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RESUMEN
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Se presenta una propuesta de contenido con respecto a la formacion de usuarios de la informa-
cion para ser tenida en cuenta en los programas de bibliotecologia, tanto en pregrado como en
posgrado, permitiendo asi una mayor interaccion de los contenidos tecnicos y administrativos
con la funcion social de la profesion bibliotecologica y la razon de ser del servicio: el usuario o
cliente de la informacion.

Desde cada uno de los aspectos propuestos, se esboza la tematica basica para tener en cuenta en
el proceso ensefianza-aprendizaje del futuro profesional de la informacion, partiendo del con-
cepto de informacion, hasta llegar al proceso de formacion de los usuarios y el mercadeo de los
servicios de informacion.
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This article presents a thoughiful approach about Information-Users education, with the possibility
of being implemented both in graduate and post-graduate levels.

Every proposed aspect outlines the basic topics to be developed by future librarians in a teaching-
learning process. The approach begins with the concept of information and goes on to the user's
educational process and the information services  marketing, which allow for a better interaction
of the administrative, technical contents with the social function of the profession and the raison
d ‘éire of the service: The information user/client.
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INTRODUCCION

iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

De acuerdo con los antecedentes, la evolucién y la situacion actual de la forma-
cién de bibliotecologos en Latinoamérica, capaces de hacer frente al desarrollo de
sisternas y servicios apoyados en tecnologias de la informacion y telecomunicacio-
nes; pero ante todo con la capacidad de ayudar a sus usuarios, identificar sus necesi-
dades de informacion y proporcionarles los medios que faciliten el acceso a ella, se
presenta una propuesta de contenido del area de formacion de usuarios, para ser
implementada en los curriculos de bibliotecologia.

Dada la trascendencia del tema, se considera factible implantar la propuesta en
diferentes paises; por lo que se desarrolla como un planteamiento general de los
temas por tratar con la posibilidad de dividirse en dos cursos o semestres, ya que s¢
involucran aspectos relacionados con la informacidn, los usuarios, los estudios para
conocerlos, los programas de formacién, la planeacion, aplicacion y mercadeo en
las bibliotecas.

Ademas de la justificacion para la implantacién de una tematica de esta naturale-
za en las escuelas de bibliotecologia, se relacionan los contenidos de la propuesta en
forma general de temas y subtemnas, desglosando solamente algunos de los puntos;
partiendo de ideas o conceptos muy amplios, que deben ser retomados y profundizados
en el momento de la implantacién. Constituye en si el enfoque que se le debe dar al
curso, los aspectos mas relevantes que deben conocer y asimilar los estudiantes de
bibliotecologia en su formacion profesional.

De igual forma, la bibliografia que se anexa puede servir de guia u orientacion
para el curso. Al ser un programa tan amplio se tiene la posibilidad de recuperar
referencias relevantes, puesto que cada dia es mas la produccion bibliografica que se
edita al respecto; hay una necesidad inmediata de estudiar a los usuarios desde va-
rias perspectivas y desarrollar estudios y programas que faciliten aun mas la
interaccion usuario-informacion.

FUNDAMENTO DE LA PROPUESTA

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Hoy en dia la informacién, convertida en el cuarto poder de ia humanidad y
primer elemento del objeto de estudio de la bibliotecologia, es fundamental en la
toma de decisiones oportunas para alcanzar el progreso y desarrollo de los miem-
bros de una comunidad. Para ello, la informacidn debe estar a disposicion de todas
las personas, quienes podran utilizarla entonces, de acuerdo con sus necesidades y
capacidades, tanto fisicas como intelectuales.

Su disponibilidad requiere un proceso de organizacién y difusion, no solo en uni-
dades de informacion, segundo elemento del objeto de estudio de la disciplina
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bibliotecologica, sino en diversos medios y formas de comunicacion. Esto implica que
quien lo haga debe poseer conocimientos, habilidades y actitudes al respecto; para asi
cumplir con el fin ltimo del servicio: satisfacer las necesidades del usuario.

