LA COMERCIALIZACION DE LOS
SERVICIOS DE INFORMACION Y
DOCUMENTACION EN INGENIERIA
SANITARIA Y CIENCIAS DEL AMBIENTE**

Orlando Arboleda-Sepalveda *

Se aborda el problema de lo comercilizacion o “marketing” de
los servicios de informacién y documentocion en América Lating
y se enfatiza en las acciones desarrolladas en este sentido por el
Centro Coordinador de la Red Panamericana de Informacion y-
Documentacién en Ingenieria Sanitarin y Ciencias del Ambiente

(REPIDISCA).

INTRODUCCION

El tema del “Marketing’” o de la comercializacion de log servi-
cios de informacién y documentacién, a pesar de su tremenda im-
portancia en la época actual ha sido insuficientemente tratado en
nuestra regién. Esto puede observarse en la -escdsez de literatura
sobre el tema. A nivel de los sistemas de informacién, este aspecto
solo se ha tratado en forma introductoria en dos reuniomes. Una en
1978, durante una Reunién Iberoamericana en Madrid®) y ofra,
.dentro de la 122 Mesa Redonda del! Sistema Agrinter en 1981 en
Republica Dominicana®, ' :

La falta de personal capacitado y la forma asistemitica en que
.Sg aplican lag técnicas de comercializacién en el area.de la informa-
cién se explicaria, entre otras, por las siguientes razones:

— Los responsables de las bibliotecas especializadag y de los cen-

* Gerente REPIDISCA : Red Panamericana de Informacién y Documentacion en
Ingenieria Sanitaria y Ciencias del Ambiente.

** Grupo de trabajo sobre la capacitacién de usuarios y la comercializacién de los
servicios de informacion (REPIDISCA}. 25-29 de noviembre de 1985. Lima, Peri.
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tros de documentacién e informacién en nuestros paises, parten
del supuesto firmemente arraigado, de que la informacion es
un elemento cuya utilidad e indispensabilidad nadie va a cues-
tionar.

Este supuesto conduce a conclusiones alejadas de la realidad.
Por ejemplo, se piensa que todo estudiante universitario, pro-
fesor, investigador 0 profesional, autoridades a nivel de toma
de decisiones, planificadores, etc.. conocen y realmente utilizan
log servicios bibliotecarios y de informacion,

Afortunadamente algunos especialistas en bibliotecologia y cien-
cia de la informacién en nuestra regién, se han dado cuenta
que este puesto es nada més que Una ilusién y que es necesario
promover la capacitacién y aplicar técnicas de comercializacion
en el ofrecimiento de log servicios de informacién y documen-
taciéon

Otra de las razones de la escasa aplicaciéon del marketing en estos
servicios es el hecho de que las bibliotecas y centrog especiali-
zados de documentacion, dependen por lo general de instituciones
oficiales, no lucrativas, Tales instituciones, por lo general buro-
cratizadas, dificilmente apoyan un plan de comercializacién de
sus productos y servicios y mucho menos estarian dispuestas a
facilitar y a financiar actividades de promocién y comerciali-
zacion.

La miopia en la mercadotecnia ta] como lo aprecié Levitt! hace
25 afios, en un ambiente empresarial sigue teniendo vigencia
ain en nuestros dias. Se diria que un porcentaje muy signifi-
cativo de los responsables de los servicios de informacién y docu-
mentacién, no han podide definir la naturaleza de su actividad,
no han sabido orientar sus funciones, ni tampoco han logrado
plantear correctamente sus objetivos.

Muchos encaminan todos sus esfuerzos y recursos a la adquisi-
¢ién y procesamiento de libros y revistas; otros se apasionan
por el establecimiento de sistemas automatizadoes: algunos in-
vierten demasiado tiempo y recusos en la mlcrorreproduccmn

v la reprografia; otros tantos estdn més interesados en las
belecomunicaciones que en el verdadero objetivo que es la trans-
ferencia de informacién a los usuarios.

En las bases anteriores se olvida e! enfoque de sistema aplicado
a los servicios de informacién. Un pensamiento y accién integral
de esos componentes seria lo indicado. Sin embargo, por lo ge-
neral no se trabaja asi en nuegtros paises,
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Siendo esta la situacién seria inapropiado esperar que el esta-
blecimiento y operacién de los servicios de informaeién pudie-
ran enmarcarse dentro del concepto y las técnicag de comercia-
lizacion, puesto que se deja a un lado la esencia y la naturaleza
de su “negocio”,

El “negocio” de un sistema o servicio de informacién especia-
lizada, no es la compra de libros y revistas, ni ¢! manejo de
computadores, ni la reproduccién de documentos, ni la produc-
cién de microfichas. Su negocio es el apoyo a los objetivos de
las instituciones y de la comunidad con informacién de calidad
que safisfaga las necesidades, deseos- vy demandas tanto indivi-
duales como institucionales.

