MERCADEOC DE LA INFORMACION Y SU IMPACTO ECONOMICO

Napoleén Franco Armenta*

El aumento de la actividad investigadora obliga al mundo de los negocios, de la
industria y del gobierno a reconsiderar el valor que tiene la informacion en todos
los campos de la actividad humana,

Los canales existentes para lo diseminacion de informacién, no son adecuados
para las nuevas necesidades. S e hace necesario un cambio radical en las bibliotecas
tendienies a averiguar cudles son las necesidades de sus usuarios y las causas de su
insatisfaccion, siguiendo para ello el ciclo del mercedeo: partiendo del consumi-
dor, investigar cudl es el mercado, el estado del producto, el precio, como debe
hacerse lu distribucidn, la publicided, las ventas y si realmente se estén satisfacien-
do las necesidedes. Igualmente, debe analizarse el papel de la competencia, los
Sustitutos y otras variables externos que inciden en el uso de lo informacién.

Si su hijo dijera que esta noche preferirfa leer un libro en lugar de ver
television, usted probablemente estarfa encantado. Hasta podria elogiarlo
piblicamente por su buen gusto.

Pienso que muchos de nosotros no preguntariamos de qué se trata el libro, ni
si su contenido es en realidad mucho mds sustancioso que lo que el nifio
mirarfa en televisién. Incluso si comprobaramos que el libro no constituye
una eleccion particularmente elevada, pensarfamos que su decisiéon de leer un
libro -cualquier libro- es mas deseable que la decisibn de ver T V.

Al parecer los libros tienen un prestigio més elevado. |

* Consultor en Investigacion Motivacicnal y Mercadeo. Cali.
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Sin embargo la lectura no es el pasatiempo nacional de los colombianos.

Tal vez ello se debe a que los colombianos secretamente estamos de acuerdo
con el poetrasto que recientemente expreso los siguientes sentimientos en un
periddico: '

“Trato de leer os,
pero Dios me ayudel”
los'libros elevados me deprimen”.

En realidad parece que consideramos que todos fos libros son elevados, con
el resultado de que actualmente, la lectura es algo muy poco difundido en el
comportamiento diario det Colombiano.

No se ha logrado hacer que la lectura de libros constituya una actividad
cultural y recreativa importante hoy en dia.

En una época en que las comunicaciones masivas son parte aceptada de Ia
vida, la lectura de libros es la cenicientajque ofrece en algunos momentos un
reemplazo y un antidoto frente a la televisién, la radio, el cine, la publicidad
y las noticias, pero que raramente logra el éxito espectacular de uso masive
que pueden reclamar cualquiera de estos otros medios. El libro como medio
de comunicacion esta en Gltimo lugar.

" Porqué razén? Porqué la lectura de los libros estd tan rezagada?

La respuesta puede encontrarse en las necesidades emocionales bdsicas del
lector moderno y en lo que él necesita.

Tal vez aquf serfa Gtil formular una pregunta fundamental y algo ingenua.

“Qué es un libro? “Qué significado tiene en la cultura contempordnea? ”

A causa de que los Libros estin rodeados de dignidad se han vuelto inaccesi-

bles,
Esto los hace valiosos y caros, y psicolégicamente su precio parece excesivo,
algo para ser colocado en un pedestal, exhibido como si estuviera en un

museo con el roculo de “no tocar”.

Lo preocupante es que para la mayoria de los usuarios potenciales, ese
museo se llama Biblioteca.
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Los libros, a fin de ser aceptados popularmente deben ser desgojados de su
dignidad. Hay que dar permiso a la gente para leer dos o tres libros al mismo
tiempo, para desencuadernarlos y eventualmente llevar un ca pitulo en el bus.

Tal como estin las cosas los libros son posesiones deseables, pero no se los
usa. .