Por tanto, partiendo del usuario, tercer elemento del objeto de estudio de la dis-
ciplina, de sus intereses, necesidades, conocimientos, formacion, informacion y re-
creacion, es como debe planearse la capacitacion en las escuelas de bibliotecologia.
Estos tres elementos interrelacionados: la informacion, las unidades de informacion
y el usuario, facilitaran la formacién de un profesional capaz de enfrentar diaria-
mente nuevos retos en e} gjercicio de su profesion.

El bibliotecdlogo siempre se ha visto como un individuo que se preocupa mas por
seleccionar, adquirtr, catalogar y administrar colecciones, que por conocer al usuario
mismo antes de planificar los servicios que pretende ofrecerle. En algunas escuelas se
ha desarrollado la educacion desde una 6ptica humanistica, sin perder la esencia social
de 1a bibliotecologia; es por eso importante que los estudiantes conozcan y analicen
los factores que intervienen en el proceso denominado formacion de usuanos y la
relacidon usuario-unidad de informacién, ofreciendo en el curriculo, cursos comple-
mentarios como psicologia, sociologia, antropologia y metodologia de la investiga-
cion, facilitindoles la posibilidad de abordar un aprendizaje teérico-practico.

La relacién y secuencia de los temas propuestos estan unidos a las demas areas de
estudio de la bibliotecologia; por ello se parte de la informacion en general y de su uso,
COIMO Un recurso necesario para la supervivencia humana. Constituye en si un derecho
del hombre, independientemente de su condicion social, politica, cultural y econom-
ca, que la biblioteca le debe proporcionar como servicio fundamental de ésta. Es por
esto necesario conocer los lineamientos y la filosofia del servicio en general.

Los servicios deben estar orientados a usuarios especificos, personales o
institucionales, cuyas caracteristicas y necesidades particulares, ademas de su com-
portamiento segun el rol que la misma sociedad le haya impuesto y su actitud frente
a los sistemas de informacién, deben ser estudiadas en un contexto antropolégico,
psicoldgico, socioldgico y cultural.

Debido a que estas condiciones se detectan mediante estudios de usuarios, es
preciso que los estudiantes identifiquen entonces, los diferentes tipos de estudios,
los métodos y las técnicas para llevarlos a cabo.

Una vez interiorizados los conceptos, es posible acercar al estudiante de
bibliotecologia a la elaboracion de programas de formacion, con el fin de proyectar
los servicios de la biblioteca y capacitar a los usuarios en el uso del material docu-
mental en fuentes impresas o electronicas, basados en sus propios requerimientos y
no en lo que el bibliotecdlogo cree que ellos necesitan. Para desarrollarios es necesa-
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rio utilizar material didactico de diferentes tipos que apoyen la ensefianza taies como:
impresos, audiovisuales y los programas conocidos como “instruccion asistida por
computadora”.

Este desarrollo de programas de formacion debe proyectarse también fuera de las
bibliotecas. Para ello se requiere conocer los principios basicos del mercadeo y apli-
carlos a las unidades de informacion, entendiendo éstas como instituciones que de-
ben “comercializar’ sus productos y servicios.

CONTENIDOS DE LA PROPUESTA

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Temas Subtemas

La informacién y su uso

Servicio de informacion La ftlosofia del servicio
La estrategia del servicio

Usuario de 1a informacion Conceptualizacion
Enfoque socio-psicologico
Tipologia de usuanos

Estudios de usuarios Conceptualizacion

Antecedentes historicos

Tipologia

Métodos y técnicas para realizarlos

Proceso de formacidn de usuarios Diferenciacion ente educacion, formacion
e Instruccion

Antecedentes historicos

Planeacion de programas de formacion

Matenales de apoyo

Tecnologias de 1a informacion Telecomunicaciones
Instreccion asistida por computador

Mercadeo aplicado a las unidades Concepto de mercadeo

de informacion Objetivos

Planeacion y aplicacién de actividades
de mercadeo

LA INFORMACION Y SU USO

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

El abordar la tematica de la informacién y su uso, conlleva una reflexion a parur
del conocimiento mismo como producto de la transmision del saber y la informa-
cion. El conocimiento es el resultado de las experiencias directas que se tengan con
respecto a algo o a alguien, es necesario haberlas visto, oido o sentido; “en general,
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es un estado disposicional a actuar, adquirido, determinado por un objeto o situacion
objetiva aprehendidos, que se acompana de una garantia segura de acierto”.’