El presente Grupo de Trabajo de la REPIDISCA es el primero
en América Latina que se dedica por entero a tratar el asunto en
forma concreta y a proponer acciones de seguimiento dentro del plan
de desarrollo de la Red Regional. La idea de realizar este Grupo de
Trabajo resultd como una continuidad natural de proyectos rela-
cionados con el acceso a las fuentes de informacién coauspiciados y
llevados a cabo conjuntamente por la Unesco/PGI y 1a OPS/CEPIS.

No se podria seguir adelante con el desarrollo del tema sin cau-
sar confusién si antes no se explican algunos términos fundamen-
tales, tales como la operatividad de una red de informacién y el
concepto aplicado de la comercializacién de los servicios y produc-
tos de una red o sistema de informacién.

El concepto de Red implica que cada componente, centro coope-
rante o centro coordinador, desempefia un papel activo en el desa-
rrollo y operacién de toda la Red o sistema de informacién. Todos
los miembros se mantendran comunicados y plenamente informados.
Todos participaran de alguna manera en la toma de decisiones a
diferentes niveles, tanto en ajustes estructurales como coyunturales
de la Red y sus servicios, El enfoque de Red significa también que
Nho es una empresa puramente econdmica, téenica ¢ de servicio sino
una institucién social en cuyo funcionamiento y supervivencia todos
los miembros participan activamente ¥ por tal razén se sienten
vivamente interesados y comprometidos.

Una organizacién regional o nacional asi entendida puede per.
manecet firme y activa ain dentro de ambientes cambiantes tanto
en areas técnicas como administrativas y aun econémicas.

Una participacion activa impliea que los intereses de la comu-
nidad de los diferentes grupos de usuarios son atin méas importantes
que los aspectos técnicos y operativos de la Red.
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E] concepto del mercadeo dentro del Proyecto Regional de la
REPIDISCA ha sido tomado en consideracién en sug diferentes fases
de planeamiento, disefio y operatividad con incidencia en todos los
componentes de la Red. En aras de una mayor claridad en el desa-
rrollo de la exposiciéon conviene elaborar una definicién del concepto
de mercadeo 0 “marketing” con base en las diferentes aeepciones
encontradas en la literatura profesional. La que se adapta més al
ambiente de los servicios de informacién es la presentada por Ko-
tleri!y), la cual se podria reajustar en la siguiente forma:

“Una de las ciencias gociales aplicadas cuyo interés principal es
el manejo del intercambio de relaciones entre personas o insti-
tuciones que suministran productos o servicios (productores o
proveedores) y sus clientes actuales o potenciales (consumido-
res o usuarios). Se interesa por la optimizacién de la calidad
de esas relaciones de intercambio entre proveedor y usuario
mediante una armonizaciéon de las capacidades y recursos del
proveedor con las necesidades expresadas o no del usuario. El
principio central en el cual descansa la aplicacién de las técnicas
del “marketing” es pues, el de que los beneficios para el usua-
rio tienen prioridad frente a las ganancias del proveedor. El
factor clave del proceso de mercadeo es su énfasis en la satis.
faccién de las necesidades de los diferentes grupos de usua-
rios. En este gentido hay una diferencia con la funcién de venta
en un ambiente industrial, la cual tiene que ver prioritariamen-
te con maximizar el provecho 0 las ganancias del proveedor o
el productor”.

Una vez aclarado el concepto de “marketing” o comercializa-
¢ién, sera conveniente explicar que la presente exposicién enfatizara
en las acciones desarrolladas por ¢l Centro Coordinador Regional de
1a Red. Con esto se anticipa que la intensidad o profundidad en que
se han llevado a cabo acciones de comercializacion ha sido relacio-
nada con la digponibilidad de tiempo y recursos, frente al desarrollo
de otras acciones propias del Centro Coordinador, relacionadas con
¢l planeamiento, disefio, elaboracién de instrumentos de trabajo ¥
capacitacién, cooperacién téenica, ete. Acciones todas indispensables
para la estructuracién, puesta en marcha, operacién y desarrollo de
la Red Regional en su conjunto. A esta situacién se afiade el hecho
de que los escasos cuatro afios de operacién son un periodo insufi-
ciente para que una red sectorial de informacién en nuestra Region
pueda haber aleanzado el grado de consolidacién deseada. Se podria
decir que la situacién actual demanda aun un gran esfuerzo en pro-
mocién o convencimiento y de consolidacién en el nivel institueional
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El Centro Coordinador Regional por lo tanto trabaja a un nivel
macro, no pensando en la autosuficiencia y en el establecimiento de
una red monolitica con una gran cabeza. Sino haciendo énfasis en
la puesta en marcha, el crecimiento ¥ el desarrollo de los eentros y
las redes nacionales.

El Centre Coordinador Regional desarrolla métodos, planes,
estrategias e instrumentos de coordinacién, transfiere resultados de
la experimentacién, promueve y ofrece apoyo técnico y capacitacién
en lag instituciones cooperantes. Con estos antecedentes seri mas
facil explicar las cuatro dreas de la comercializacion dentro de las
cuales el Centro Coordinador Regional ha promovido y puesto en
practica sus actividades.