La gente se suscribe a un club de libros y €stos comienzan a llegar. En un
estudio que realizamos para el Circulo de Lectores, encontramos que la gente
hab{a ingresado -en primer lugar- porque ello les permitfa sentirse verdadera-
mente intelectuales. Al ser miembros del cfrculo podfan manifestar piblica-
mente que eran lectores de libros y se interesaban en cuestiones intelectuales.
Sin embargo la dificultad aparecié cuando comprobaron que no bastaba
afiliarse, que también era necesario leer los libros, ah{ termina la luna de miel
y se retiran del club.

Algo similar ocurre con las bibliotecas. La alta frecuencia de asistencia a
bibliotecas, se produce durante la época de Universidad. Los usuarios asisten
basicamente por dos razones: 1. Por exigencia de los profesores y de los
trabajos que deben realizar. 2. Por ser vistos eventualmente en la biblioteca,
lo que no deja de proporcionar un cierto halo de “intelectualidad’ fril frente
a comparieros y profcsores.

Cuando me formularon la invitacién para asistir a este Seminario, me dediqué
a encuestar profesionales con el fin de conocer cuintos habfan asistidé o
recibido servicios de biblioteca durante el Gltimo afio. Solamente dos de cada
diez, habfan estado en una biblioteca en los Gltimos 12 meses; coincidié que
los dos eran profesores Universitarios. ‘

Aqui llegamos al problema de porqué la gente no logra penetrar en el libro y
en la biblioteca? Qué hay en su envoltura que resulta tan prohibitivo?.

Qué necesidades y deseos deberfan estar satisfaciendo a los usuarios que en
este momento no se hace?.

Ante todo me dediqué a realizar si la biblioteca realmente satisfacia una
necesidad alin existente. Desde sus comienzos, (hasta donde nos es posible
conocerlos) la biblioteca es un instrumento social que satisface una necesidad
ain existente, descubri que las bibliotecas son agencias para la difusién de
productos culturales; y también que la informacién es un producto de consu-
mo. Las tabletas de arcilla de la biblioteca real de Asurbanipal en Nineve, los
rollos de papiro de Alejandr{a, los codices de pergamino y vitela de Pérgamo,
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fueron todos reunidos, organizados y preservados porque esas socicdades
necesitaban consignar y registrar la informacién para el mantenimiento del
Estado, la conservacién y comunicacién de las creencias religiosas, el ejerci-
o del comercio, la educacion de la juventud y la transmisibén de la cultura a
las generaciones futuras.

I3

Es indudablemente cierto, que una sociedad se estanca si no estd constante-
mente preparada para la recepcibn y absorcién de nuevos conocimientos.

En. una sociedad en la que el lenguaje es el vehfculo, y el registro grafico es
uno de los instrumentos, las bibliotecas de cualquier clase que sean, constitu-
yen una red dentro del sistema total de comunicaciones, un sub-sistema cuya
eficacia depende de la comprension por parte de los bibliotecologos de la
naturaleza del conocimiento y de su importancia, tanto para el individuo
como para la sociedad.

La Biblioteca sélo puede ser socialmente ftil, si sus operaciones estdn armo-
nizadas con la comprension del conocimiento y de los canales de comunica-
ciobn de una organizacién social e intelectual, que estin en constante evolu-
ci6n y que requiere de los productos culturales para trasladarlos a la accién.

La biblioteca a lo largo de los siglos ha respondido a las necesidades sociales, '
y en su morfologia se han producido alteraciones y modificaciones bajo el
impacto del cambio social. '

Los bibliotecarios de la Antigua Alejandria eran eruditos que, en su retiro,
trabajaban con los manuscritos confiados a su custodia.

Las bibliotecas mondsticas de la edad media estaban dirigidas por hombres
retirados del mundo, que dedicaban su vida a la produccién y conservacién
de escritos religiosos. o

Con el amanecer de la edad de las ciencias y la llegada de la IHustracton, las
bibliotecas se convirtieron en el centro de indagacion de los fendmenos
fisicos y sociales. La revolucion industrial y tecnoldgica ha repercutido en el
presente siglo, en la multiplicacién de las bibliotecas especializadas para satis-
facer una gran variedad de necesidades empresariales y de investigacion.