Para el término “informacién”, analizado ampliamente por diversos autores, se
toma como referente la definicion presentada por Shera: “conjunto de datos tratados
con fines de transferencia y recuperacion, transmitidos a traves de la comunica-

cion”.?

También la informacidn puede considerarse como el proposito o la representa-
cion del conocimiento, posee a su vez una naturaleza fisica, objetiva y una imagen
tangible que lo puede generar. Es asi como la finalidad de la informacion, es pasar
datos de un lugar a otro y no necesariamente darse el intercambio de conocimiento;,
ya que éste constituye en ultima instancia, todo lo que un ser humano ha aprendido
o asimilado.

La informacion considerada como un registro del conocimiento obtenido por el
hombre a través de las experiencias, observaciones y experimentos, s utilizada en
diferentes contextos: energia, comunicacion, datos y conocimientos; contribuye a la
toma de decisiones y es utilizada por el ser humano (usuario) para su desarrollo y
prosperidad. Es un recurso basico en la vida de la humamidad y es util en la medida
en que se transmita a otras personas o grupos de personas a través de los medios de
comunicacion en una forma sistematica. La busqueda y recuperacién de informa-
cion tiene un caracter eminentemente practico y utilitario; se parte de una necesidad
especifica que debe tener un objetivo o propdsito preestablecido para que realmente
sea necesidad de informacion.

La carencia de informacion puede considerarse una condicion suficiente de nece-
sidad de informacion, mas no asi el deseo y la curiosidad. Para que efectivamente
haya necesidad de informacion debe haber una informacion que cubra o logre alcan-
zar el objetivo inicialmente propuesto, debe haber una dispombilidad de evidencia
cientifica y una aceptabilidad por parte del usuano mismo, ya que es ¢l quien deter-
mina el nivel de satisfaccion de esa necesidad; el bibliotecélogo sélo esta en condi-
ciones de proporcionarle los elementos para contnbuir al logro de su objetivo. Estas
necesidades son de caracter individual y psicologico, y estan influenciadas, entre
otros factores, por la motivacion, la capacidad de analisis, €l manejo del lenguaje, la
experiencia y conocimientos del area de estudio.

SERVICIO DE INFORMACION

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Es importante partir del concepto de servicio como el conjunto de acciones que
benefician a las instituciones, los grupos y las personas adscritas a una comumdad,

-----------------------------------------------------------------------------

| VILLORO, Luis. Creer, saber, conocer. México: Siglo XXI, 1982, p. 220-221.
2 SHERA, Jesse H. Los fundamentos de la educacion bibhotecologica. México: UNAM, CUIB. 1990. P. 167.
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gue trae, por ende, un provecho o utilidad de tipo econdmico, social, comunitano,
cultural y practico como el uso de la informacién en si misma.

En un contexto mas amplio, €] servicio se refiere a la relacion permanente entre
“comprador” y “vendedor”, de caracter duradero y con el compromiso de continuar
o prolongar el contacto con fines lucrativos para beneficio mutuo. De ahi que exis-
tan diferentes clases de servicios dependiendo del contexto donde se brinde.

Las bibliotecas deben cumplir con la satisfaccion de necesidades informativas,
educativas y culturales dentro de una comunidad. Estos servicios son un “juego de
actividades” en un contexto particular, producto de una necesidad sentida por los
mismos usuarios y en el cual se debe procurar que los recursos bibhograficos y
humanos esten al alcance de todos y contribuyan a la satisfaccion de intereses senti-
dos y expresados; que permita ante todo 1a integracion informacion - usuario.

A través del programa de formacion de usuarios, los servicios deben adaptarse al
medio y a las circunstancias reales y previstas; pianearse estratégicamente con pro-
cedimientos ordenados que permitan evaluar y controlar su efectividad, como con-
secuencia del producto, del precio, la imagen y la reputacion del servicio que se le
brinde al “cliente-usuano”.