Para efectos metodolégicog en la exposicidn del tema se han
considerado de forma aislada los cuatro elementos de la comercia-
lizacion tal como se ha tratado dentro del desarrollo y operacién de
la REPIDISCA. Sin embargo, los cuatro elementos en la practica no
se pueden concebir sino en una completa interaceion e integracion.

1. POBLACION DE USUARIOS

En este aspecto, en la fase de planeamiento, disefio y promocion
de la Red17, 2! sg hicieron amplios estudios a fin de identificar un
perfil general de interés que sirviera de punto de partida para suce-
sivos reajustes en la orientacion del sistema regional de informacion,
atendiendo a las necesidades reales de los diferentes grupos de usua-
rios potenciales en los paises. Este amplio perfil de interés se refleja
en los criterios de seleccion de informacion de la Red, los cuales
constituyen el marco de referencia para el proceso de disefio de per-
files de interés institucionales e individuales en el Centro Cocordina-
dor Regional y en los centrog cooperantes®,

Estos primeros cuatro afios de operacién representan una fase
de desarrollo y prueba del sistema en la atencién a los usuarios me-
diante servicios automatizados y también con productos y servicios
que se ofrecen en forma manual. Esto ha provocado gue a partir del
quinto afic de operacién se prevea el establecimiento en el Centro
Coordinador Regional, de una nueva configuracion automatizada pro-
pia, con una minicomputadora y varias microcomputadoras. En estas
circunstancias, con una mayor autonomia en su operacién e inde-
pendencia en su manejo, serd mas factible el disefio y afinamiento
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de servicios acordes con las necesidades de los diferentes grupos de
usuarios, asi como el establecimiento de un gistema gerencial de in-
formacién para un manejo mas apropiado de les recursos documen
tarios y de informacién,

‘Como correspondia en esta primera fase operativa de la Red,
se han continuado haciendo estudios v sondeos informales entre dife-
renfes grupos de usuarios tanto a nivel local como regional, a fin
de lograr la retroalimentacién de datos que permitan disefiar en su
oportunidad, servicios que satisfagan con mayor propiedad las ne.
cesidades especificas de informacién bibliogrifica y no bibliogra-
fical® 20),

Sin descuidar la atencién a los usuarios individuales, se han con-
centrado esfuerzos en € estudio v desarrollo de mecanismos que
permitan la satisfaccién del grupo de los usuarios institucionales en
su mayoria, integrada por las organizaciones patrocinadoras de los
centros cooperantes de la Red.

No se puede pasar por alto la evidencia en nuestra Regién de
una escasa tradicién en la utilizacién de las fuentes de informacién.
Por tal motivo log estudios de usuarios y de uso de la informacién
necesariamente seridn una responsabilidad que deseansa principal-
mente en las instituciones nacionales de la Red, cuyos resultados y
recomendaciones deberin ser transferidog al Centro Coordinador Re-
gional para ser tomados en cuenta en su programa de mejoramiento
vy creacion de servicios y en sus planes de apoyo, cooperacién téc-
nica y participacién en la capacitacion de los usuarios.

2. DISENO Y OFRECIMIENTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Fl disefio y mejoramiento de los servicios y productos de infor-
macién de cardcter innovativo es un trabajo que se desarrolla estu.
diando la clientela, obteniendo Ja reaccién de los usuarios, observando
st comportamiento, analizando los servicios ofrecidos por sistemas
similares en otros sectores, realizando reajustes a los servicios y
adaptandolos a las necesidades cambiantes de los diferentes grupos
de usuarios.

Son varios los ejemplos en la Regién en donde han considerado
como innovacion, la adquisicién de maquinaria y equipo sofisticado,
que al poco tiempo queda en desuso por limitaciones técnicas eco-
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némicas, administrativas o de apoyo institucional y en la mayoria
de los casos por una falta de politica de informacién.

Contrario a lo que se piensa corrientemente el concepto de inno-
vacién no pertenece al Ambito cientifico o tecnoldgico, sine més bien
al drea de las ciencias sociales. Su esencia estd en la comunidad, en
la clientela, en el usuario o consumidor, Sélo una vez que el producto
o servicio ha alcanzado una amplia aceptacién, ha demostrado su
utilidad y ha reflejado una demanda significativa, es cuando se con-
gidera que se ha logrado una innovacion,

En este sentido ya se han obtenido en forma selectiva, datos
sobre 12 opinidn de -algunos grupos de usuarios sobre los servicios
actuales y sobre Jos tipos de servicios que deberian ofrecerse a corto
¥ mediano plazo.

'Esto se ha logrado mediante consultas con especialistas en las
diferentes ireas de interés para la Red; sugerencias de los respon-
sables de los servicios de informacion en los paises; comentarios de
los participantes a reuniones y conferencias promovidas o realiza-
dag por la OPS/CEPIS en su sede o en los paises, etc.