Entre 1930 y 1945, dos influencias amenazaron con cambiar completamente
la orientacion intelectual, social y profesional de las bibliotecas.
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La primera fue Ja gran depresion. No solo se vieron drdsticamente recortados
los presupuestos para bibﬁotecas, sino que el mismo emfleo de las bibliote-
cas, adoptb nuevas formas. Las personas acudfan a las bibliotecas en busca de
matetiales no recreativos y culturales para mejorar su instruccién y prepara-
cion técnica, con la esperanza de lograr la seguridad econémica.

El segundo factor importante en el cambio del cardcter de las bibliotecas fue
la segunda guerra mundial, durante la cual, por vez primera, se descubrié que
la informacion constituta unaimportante arma estratégica. Los bibliotecologos
se encontraron en el centro mismo de un mundo que luchaba por su supervi-
vencia y ese¢ mundo reconocié que estaban cumpciiendo una mision que era
mucho mas que un simple adorno cultural.

Nunca hasta entonces se habia pedido la colaboracién de los bibliotecologos
para combatir en una guerra bajo otra condicién que la de soldados, y las
demandas que se les hicieron demostraron a la profesion y al phblico en
general, la importancia crucial que revestfa para la economia nacional, el
poder disponer con mpidez de un amplio caudal de conocimientos compila-
dos y registrados.

Simultincamente con esta demanda de wipido acceso a una informacion
precisa y exacta, llegd la revolucién tecnoldgica de la automatizacion.

Un enorme aumento en la actividad investigadora obliga al mundo de los
negocios, de la industria y del gobierno a reconsiderar el valor que la infor-
macion tiene en casi todos los campos de la actividad humana.

MERCADEQ DE LA INFORMACION

El nuevo modo de ver la tarea de mercadeo dimana del examen de la evolu-
cién de la economia. En general se acepta que se ha pasado por una primera
fase que estuvo caracterizada por la escasez de bienes y servicios, donde el

roblema era satisfacer la demanda de los consumidores y usuarios. Ha sido
Eamada la era del producto. La fase actual viene sefialada no por la escasez
de bienes y servicios sino por la escasez de mercados. El problema capital de
la mayorfa de las organizaciones es encontrar clientes suficientes para su
produccion.

Esta escasez de demanda no ha afectado solamente a los productos de consu-
mo, sino a todas las organizaciones e instituciones de la sociedad contempo-
rinea: las empresas, los bancos, los médicos, los puestos de salud, las iglestas,
los politicos y creo que también, las bibliotecas.
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La competencia generada por los nuevos desarrollos tecnolégicos y formas
diferentes de aproximarse a los usuarios y consumidores, estén detcrminando
el drama de la escasez de mercados y la dificultad para encontrar nuevos
clientes y conservar los actuales.

Resultado de ésto, es que cada empresa y organizacién tiene que examinar
mds ajustadamente las necesidades de sus clientes, para aprender asi la forma
en que puede mejorar el atractivo de los productos y servicios actuales y des-
cubrir nuevos servicios que los consumidores estin cﬁseando.

Para esta época -y €sto ha ocasionado el boom del mercadeo- la satisfaccién
del consumidor es la motivacién dominante.

NECESIDADES

Dentro de un esquema de mercadeo, lo primero que analizamos es si el
producto satisface una necesidad real y sentida de los consumidores.

Créanme que no se crean necesidades por mds que ésto haya sido promovido.
Se crean satisfactoriamente. {o si no, inventémonos un producto o una
forma para crear la necesidad de la biblioteca).

Por no satisfacer necesidades y por no desarrollar nuevos satisfactores, mu-
chas empresas y organizaciones han pasado a la historia de la humanidad, si
hemos demostrado que la necesidad de la informacién hoy es mds sentida
que nunca, no creen que es una ironfa que en esta época las bibliotecas estén
en crisis? (es similar al roble? ) es un problema de mercadeo? de actitud?
de administracion? . :

Muchas de las empresas y productos que han salido del mercado, lo hicieron
porque se olvidaron que su negocio era satisfacer adecuadamente las necesi-
dades del consumidor y otros sustitutos se encargaron de recordérselo.