Es asi como ¢l servicio de informacion garantiza el flujo de datos en todos los
niveles de una organizacién, facilitando una comunicacién mas eficiente para el
logro de sus objetivos. La oferta y la demanda de las necesidades expresadas, la
motivacion y la comunicacion, y por ultimo, la efectividad y los beneficios alcanza-
dos a traves de los servicios de informacion, permiten la toma de decisiones acerta-
das y encaminan al éxito del servicio y de la estructura organizacional.

USUARIO DE LA INFORMACION

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Conceptualizacion

Se entiende como usuarios de la informacién a todas las personas que hacen uso
de ésta, basadas en necesidades propias. Se parte del ser social en si mismo, para
ubicarlo luego en un sistema de informacion.

Un concepto mas amplio pretende que el usuario de la informacion experimente
por st mismo el hecho de involucrarse de manera directa en la consecucion de su
satisfactor de tipo informativo; pudiendo ser en un sistema organizado como la
biblioteca [...]; o bien en cualquier acervo o coleccion que carezca de un proceso
de sistematzacion bibliotecaria; sobre todo considerando que muchas personas
llegan a la edad aduilta sin conocer ni acudir a una biblioteca.’

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

3 PALACIOS SALINAS, Carolinay VEGA DIAZ, Maria Guadalupe. Factibilidad de educacién de usuvarios
de la mformacidn en escuelas primarias pablicas de D.F. México: CUIB, 1994, p. 5.
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Enfoque socio-psicologico

El hombre como ser social, inmerso en un conjunto de normas personales y co-
munitarias, tiene necesidades de informacion que debe satisfacer para resolver pro-
blemas de tipo emocional, cognitivo, fisiologico, social, economico, entre otros. Lo
que interesa realmente es que sea consciente de esta necesidad y con su actitud,
habilidades, hibitos y capacidades, asuma una posicion positiva frente a la informa-
cidn para que ésta sirva de apoyo en la toma de decisiones y solucionar los proble-
mas que s¢ le presentan, llevando a considerar esta situacion como una necesidad
objetiva de informacidn, puesto que él es consciente de ella.

Segun Zaida Siqueira Ortiz,* el hombre se distingue de otros seres vivos, por su
capacidad de “hacer cultura” (desde un punto de vista antropologico), de crear nue-
vas formas de convivencia social y, progresivamente, asi como satisface sus necesi-
dades, va desarrollando un pensamiento reflexivo, critico y cientifico,
independientemente de su nivel cultural y de su formacion educativa.

Tipologia

La descripcion de una tipologia de usuanos de la informacion debe fundamentar-
se en las condiciones o caracteristicas de los individuos y en las necesidades de
informacion relacionadas basicamente con la existencia de un problema que requie-
re solucién, y estan supeditadas a la motivacién, orientacion profesional, caracteris-
ticas personales, condiciones sociales, politicas, economicas y culturales; e incluso
a las mismas fuentes de informacion, a la razon para utilizarlas, a los antecedentes y
consecuencias por su uso y a la informacion en si misma.

En general, en el concepto de usuario de la informacion, se considera a todas las
personas, como por ejemplo: nmiios, ancianos, profesionales, estudiantes,
desempleados, amas de casa, entre otras, ya que cada una posee unas necesidades e

intereses especificos de acuerdo con su condicion de vida y requieren tener acceso a
la informacion para elaborar su propio conocimiento.

Generalmente, en la disciplina bibliotecologica, se recurre a una clasificacién
- fundamentada en la persona, unidad de informacién, uso y frecuencia; dando como
resultado tipos de usuarios clasificados por edades, nivel educativo, motivaciones o
intereses, entre otros. Una de las clasificaciones mas comunes esta dada por la rela-
ci6n usuario-unidad de informacion; esto es, por los llamados usuarios reales y po-
tenciales. Se entiende por usuarios reales, aquellas personas de una comunidad que
hacen uso efectivo y sistematico de los recursos y servicios de la biblioteca, la cual

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

4 SIQUEIRA ORTIZ, Zaida. La profesion bibliotecoldgica. En: Jomadas Mexicanas de Biblioteconomia
(20: Saltillo, Coah.). Méxica: AMBAC, 1989, p. 104-105.
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llega a satisfacer sus necesidades de informacién. Mientras que los potenciales, son
aquellos individuos que forman parte de una comunidad y no necesariamente hacen
uso de la biblioteca, pero es probable que en un futuro lo lleguen a hacer.