El lanzamiento de los servicios y productos basicos de la Red
ha recibido atencion especial en cuanto a buscar un mejoramiento
constante en los siguientes aspectos relacionados con el apoye a la
solucién de problemas o a la toma de decisiones de los usuarios:

— accesibilidad a la informacién de potencial utilidad;

— agilidad del servicio de tal manera que el usuario esté en con-
diciones de utilizarlo con la frecuencia deseada;

— garantia de confiabilidad en el servicio por parte del usuario;

- — compatibilidad con, y apoyo efectivo a las actividades regulares
del usuario.

Muchos datos y experiencias sobre las necesidades de los usua-
rios y log tipos de servicios para satisfacerlas: han sido acumulados
v analizados de tal manera que algunos de los actuales servicios y
productos se han meodificado, otros serdn refinados a corto plazo
v Nhuevos servicios serdn lanzados en forma definitiva en un futuro
proximo, FEstas modificaciones, adaptaciones de los serviciog serdn
implementados a medida que la infraestructura y las facilidades téc-
nicas lo permitan, como en el caso de la préxima instalacién de los
nuevog servicios de computacién.,

~Para ilustrar los cambios realizados y Jas modificaciones pre-
vistas se mencionan los ajustes que han afectado 1a base de datos
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de la Red. En primer lugar ésta se ha incrementado con la inclusién
de los registros de documentos existentes en la biblioteca del “Ce-
pis”. Se ha enfatizado en la conveniencia de activar la participacion
de instituciones vinculadas con la gestion ambiental y la ecologia a
fin de fortalecer estas reas en la base de datos.

La presentacion fisica de los subproductos impresos de la base
de datos ha sufride reformas positivas busecande dar mayores faei-
lidades en su utilizacién de parte de los usuarios. En este sentido
se han adoptado tipos de letra més legibles; mejor utilizacion de
log espacios en el papel, disposicion méas adecuada de los diferentes
elementos de las referencias bibliograficas; simplificacién y mejo-
ramiento de los indices tematicos y de autores.

Se ha trabajado también en el logro de una consistencia mayor
en la elaboracién y presentacion de 10s restimenes, En este aspecto
los progresos siempre son mAs lentos por tratarse de diferentes ana-
listas de informacion dispersos en los paises, con capacitacion, expe-
riencia y propodsitos muy variados. No obstante se continiia traba-
jando en la produccién y mejoramiento de manuales y normas de
indizacién y elaboracién de resimenes; el asesoramiento regular
por correspondencia y la realizacién de actividades de capacitacion
para los responsables de los servicios de informacion en los centros
cooperantes. : :

En cuanto al potencial de generacién de una mayor variedad de
productos y servicios se ha producido en forma experimental y pro-
mocional un REPINDEX especializado en “Residuos Sélidos” para
atender las necesidades de -este grupo especializado de usuarios. Se
tienen. abiertas las posibilidades de continuar produciendo servicios
similares en otras Areas prioritarias para otros grupos de usuarios
de la regidn,

Para un futuro casi inmediato se estudian las posibilidades de
reducir la produccion del REPINDEX de caracter general, tal como
se estd publicando ahora, y mas bien producir una proporcién apro-
piada de REPINDEX especializados con el fin de atender més espe-
cificamente las necesidades de informacién de grupos de usuarios
en sus Areas prioritarias de interés.

También en forma experimental estd en proceso de preparacién
el primer REPINDEX nacional, cubriendo toda la documentacién de
Chile: existente en la base de datos,

En fase preliminar de prueba y promocién se han producido
listados en temas especificos relacionados con el contenido y los ob-
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jetivos de reuniones y congresos nacionales e internacionales. Estas
experiencias estin orientadas a sentar las baseg para lo que en el
futuro se convertira en el ofrecimiento de REPINDEX especializados
en dreas prioritarias, En esta forma los recursos seran mejor apli-
cados a participar en la solucién de problemas especificos ¥ en menor
grado a la produccién del REPINDEX general cubriendo todas las
ireas de la Red. :

Se han realizado en forma no sistematica, bisquedas en la base
de datos sobre temas especificos a solicitud, como preambulo para el
establecimiento de servicios de diseminacién selectiva de informa-
cion (SDI) vna vez instalada la nueva configuracién de computa-
cién en el CEPIS,

Las bisquedas manuales siguen siendo una opcién apropiada para
el ofrecimiento de un servicio regular, aprovechando la excelencia de
las colecciones disponibles en la biblioteca del CEPIS,.

Otro de los servicios que ha merecido especial atencién es el de
las tablas de contenido de revistas, Se ha fomentado la produecion
de estos servicios a nivel nacional, pero ademds se ha continuado
el ofrecimiento del TABCONT/CEPIS en forma bimestral cubriendo
unog 150 titulos de revistas regionales y mundiales.