Los ferrocarriles de los Estados Unidos no dejaron de crecer debido a una
reduccién de la necesidad de transporte de pasajeros y carga. Esta aumentd.
Los ferrocarriles estuvieron en problema porque la necesidad que satisfacie-
ron los automaviles, camiones, aviones e incluso el teléfono, no fue satisfe-
cha por los ferrocarriles mismos.

Ellés estaban orientados a los ferrocarriles, en vez de orientarse al transporte.
Pensaron equivocadamente en su producto y no en su cliente.
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Las compafifas de electricidad y las de gasolina que han estado en el pedestal
encumbradas en un aparente invencible crecimiento, tal vez hoy sean mono-
polios naturales, pero mafiana podrian ser casos de muerte natural. Para
evitar esta perspectiva también ellas tendrdn que desarrollar baterfas de com-
bustible difercnte a los derivados del petroleo, energfa solar, y otras fuentes
de energia. Para sobrevivir ellas mismas tendrén que planear la desaparicién
de lo que ahora les da sus medios de subsistencia. :

Es muy probable, que las bibliotecas estén en el mismo camino y un andlisis
como éste, resulta oportuno.

ETAPA DE DESARROLLO
El segundo anilisis consiste cn determinar en qué etapa del proceso de mer-
cadeo se encuentra el producto.

Las alternativas son dos: o énfasis en la produccién o énfasis en el mercado.
Existe escasez de producto o escasez de mercados.

Por lo que he oido ayer, parece que la Bibliotecologia estuviera en una fase
de producto. Se nota alta preocupacién por la produccién, por las maquinas,
por los sistemas, los procesos, se estd continuamente mirando hacia adentro
sin descubrir todavia que las oportunidades estdn afuera.

A pesar de que se menciona con frecuencia, no aparece una preocupacion
real por el usuario, una actitud de servicio. Mds, parece que sec estdn satisfa-
ciendo las necesidades del bibliotecélogo.

Es un axioma en la industria y el mercadeo, que la inversién en nuevos
equipos se efectlia cuando una de estas dos hipétesis es demostrada:

—O cuando la oferta es insuficiente para satisfacer la demanda.
~0O cuando el froducto estd tan obsoleto que no satisface adecuadamente las
necesidades del usuario.

Cual de los dos casos es la situacidén del producto Biblioteca?
Cuél estd demostrada?.

En un mapa diagnostico tendriamos:
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Alta
Produccién

Baja

Produccion

Alto mercado Bajo mercado

Producto Estrella Producto Hueso

Producto eﬁ,‘Desarrollo Peso Muerto

Cuil es nuestra situacidén?
Una oscilacién entre desarrollo y peso muerto

Donde estamos: Ciclo de mercadeo

El aporte del mercadeo a las organizaciones surge casi paralelo con la admi-
nistracién por objetivos y el desarrollo organizacional. '

En la empresa se pasaban horas y horas discutiendo si la causa de los proble-
mas era: Produccién/ el producto/ el personal/ el precio/ el mercado/ ventas
publicidad o distribucion.

Fl resultado mostré6 que el {(nico problema radicaba en que cada grupo
estaba trabajando para s{ mismo y nadie mirando la razén de ser de la
empresa: Satisfacer las necesidades del consumidor.

Veamos un instrumento Gtil para este anélisis, que contiene las variables de

mercadeo,

CONSUMIDOR

En el centro de toda actividad esta el usuario:

Quién es?

Cuintos son?
Dénde estan?
Aumentan/disminuyen?
" Qué necesidades tiehen?
Qué esperan? .
Cuiles son sus actividades y motivaciones?
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CICLO DE MERCADEO

INVESTIGACION

SATISFACCION DE NECESIDADES

MERCADO
VENTAS g
CONSUMIDOR PRODUCTO
COMUNICACION Q

% PRECIO
DISTRIBUCION

COMPETENCIA

MEDIO AMBIENTE
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INVESTIGAR.

