaces 3C (ETS Montréal) 

- Universidades 

- Le Labo de la BnF 

- Le Salon de l’enssibLab 

- Le LAbo de la B. Carré d’Art de Nîmes 

- Fab et Living Lab à la Cité des Science 
et de l’Industrie 

- Lille 1 (Learning Center) 

- Biblio Remix 

- MuseoMix 

http://youmediachicago.org/
http://fflib.org/
http://chattlibrary.org/4th-floor
http://oppl.org/events/idea-box
http://dclibrary.org/digitalcommons
http://www.etsmtl.ca/nouvelles/2013/espace-3C
http://labo.bnf.fr/
http://labo.bnf.fr/
http://www.enssib.fr/enssibLab
http://www.enssib.fr/enssibLab
http://www.nimes.fr/index.php?id=2930
http://www.nimes.fr/index.php?id=2930
http://www.cite-sciences.fr/fr/au-programme/lieux-ressources/carrefour-numerique2/
http://www.cite-sciences.fr/fr/au-programme/lieux-ressources/carrefour-numerique2/
http://www.cite-sciences.fr/fr/au-programme/lieux-ressources/carrefour-numerique2/
http://www.univ-lille1.fr/Accueil/Actualites/?id=33150
http://www.univ-lille1.fr/Accueil/Actualites/?id=33150
http://biblioremix.wordpress.com/
http://biblioremix.wordpress.com/
http://www.museomix.org/
http://www.museomix.org/


BP San Javier - Laboratorio social 

http://youtube.com/v/5W5uD-zguSE


Fragmento de ‘Colombia and Puerto Rico enhancing the library to empower communities in the digital age’ 

presentado en #ALA2014, por @medejean y @MyrnaLee 





Para ir revisando: 
Laboratorios de creación 
Servicios innovadores 



Pregunta: 

¿Facilitan o promueven sus bibliotecas la 
creatividad, la experimentación o la 

colaboración? 



“La realidad es que la creatividad es un proceso social: 
nuestros más grandes avances vienen de gente de la 
que aprendemos, de la gente con la que competimos, 
y de la gente con la que colaboramos. Y las ciudades 
bibliotecas son verdaderas fuentes de creatividad. 
Siempre fue así”. 

Posible respuesta: 

Adaptado de: Oppenheimer, A. (2014). ¡Crear o morir!: la esperanza de Latinoamérica y las cinco claves de la innovación. Debate. 



Ser creativos: una habilidad o un desafío para los bibliotecarios 



Mauricio Fino - www.maolibrarian.com 

Conclusiones (I) 

Tradicionalmente las bibliotecas se asocian a acervos de conocimiento 
sobre todo físico/impreso pero en los últimos años enfrenta dos grandes 
retos: el cambio de formato del libro análogo hacia 'lo digital' y la ubicuidad 
de la información disponible en internet, lo que lleva a pensar en su 
inminente desaparición. Entre tanto, otros autores afirman que el valor de 
las bibliotecas en la actualidad está no (necesariamente) en sus colecciones 
sino en los servicios que ofrecen a sus usuarios. Por ejemplo, Gallo-León 
(2105) afirma que la biblioteca es servicio y en ello depende su futuro. 



Mauricio Fino - www.maolibrarian.com 

La apuesta en muchas unidades de información, sean éstas públicas o 
universitarias, se enfoca en los servicios de información pero la ausencia de 
un modelo actual para 'medir', planear, implementar y evaluar sus servicios 
es a la vez una posibilidad para diseñar servicios innovadores centrados 
en el usuario con enfoque en la experiencia de conocimiento. 

Conclusiones (II) 



Mauricio Fino - www.maolibrarian.com 



¡Gracias! 

Mauricio Fino - www.maolibrarian.com 



#03: https://notegraphy.com/maolibrarian/note/2542978 
#06: https://notegraphy.com/maolibrarian/note/2547287 
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