Este servicio también ha sido mejorado a partir de agosto de
1985 convirtiéndolo en un servicio colectivo, mediante la adicién a
cada tabla de contenido de las siglag de las instituciones que estan
suscritag a las revistas anunciadas. En esta forma el usuario amplia
las posibilidades de multiple acceso a los documentos ¥ la consulta
de las fuentes de informacién en los centros cooperantes mdis cer-
canos,

3. CANALES DE DISTRIBUCION O DISEMINACION

, En este terreno, el ambiente latinoamericano y del Caribe pre-
senta una situacién de deficiente infraestructura de comunicacidn
v telecomunicacién agravada por la insolvencia econémica y la difi-
cultad de manejo de divisas extranjeras. Por tales motivos las estra-
teglag y alternativas de solucién han sido multiples y variadas de
acuerdo a la consideracién de casos especificos.

En lo que concierne a la distribucién y al acceso de los usuarios
a los servicios colectivos de 1a Red, el Centro Coordinador Regional
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se ha responsabilizado de fomentar un intercambio y entendimiento
con las instituciones cooperantes de la Red. Este mecanismo consiste
en que todo centro cooperante activo que aporta informacion para
la base de datos ¥ que participa en el desarrollo y promocién de la
Red, recibe en retribucién todos los servicios generados en ¢ Cen-
tro Coordinador Regional, tales subproductos de las bases de datos
o de los servicios reprograficos, siempre que sean bajo el control y
para el uso institucional. Otros servicios de caricter particular estan
sujetos a los costos regulares oficialmente fijados para cada servicio.

A fin de facilitar el intereambio y el aceeso en forma horizontal
entre los centros cooperantes, se han hecho estudios sobre las alter-
nativas pogibles de establecer un mecanismo de pago por servieios
de informacion® 1, Entre estas alternativas se ha considerado fac-
tible 1a utilizacién de cupones similares a los que el sistema AGRIN-
TER ha probado durante los ultimos siete afios. Otra de las alterna-
tivas sugeridas ha sido la del establecimiento de un fondo rotatorio.
Sin embargo, cualquiera de los dos sistemas deberd superar algunos
aspectos de cardcter administrativo y apoyo logistico, lo cual tomara
todavia algtin tiempo prudencial.

No obstante este necesario compéis de espera, se han tomado
ya otras medidas complementarias para facilitar el acceso de un cre-
ciente nimero de usuarios a las fuentes de informacién registradas
en las bases de datos de la REPIDISCA. Una de estas medidas se ha
puesto ya en ejecucién tras la instalacion del laboratorio de micro-
fichas en la sede del CEPIS.

En esta primera fase se ha logrado colocar 400 juegos de micro-
fichas en 14 paises miembros, lo cual constituye a la fecha un 5%
de la base de datos total y un 10% de los documentos disponibles en
las colecciones del CEPIS. Porcentaje de microfichas que han gido
elaborados en los ultimos diez meses en caracter experimental, su-
jeto a mejoramiento en su presentacion e incremento ya programado
en su produccién a partir del afio siguiente, 1986.

Simultdneamente se han realizado consultas entre los centros
coordinadores que reciben las microfichas con el fin de conocer su
grado de organizacién para €l servicio a los usuarios; las facilidades
técnicas con que cuentan; los medios de promocién que utilizan para
hacer conocer €l servicio, lag dificultades encontradas en el manejo
y utilizacién de las microfichas.

Con base en estas consultas, se ests llevando a cabo un plan de
fortalecimiento de los centros mediante la asignacién de equipo lec-
tor y lector/impresor de microfichas, Plan que se ha iniciado con
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la entrega de equipo lector a los siguientes centros cooperantes (Cuba,
Perd, Chile y Bolivia),

Por €l otro lado, en la elaboracién de los miniproyectos que los
paises han sometido al CIID de Canadi, se ha recomendado la in-
clusion de equipo reprografico tal como maquinas y accesorios de
fotocopiado y de microfichas.

Reforzando este proyecto a partir del afio entrante 1986, el pro-
vecto de REPIDISCA CEPIS/CIID contempla 1a dotacién de varios
centros en los paises con miquinas lectoras/impresoras de micro-
ficha, junto con un incremento sustancial en la produccién de micro-
fichas tanto en el Centro Coordinador Regional como en log paises,
con el fin de lograr poner en microfichas, un porcentaje cercano al
100% de la documentacion registrada en la base de datos de la RE-
PIDISCA. ' ' ‘

4. PUBLICIDAD, PROMOCION, VENTAS Y
ADIESTRAMIENTO DE USUARIOS

Este es un componente esencial de la comercializacién de los
servicios y productos de informacién, al cual se le ha asignado una
atencién préctica importante dentro de esta fase de operaciéon de
la Red y se han previsto nuevas acciones a corto y mediano plazo.