Entiendo que empiezan a realizarse estudios de usuarios. Pero esta tarde
veran los problemas ?ue se pueden presentar con metodolo}gfas, andlisis de
datos y accion sobre los resultados. (carros Americanos y efecto Federico).

Los mas importante tal vez es determinar en cual nivel desde
Desconocimiento
Conocimiento
Informacion
Persuacién
Accitn
_ Satisfaccidn, se encuentra nuestro usuario
Qué hace que un cirujano sea mejor que los otros Cirujanos? -Que sepa mds
que los otros? .

MERCADO
Cuil es el tamafio de su mercado: Cudntos segmentos: estudiantes/ profeso-
res/ investigadores/ estitico/ cautivo? se puede expandir? hacia arriba?

Abajo?, nuevos mercado3? Es diferente a U.S.A.?

Coémo se comporta? Cuantos cient{ficos hay en Colombia?

EL PRODUCTO
Como consumidor digame gué hace por m1, no como lo hace usted! .

El problema para el usuario es satisfacer su necesidad: El necesita informa-
cibn como “por entre un tubo’”’ y a élno le importa si dentro del tubo viene

el dato o el bibliotecdlogo.
Tienen los usuarios insatisfaccion por:

El acceso a la informacién
por la calidad, por la precision
por la exactitud

por el manejo, por la rapidez
por la utilidad,

o sencillamente el lugar no es acogedor o cdmodo
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Qué imagen tiene ¢l producto Biblioteca? Es obsoleta la marca... es un
estante? Qué elementos de imagen negativos tiene?

Existen actitudes negativas, aversion al estimulo Biblioteca por experiencias
negativas previas por ir seudo-obligad o?

Qué sacrifica el estudiante o el cientifico cuando va?

Cuando tienen una necesidad de informacién piensan primero en la bibliote-
ca o en un sustituto?

EL PRECIO
Ayer ofa que la biblioteca universitaria da pérdidas, no justifica su existencia;
esperan una asignaci’on. Eso se acabo. Antonio Miranda tenfa razon, la infor-

macibn hay que cobrarla.

Preguntémonos: La venden a las empresas?, Los artfculos se ofrecen? Por-
qué en Harvard si lo hacen?

LA DISTRIBUCION

Poner el producto donde lo necesita el consumidor. Porqué tener un solo
local? si las iglesias, los bancos y los hospitales ya tienen sucursales.

La informacién debe ser oportuna, debe enviarse a la casa, a la oficina.
LA COMUNICACION

Informacibn... creo que la manejan pero ya es hora de informar sobre la
informacién, no teman a la publicidad! ha existido siempre.

Finalmente las ventas. No he visto a nadie vendiendo una Biblioteca (a no ser
porque esté quebrado).

Ofrézcanla. Hablen de sus beneficios. Persuadan a sus usarios. No entiendo
“porqué si tienen un buen producto til a la comunidad no lo venden.

SATISFACCION DE NECESIDADES

Realmente no existe informacion suficiente para afirmar que el usuario de
las bibliotecas estd o no satisfecho con los servicios que est4 recibiendo. Solo

Rev. Interam. Bibliotecol ogla 253 Medelifn, 3(1-3) Ene—Dic. 1980



lo asumimos. Hay que preguntarle y determinar cuil es el motivo entre
todas las variables.

El problema pueda provenir también de la competencia y los sustitutos.

Ayer of que los cientificos desarrollaron sus propios canales de informacion
y compitieron con las blbhotecas

Todos {os sistemnas que utilizan los usvarios para proveerse de la informacién.
La gente no necesita bibliotecas, riecesita informacién.