ESTUDIOS DE USUARIOS

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Pueden definirse como:

el conjunto de estudios relacionados con las necesidades de informacion de
individuos o grupos y su comportamiento en la busqueda y uso de la informa-
cion{...], estan cominmente, pero no necesariamente, relacionados con los
usuarios (o el uso) de un servicio o facilidad particular en el rango de la bus-
queda de informacion o del comportamiento del uso de la informacion de
individuos o de grupos.’

Por esto los estudios de usuarios incluyen el estudio del comportamiento del
usuario {factores psicologicos, sociales, ambientales) asi como la investigacion de
mercado, en la que se tiene en cuenta el impacto del flujo de la informacion, los
sistemas y servicios que ofrece una unidad de informacién, la promocion de esos
servicios y la guia o mnstruccion de uso.

El bibliotecblogo debe primeramente, establecer o delimitar ¢l objetivo para el
cual va a realizar un estudio, teniendo en cuenta las condiciones reales de los usua-
rios, la frecuencia, subjetividad y su actitud respecto a la unidad de informacion y en
general al uso de ella; ya que estos estudios posibilitan identificar, evaluar, mejorar
o ampliar servicios, colecciones e instalaciones con el fin de minimizar los obstacu-
los en la relacion usuario - informacidn, Algunos de los objetivos pueden ser:

» Conocer los habitos y necesidades de informacion de los usuarios, detectando
los cambios que se vayan produciendo en €stos para disefiar las unidades de infor-
macién mas adecuadas y flexibles que satisfagan esas necesidades.

» Aprovechar al maximo los recursos de las unidades de informacion existen-
tes, mediante el analisis y evaluacion de sus fondos y servicios, de acuerdo con las
demandas reales de informacion, con el objeto de atender el mayor nimero de soli-
citudes.

 Realizar cursos de formacion de usuarios, ya que una vez conocidos los habi-
tos y necesidades, se pueden realizar programas a la medida de dichas necesidades.

« Evaluacion de los sistemas de mfonnaclon con ¢l fin de determinar los pun-
tos débiles que necesiten ser reformados, de acuerdo con las necesidades de los

|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

5 HARRIS, Colin. Necesidades de ios usuarios y mercadeo de la informacion: su impertancia en el curriculo
de las escuelas de bibliotecologia. En: Revista Interamericana de Bibliotecologia. Vol. 9, No. 1 (ene¢.-jun.
1986) ; p. 15-16.
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usuarios; o distribuir los recursos dentro del sistema en funcidn de las demandas de
informacion que se produzcan o Jos cambios en los habitos que se detecten.

Tipologic

En terminos generales, los estudios de usuarios pueden ser basicos o aplicados.
Los primeros se refieren a informaciones sobre 10s patrones de comunicacion; mien-
tras que los aplicados son investigaciones de operaciones. Sin embargo, el tipo de
estudio varia de acuerdo con los objetivos de la investigacion y con el ambiente
donde se aplican. Por gjemplo se pueden realizar estudios para:

* Caractenzar el comportamiento del usuario cuando busca o utiliza la infor-
macion.

* Identificar el uso de canales formales (material publicado), semi-formales (ma-
tertal manuscrito no publicado) y los informales (acceso a la informacion a través de
la comunicacidén personal).

* Reconocer las necesidades de informacion a través de perfiles de usuario de-
finidos.

* Elaborar programas de entrenamiento al usuario.
* Evaluar la eficacia de la biblioteca o sistema.
* Identificar la produccidn intelectual del usuario.

* Planear, evaluar 0 mejorar servicios.

PROCESO DE FORMACION DE USUARIOS

||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||

Diferenciacion entre educacion, formacion e instruccion

Los términos educacién y formacidn se han tomado indistintamente como siné-
nimos en la mayoria de la literatura sobre educacion de usuarios. Inicialmente se
debe establecer una diferencia entre instruccion y formacion, siendo la primera una
orientacion o habilitacion basica en el uso de alguna herramienta especifica para que
el usuario contintie y avance en su bisqueda; por ejemplo el uso y manejo del cata-
logo.