Hay que reconocer que en el drea de la informacién y documen-
tacién no siempre es factible disefiar y ofrecer servicios basados en
estrictos estudios e investigaciones de mercado. Mas bien, el lan-
zamiento de los servicios est4 fundamentado en las experiencias de
otros servicios y sistemas similares y en la disponibilidad de los re-
cursos técnicos y econdémicos,

La situacién sugerida en el pirrafo anterior implica, por lo
tanto, el desarrollo y ejecucién de actividades continuadas de pro-
mocién integral. Cuando se menciona promocién integral, se entiende
que en ella se incluye no sélo el producto y el servicio sino también
las instituciones, en este caso, las bibliotecas y centros especializados
de informacién y documentacién, con el fin de crear, fortalecer y
estimular el interés de los usuarios potenciales hacia dichas fuentes
¥y servicios,

Muy variados han sido los mecanismos de promocién utilizados
por el Centro Coordinador de la REPIDISCA, los cuales han sido
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explicados en distintos foros regionales y nacionales como modelos
a ser adaptados v seguidos por las instituciones cooperantes en los
paises de “marketing” que han sido puestos en préctica, se mencio-
nan los siguientes, sin que el orden cde presentacion indique grados
de importancia:

4.1. Consultores de la OPS/CEPIS. Durante su participacion en

misiones de cooperacién técnica, capacitacién, reuniones de
especialistas, etc. relacionan sus actividades con la utilizacién de los
servicios de la Red y sugieren el apoye de los técnicos en las redes
nacionales de la REPIDISCA.

4.2, Misiones de promocion de la REPIDISCA realizados por el per-

sonal de la Red, tanto a nivel regional como nacional, Misiones
generalmente combinadas de promocién, apoyo técnico y adiestra-
miento. Estas misiones estén dentro del programa anual regular del
Proyecto de REPIDISCA., '

4.3. Avisos sobre los servicios de la Red en revistas técnicas v de
divulgacién en ingenieria sanitaria y ambiental en la Regitn
y fuera de ella,

4.4. Publicacién de articulos sobre la Red en revistas regionales e
internacionales de bibliotecologia y ciencia de la informa-
cion 4 8 18), '

4.5. Elaboracién y difusién de folletos en varios idiomas, sobre la
REPIDISCA y sus servicios,

4.6, Preparacién de afiches sobre la Red para colocar en lugares
apropiados en las instituciones nacionales del sector,

4.7. Los productos mismos de la Red. Envio de copias promociona-
les de REPINDEX, TABCONT, Boletines técnicos, ete.

En conversaciones con autoridades nacionales y durante las reu-
niones téenicag regionales v del Grupo Consultivo de la REPIDISCA,
se ha propuesto que a nivel nacional se busque la financiacién para
la ampliacién del tiraje de REPINDEX y del servicio de Tablas de
Contenido. Las matrices de estos dos servicios han sido puestas a
disposicién de los centros coordinadores nacionales y de las institu-
ciones interesadas en los paises.

4.8. Otros serviciog en caracter promocional, Bisquedas bibliogré-
ficas, fotocopias, microfichas enviadas a solicitud en caracter
promocional gratuito a usuarios institucionales e individuales,
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4.9. Juegos de transparencias y folletos explicativos de ]la Red para
ser utilizados en eventos especificos y en reuniones nacionales
o internacionales,

4.10 Informativo REPIDISCA. Boletin de difusién y coordinacion de
la Red a nivel regional orientado a mantener informados a los
centrog e instituciones cooperantes y patrocinadoras.

4.11, Seguimiento por correspondencia. E! tiempo y los costos dedi-

cados a este rubro son bastante significativos porque se con-
sidera indispensable que Ias instituciones que participan en la Red
requieren el contacto real permanente, a fin de que se sientan parte
del sistema. Esta comunicacién va desde un simple acuse de recibo
hasta el llenado de una encuesta, las observaciones a una hoja de
entrada o la sugerencia de la conveniencia de realizar algin evento
promocional o de capacitacion,

4.12. Registro de informacion sobre la Red v sus servicios, en direc-
torios de servicios especializados, guias de bases de datos, ete,
a nive! regional ¥y mundial.

4.13. Participacién en reuniones de trabajo de otras redes y siste-
mas de informacion afines y aporte de materiales y metodolo-
giag como modelo de integracion de redes sectoriales (L, 19, 11, 18

Una gama de posibilidades de promocién de los servicios estan
en estudio y deberin ponerse en practica en fases mas avanzadas
de la Red. Hay algunos dispositivos promocionales que ameritan ser
utiizados una vez que la Red en su totalidad alecance un grado mas
avanzado de desarrollo o cuando consoliden algunos servicios y pro-
vectos que ahora estin en fase de prueba, En este sentido se prevé
la realizacién de “video casettes”, juegos de slides, peliculas, ete.
para promocién de la Red en diferentes ambientes.