VARIABLES EXTERNAS

El problema podria estar igualmente en variables externas no controlables:

— El gobierno

— Los organismos responsables del manejo de la informacién en Co-
lombia

— En la politica. En el sistema

— Los directivos de la Universidad o

-~ Todo el sistema educativo

Lo importante sefiores es hacer un diagnostico de -donde estamos?
Dénde queremos estar? Cuérito tiempo?
‘Dénde podriamos llegar si no hacemos nada?.

Estrategias para logratlo

Sistemas de medicion y evaluacion.

La gente necesita su producto, es un producto de alto consumo para esta
década! .

CONCLUSIONES

Como dije anteriormente, un enorme aumento en la actividad investigadora
obliga al mundo de los negocios, de la industria y del gobietno, a reconside-
rar el valor que la 1nformac1on tiene en casi todos los campos de la actividad
humana.

Los canales existentes para la diseminacién del conocimiento almacenado, no
son ya adecuados para las nuevas necesidades, y el empleo de ordenadores
electronicos, con su capac1dad de manipular grandes masas de datos a una
elevada velocidad unitaria, parece prometer una salida-del creciente panta-
nal de material impreso.
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En su momento las propias posibilidades de las mdquinas produjeron un
efecto directo tanto en las mentalidades profesionales como en las profanas,
respecto al papel de lasbibliotecasen la sociedad, y el dramdtico vuelo del
primer Sputnik dio un nuevo impulso a la participacién del bibliotecdlogo en
los asuntos de la ciencia. Los cientificos, al igual que los humanistas, encon-
traron un sitio en las tareas del bibliotecariado, y a la jerga técnica de la
profesién se afiadié todo un nuevo vocabulario derivado de la electrénica, de
las comunicaciones, de la ingenierfa de sistemas y de la teorfa de la informa-
cién (v.gr., ruido, mal funcionamiento, programacién en lfnea, modelo mate-
matico, reticulado, PERT). Més a(n: el cuerpo de personal de las bibliotecas
esta siendo invadido por ingenieros, procesadores de datos y disefiadores de
sistemas, que han traido con ¢llos una nueva terminologfa para los conceptos
ya establecidos en bibliotecologfa, por ejemplo, la la%or de consulta se ha
convertido en recuperacidén de la informacién o transferencia de la informa-
cion; los tftulos por materias, en descriptores; las colecciones de materiales
de las bibliotecas, en el almacén; la biblioteca es un centro de informacién, y
el propio bibliotecario, un especialista en informacién.

A esta invasion de su dominio, antaiio tranquilo y confortable, y a la amena-
za de desempleo tecnoldgico, los bibliotecarios estén reaccionando como en
otro tiempo lo hicieron los escribas de palacio, los lauditas,los fogoneros de
tren, y todos los demas grupos que alguna vez se han visto amenazados.
Algunos ignoran a los invasores pretendiendo que se trata de seres cuya
actividad no tiene consecuencias ni importancia con relacion a sus responsa-
bilidades y esfera de accién como bibliotecarios.

Otros se muestran combativos y mantienen con ardor que la nueva tecnolo-
gfa no es adecuada para las operaciones que exige una biblioteca.

Los hay también que niegan la existencia de la crisis y también quienes
tratan de llegar a un entendimiento con los invasores, en la esperanza de
enriquecer la biblioteconomia con los valores que las innovaciones posean.
Cualquiera que sea el término final de este con(}licto, puede servir como un
caso interesante de estudio de la dindmica de una profesién que se enfrenta
con la necesidad de un cambio radical.

Pero por mas que sea preocupante para sus miembros la presente desorienta-
cion de la profesion, los resultados definitivos pueden ser valiosos.

A causa de la naciente “ciencia de la informacién”, el bibliotecblogo, por
primera vez en su dilatada historia, se estd viendo obligado a formular cons-
cientemente su papel en la sociedad, a examinar criticamente sus bases inte-
lectuales y a comprenderse a s{ mismo, como un sistema integrado que sirve
al hombre, como miembro de la sociedad y como individuo, a loqargo de
toda su vida. ,
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