Por su parte, la formacion es un proceso continuo y evolutivo, basado en los
intereses de la persona; hay un intercambio de experiencias significativas sobre el
uso de la informacion con el fin de que la persona a partir de su propio proceso
cognoscitivo, pueda cambiar de actitud y aptitud de manera positiva. E] usuario,
mediante la formacion, adquirira conocimientos y habilidades que le permitiran lo-
calizar, evaluar, comunicar y usar la informacion.
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Por ultimo, la educacidn se considera como una transmision de saberes y conoci-
mientos propios de una cultura o sociedad. Hay una transmision de valores cultura-
les que pueden o no generar el cambio de actitud, se inculcan habitos y s funcion de
la misma sociedad o conglomerado en el que el individuo se encuentra inmerso.

Planeacion de programas de formacion

Antes de abordar la elaboracion y disefio de un programa de formacion de usua-
rios es necesano conocer el perfil de la comumdad a la cual se aplicara, determinar
la forma de produccion del conocimiento, recuperacion y utilizacion de la misma
informacion, ya que cada area difiere en estos aspectos y por tanto en €l proceso
cognoscitivo del usuario y sus experiencias significativas ante la informacion y su
utilizacién. Incluso, dentro de la misma comunidad, existe una diferencia sustancial
entre los usuarios individuales (profesor, investigador, alumno) en cuanto a su com-
portamiento frente a la consulta y los medios para localizar informacion; y lo mas
importante, sus necesidades de informacion y formacion.

Es asi como deben llevarse a cabo una serie de pasos o etapas metodologicas que
lleven a una buena planeacion del programa, elias son:

1. Definir el problema.
2. Determinar el entorno institucional.

3. Determinar el perfil de necesidades de informacién y formacion de los
usuarios.

4, Establecer los objetivos del programa.

5. Elaborar los contenidos del mismo (desglosar las actividades para cumplir los
objetivos).

6. Seleccionar las técnicas, métodos y medios didacticos.
7. Implementar el programa.

8. Evaluar el programa.

Materiales de apoyo

Para una implantacién mas efectiva del programa de formacidn de usuarios, ¢l
estudiante de bibliotecologia debera identificar los diferentes matenales de apoyo,
aprender a elaborarlos y aplicarlos segtin la planeacion del programa. Entre los mas
tradicionales se encuentran los tripticos, plegables, folletos, boletines, hojas sueltas,
diapositivas, videos, transparencias, fotografias, programas de computador basados
en hipertexto, multimedia, etc. Su seleccion depende de los objetivos del programa,
de las condiciones e infraestructura de la institucion y del piblico a quien va dirigido
(perfil y necesidades especificas). |
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TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

La introduccién de las computadoras y las telecomunicaciones en el proceso en-
seftanza-aprendizaje ha ampliado la perspectiva y uso de los matenales de apoyo
para llevar a cabo la formacion de usuarios de la informacion. El usuario debe asu-
mir nuevas posiciones frente a los soportes documentales, aprender 2 manejar bases
de datos, si1stemas de comunicacidn en red (Internet - intranet) y sobre todo, cambiar
su metodologia de recuperacion de informaction. Pasa de ser lineal (en los textos
€sCritos) a manejar las estructuras arborescentes (paginas web e hipertextuales). Las
unidades de informacidn, de igual forma, también deben “disefiar herramientas para
formar usuanos de la informacién basados en nuevas tecnologias, como son progra-
mas de instruccidn asistida por computadora, hipertextos o programas multimedia”.®

Es importante tener en cuenta que asi los medios tecnologicos permitan una recu-
peracion y distribucion de informacién en menor espacio y tiempo, no se puede
desconocer la disponibilidad o no, del usuario frente a estos soportes. La capacidad
individual para asimilarlos y apropiarse de ellos en funcion de su propio beneficio,
esta basada no s6lo en la posibilidad de acceso sino en sus mismos intereses e incli-
naciones hacia estos recursos informativos.