4.14. No podrian mencionarse todos estos mecanismos promociona-

les sin afladir que los precios de los servicios también son un
elemento significativo de atraccién a los usuarios potenciales. La
venta de alguna manera refleja el grado de éxito en que se ha con-
ducido Ia promocién, Aqui se debe considerar e! hecho de que el
concepto de venta es no solamente el pago por los serviciog gino tam-
bién el volumen de solicitudes recibidas y satisfechas. Pero también
es un indice de aceptacion de la Red y sus servicios, el grado en que
se capta el apoyo institucional y financiero de entidades patrocina-
doras nacionales v extranjeras.

En este aspecto, la “venta” de la Red y de los servicios se com-
plementa con la elaboracién de propuestas de financiamiento a or-
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ganismos nacionales e internacionales. Otro tanto podria decirse de
lag instituciones nacionales que elaboran ¥y asighan presupuestos
regulares dando atencién especial a los componenies de manejo y
transferencia de informacién y documentacion.

En lo que concierne al Centro Coordinador Regional, ademas de
ofrecer los productos y servicios a los Centros Cooperantes como
una retribucién a sus aportes de insumo a la base de datos y co-
operacién en otros aspectog de operacion de la Red, ha establecido
tarifas diferenciadas que favorecen a log Paises Miembros,

La promocién de la Red y de los servicios de informacion, al
igual que la capacitacién de los usuarios son funciones que exigen
su figuracién permanente en log programas y en log presupuestos de
todos los organismos que apoyan, manejan y ofrecen servicios de in-
formacidn.

De igual manera se requiere un cambio en la mentalidad de las
autoridades en lo que concierne a la promocion, comercializacion y
relaciones pUblicas. Por lo general, estas autoridades proceden del
mundo académico y de instituciones oficiales y no lucrativas. Por
tal razén el “marketing” y las “relaciones piablicas” carecen del
apoyo institucional adecuado en un numero significativo de las ins-
tituciones del sector en nuestros paises. Por lo general, estas auto-
ridades consideran que los recursos que se asignarian a promocion
v relaciones pidblicas constituyen un gasto y no una inversién.

4.15. En el caso de la capacitacién de los usuarios se podria decir

que es casi inexistente, al menos en lag facultades de ingenieria
consultadas. Programas regulares de capacitacién de usuarios deben
establecerse y mejorarse en estas instituciones. Eg sabido que la
educacién de los usuarios de la informacién debe realizarse desde
la infancia. Sin embargo, las instituciones que participan en los sis-
temas y redes especializadas de informacién, tienen dentro de sus
responsabilidades la de crear vy ampliar la comunidad de usuarios
de sug productos y servicios.

La capacitacién permanente de log usnarios en nuestra regibn
deberd ser el mejor instrumento de promocién, Constituye ademas
el mecanismo mis importante en el disefic y mejoramiento de los
gervicios y productos. ;Cémo podrian establecerse servicios apropia-
dos con base en encuestas y opiniones de no usuarios? ;Con opiniones
de personas que ni conocen, ni utilizan informacién? ;O con el
consejo de funcionarios que utilizan insuficientemente estos servi-
cios? ;Cémo ampliar ¢l mercado de los servicios, entre la gente que
no tiene idea de los heneficios que éstos le significan?
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La capacitacién de los usuarios se debe entender como una de
las funciones propias de las instituciones nacionales, Esto se debe
a gue ellas estin mas cercanas a conocer las necesidades reales de
sus propios grupos de usuarios. En este sentido, se espera que
las instituciones nacionales retroalimenten a la Red con datos e in-
formacién que faciliten el disefio de nuevos servicios o el mejoramiento
y reajuste de log ya existentes.

No obstante lo anterior, el Centro Coordinador Regional ha to-
mado la iniciativa de consultar directivos y profesores de las escuelas
de ingenieria; formular propuestas de actividades de capacitaciéon
formal e informal de usuarios de informacién; elaborar materiales
de apoyo a esta capacitacién; y por ultimo, ha elaborade un docu-
mento de base para discusién y estudio hacia la incorporacién en
lag facultades de ingenieria, de un cursc en usoc de las fuentes de
informaeién en ingenieria sanitaria y ambiental. Este documento de
base y un Manual para la Instruecién de Usuarios seran presentados
a la consideracién del presente Grupo de Trabajo.

5. IDEAS PARA LA ACCION A CORTO Y MEDIANO PLAZO

Los servicios de informacién en ingenieria sanitaria y cienciag
del ambiente en la regién han alcanzado un grado de desarrollo acep-
table durante los escasos cuatro afios de operacién, no obstante las
limitaciones ampliamente conocidas de tipo cultural, econémico, ad-
ministrativo e institucional en que se han disefiado, manejado y di-
fundido tales servicios en los paises.