De otra parte, la automatizacion no ha sido considerada en principio como medio
para llevar a cabo la formacion, estd siendo implementada con éxito en las institu-
ciones, utilizando la técnica denominada instruccion asistida por computadora (IAC).
Su uso posibilita el intercambio de experiencias relacionables y significativas, se
obtiene ¢l cambio de actitud y la adquisicion de formas de saber hacer o resolver
problemas, de acuerdo con las experiencias previas de aprendizaje del estudiante.
Esta técnica hace posible la ensefianza sin la intervencion directa del instructor,
presentando los materiales de un modo interactivo para proveer y controlar un am-
biente personalizado. El bibliotec6logo se encarga de disefiar el contenido del pro-
grama y el ingeniero de realizar 12 aphcacion final; para lo cual deben basarse en los

cambios de conducta del alumno, en sus experiencias de aprendizaje y estructuras
cognitivas.

MERCADEQ APLICADO A LAS UNIDADES DE INFORMACION

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

La bibliotecologia debe recurrir a la teoria del mercadeo, adaptando e
implementando los principios basicos de ésta en la planeacion estratégica, aprove-
chando su experiencia en el manejo y comercializacion de productos basicos de
isumo diario. La informacion debe por tanto, ofrecerse como un producto mas con
fines practicos, de tipo educativo, cultural y recreativo.

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

6 HERNANDEZ SALAZAR, Patricia. Comentanos. En: La biblioteca del futuro. México: UNAM. Direc-
cion General de Bibliotecas, 1996. p. 171-174.
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Desde los afios 70, en los paises desarrollados, se ha hablado del uso del merca-
deo, comercializacion o marketing, como instrumento esencial para lograr el vincu-
lo entre la biblioteca y su entorno. Philip Kotler citado por Nora Delgado’ define el
mercadeo como “el manejo efectivo por parte de una organizacion, de sus relaciones
de intercambio con sus diferentes mercados y publicos”; entendiendo que se puede
intercambiar lo que se ofrece: dinero, tiempo y bienes; y lo que se recibe: 1deas,
bienes, servicios.

Los productos y servicios que se ofrecen tienen por si mismos un valor agregado
en su elaboracién intelectual, pero ademas presentan caracteristicas que responden 2.
unas necesidades, que generan beneficios. Para lograr un facil acceso se debe pensar
en un lugar para obtener un producto y un servicio en el momento oportuno, temien-
do en cuenta ademas el tiempo y el proveedor, y en la forma de adquirirlos o poseer-
los, para que finalmente sea el usuario quien se beneficie. Esto redunda en un valor
positivo para el producto y el servicio, que favorece obviamente la imagen de la
unidad de informacién.

Los componentes del mercado de las unidades de informacién son:
« Usuarios finales: aquellos a quienes se ofrecen los productos y servicios.

"+ Proveedores: también llamados suministradores de informacion, entre los que
se tienen editoriales, librerias, agentes de informacion, servicios en linea, medios de
comunicacion masiva, autores y otras unidades de informacion.

+ La competencia: otras instituciones y personas que ofrecen informacion.
« Grupos reguladores: quienes financian y facilitan su achividad.

Las bibliotecas deben conocer los recursos que poseen para poder cumphir con
sus compromisos en el mercado y para esto deben partir del analisis de la eficiencia
interna y de las investigaciones de mercado que persiguen objetivos especificos y
contribuyen a alcanzar su objetivo general para hacer efectivas y vélidas las relacio-
nes de intercambio entre la misma organizacion y su mercado.

Para llevar a cabo estas investigaciones se parte del estudio de usuarios finales,
segmentandolos y analizando a la vez, la competencia, para conocer sus puntos dé-
biles y fuertes; y asi desarrollar mejores beneficios o trabajar cooperativamente,
“negociando” los recursos disponibles; y demostrar a los grupos reguladores que la
inversidon de recursos beneficia tanto a los usuarios como al servicio mismo y la
imagen organizacional.

-----------------------------------------------------------------------------

7 DELGADO TORRES, Nora Alicia. Mercadeo : instrumento de gestion en las bibliotecas. En; Revista
Interamericana de Bibliotecotogia. Vol. 19, No. 2 {Jul.-Dic. 1996); p. 63.
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