El futuro inmediato de estos servicios tendrid necesariamente
que recibir una reorientacién a la luz del concepto de la comercia-
lizacién, Esto significa que se requiere una accién mis decidida de
las instituciones y autoridades hacia el “perfeccionamiento de esa re-
lacién de intercambio entre el proveedor de informacién y el usuario
de la misma”. Menos énfasis e inversién en la investigacion y el per-
feccionamiento del producto y mayor aplicacién de esfuerzo, tiempo
y recursos en buscar la satisfaccion de los deseos, preferencias y
necesidades reales de los diferentes grupos de usuarios, porque el
servicio 0 producto es una consecuencia necesaria del esfuerzo de la
mercadotecnia y no al! revés como muchas personas podrian pensar.

‘Como resultado de lo anterior, se seialan a continuacién algunas
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sugerencias de caricter practico nacidas de la experiencia en la in-
formacién y operacién de la Red durante los dltimos seis afios.

a) Deben considerarse seriamente las recomendaciones emanadas

de la Tercera Reunitn del Grupo Consultive de 1a REPIDISCA,-
celebrada en Brasilia en 198309, De igual manera debe darse aten-.
cion a las recomendaciones del Taller Regional de la REPIDISCA
realizado en el CEPIS en 198410, Este analisis implica que las auto-
ridades de las instituciones cooperantes deben tomar las medidas
necesariag para buscar el cumplimiento de las recomendaciones gue
no han sido puestas en practica o que sélo lo han sido parcialmente.
De lo contrario, las instituciones nacionales deben exponer amplia-
mente cuiles son los requisitos béasicos necesarios para dar cumpli-
miento a las recomendaciones formuladas en dichos foros regio-.
nales,

b} El comportamiento general de la Red durante estos dltimos cua-
tro afios, sefiala gue su consolidacién en los paises miembros
requiere un esfuerzo continuado de actividades tales como:

— Promocién, Entendida como la accién permanente de convenci-
miento de lag autoridades en los paises, de la necesidad de insti-
tucionalizar los servicios de informacién ¥ documentacion,

Este debe ser un programa regular que implique la sistemati-
zacién de todos log mecanismos e instrumentos de “marketing”
ya menecionados, El programa requiere del seguimiento y del apo-
vo externo de organismos y agencias involucradas en el desa-
rrollo de los servicios de informaecién y documentacién en el
sector,

— Cooperacton técnica. Esta debe ser una accién continuada para
apoyar e incentivar a las autoridades nacionales en el estable-
cimiento ¢ mejoramiento de las politicas de informacién tanto
a nivel de pais como a nivel de las instituciones en particular.
De igual manera este apoyo implica continuar la transferencia
de las nuevas técnicas y metodologias en el manejo y difusion
de la informacién,

— Capaeitacién. Ha sido suficientemente discutida la situacién de
escasez de personal en nuestras instituciones tanto en nimero
como en niveles satisfactorios de capacitacién. Por supuesto, no
se incluye en esta apreciacién, el selecto y reducido nGmero de
centros de documentacién que existen en algunas capitales de
nuestra regidén. Por lo tanto, si se espera que a mediano plazo
la gran mayoria ded los centros cooperantes participen activa-
mente en la Bed, hay que garantizarles un programa continuado
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de capacitacién, ya que las instituciones a las cuales pertenecen
tampoco estin en condiciones de contratar mas personal o de
capacitar el actual en la medida requerida.

A lo anterior se agrega la necesidad de una permanente actua-
lizacion del personal debido a los rapidos cambios en la tecno-
logia de la informacién y a su influencia en las téenicas del
manejo y difusion de la informacién.

— Capacitacion de usuarios. Un programa comprensivo y agresivo
de adiestramiento de usuarios debe contemplar tanto la capaci-
tacién formal como la informal, Entendiendo por la primera,
aquella que se puede ofrecer en las universidades en forma re-
gular, e informal, la que se ofrece diariamente en los centros de
documentacion, a través de la orientacion en el uso de las fuen-
tes y el conocimiento y mejor aprovechamiento de los servicios
disponibles, '

Este programa debe tener varios componentes. El primero, inte-
grado por cursos regionales o subregionales expresamente dise-
fiados para “adiestrar los adiestradores” lo cual causara un efeecto
multiplicador en log paizes,

Otro componente a realizar simultineamente con el anterior es
la “venta” de estos cursos especialmente a lag universidades para
su ineorporacién a sus programas académicos en forma regular.

Un tercer componente seria la elaboracion, prueba y distribueién
de programas modelo y materiales de ensefianza a ser difundi-
dos y adaptados a lag situaciones locales.

Los programas de educacion y adiestramiento de usmarios y de
los especialistas en informacién requieren un significativo anoeyo
econémico, asf como materiales, equipos y técnicas avanzadas,
a fin de que esta capacitacién sea efectiva, Se requiere una gran
accion de coordinacion a fin de aprovechar y de consolidar todos
los esfuerzos institucionales e individuales que ya se encuentran
en diferentes ctapas de desarrolle en los paises, pero que obede-
cen a iniciativas aisladas y sin el apoyo necesaric para su conso-
lidacién y mejoramiento.
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