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ARTICULOS

La Revolucion de los 90 en el sector informativo bibliotecario

Rubén Cafedo Andali&

Resumen

La presente década se caracteriza por la ocurrencia de significativos cambios en e|

sector

informativo-bibliotecario. Se identifican las tendencias principales que matizan el cambio

de los enfoques de trabajo de las organizaciones, en general, y de las instituciones de
informacién en particular. Para esto se consultd un conjunto de fuentes documgntales
pertenecientes tanto a los sectores de la industria y el comercio como a los de la sajud y la
informacion. Las tendencias fundamentales que se hallaron fueron: el desarrollo de una

poderosa infraestructura tecnolégica; la adopcion de un enfoque mercadoldgico en lal

activi-

dad; el suministro de productos y servicios de informacion de alto valor agregado; la
evaluacion de los productos y servicios de informacion; el disefio funcional de la ofgani-
zacion; la reorganizacion de los recursos humanos; la introduccion de una concgpcion
gerencial; la creacion de sistemas de calidad; la formacion de fondos y la organizadion de

los recursos orientados al usuario; asi como el desarrollo de la educacién permane
las investigaciones. Las tendencias encontradas constituyen un modelo para el de
de la actividad educativa en el sector.

Descriptores BIBLIOTECOLOGIA/educacion; BIBLIOTECOLOGIA/tendencias; IN-
FORMACION/organizacién y administracion; INFORMACION/educacion; INFORMA
CION/tendencias; TECNOLOGIA DE LA INFORMACION; COMERCIALIZACION;
gerencia DE INFORMACION; CALIDAD.
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La informacion constituye un recurso poderoso impacto en la vida de la

imprescindible que ejerce actualmente un dad.
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Este trabajo es una version actualizada de la ponencia presentada en el marco de la actividad metodoldgica
correspondiente a la Reunién de Bibliotecarios de Ciudad de La Habana que se celebr6 los di
julio de 1996 en el Instituto Nacional de Oncologia y Radiobiologia, asi como en el Encuentro Internacional

de Investigadores y Estudiosos de la Informacion y la Comunicacién que sesion6 entre los dias 10y 12 de

diciembre de 1996 en la Facultad de Comunicacion de la Universidad de La Habana.
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La década de los 90 se ha caracteriza- miento entre los especialistas en informa-
do por la ocurrencia de una profunda revo- ciony sus usuarios el cual se manifiesta en
lucién en los enfoques, los contenidos y los formas tan diversas como la realizacion de
procedimientos de trabajo que se utilizan estudios de necesidades; la elaboracion de
en las entidades del sector informativo-bi- productos y servicios de alto valor agrega-
bliotecario. do; la calificacion de expertos de diferen-

En el sentido, se pueden mencionar la tes especialidades en materia de informa-
introduccion de las concepciones cion; su utilizacion en la evaluacion de las
mercadoldgica y gerencial en la actividad; colecciones; la formacién de equipos de
la adopcion de sistemas de calidad y la uti- trabajo en los que participan los usuarios
lizacién de modelos matematicos para re- con el fin de disefar, evaluar y perfeccio-
presentar los procesos de generacion, tras-nar los productos y servicios de la organi-
mision y consumo de la informacién, entre zaciény de realizar andlisis cuantitativos y
otros no menos importantes. cualitativos de la literatura de una o varias

Es precisamente la amplia concurren- disciplinas de interés, entre otras.
cia de concepciones y formas de trabajo Por otra parte, las instituciones del sec-
procedentes de otras disciplinas uno de los tor han dejado de ser entidades dedicadas a
rasgos que distinguen a esta revolucion. proteger el patrimonio cultural y han pasa-
Muchos de dichos cambios se originaron do a desempefiar una funcién mucho mas
primero en otros sectores —industrial, co- activa en la sociedad.
mercial, etcétera— de la sociedad. Sin em-
bargo, el propio desplazamiento de la eco- 1. El creciente reconocimiento que recibe
nomia hacia el sector de los servicios, uni- la informacion por parte de las organi-
do alas crecientes demandas politicas, eco-  zaciones como una de las principales
noémicas y sociales, provocd que éstos armas competitivas del momento.
adoptaran los mismos enfoques para el tra- 2. El aumento exponencial del nimero de
bajo, de manera tal, que hoy es comin que  trabajos cientificos y de publicaciones
muchos servicios, incluidos los de infor- especializadas, asi como el incremen-
macién operen bajo esta optica. to continuo de sus costos.

Algunos de los factores decisivos, en 3. La considerable diferencia existente
la ocurrencia de estos cambios, son: entre el total de trabajos que se produ-

ceny el total de trabajos que se valoran

— La presencia que ejercen los gobier-

nos, las administraciones y la sociedad,
en general, sobre las instituciones de
informacion para que sus acciones pro-
duzcan un mayor impacto en la satis-
faccion de las necesidades o en la so- 4,
lucién de los problemas sociales.

Un impacto mayor se logra s6lo me-

diante la elevacién de la correspondencia
de los productos y servicios de la organi-
zacion con las necesidades de informacién 5,
de sus usuarios, es decir, con el incremen-
to de la calidad de éstos. En tal sentido, se
aprecia actualmente un profundo acerca-
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como de calidad media o alta por los
expertos en cualquier disciplina —pobre
calidad del contenido, de los métodos
y de la presentacion de muchas investi-
gaciones cientificas.

La limitada capacidad y tiempo de los
usuarios para obtener, procesar e in-
troducir en su actividad toda la infor-
macion disponible en su area de interés
-y lo inutil y peligroso de este empefio
si se considera la razén anterior.

El descubrimiento de las leyes de la
concentracion y la dispersion de los atri-
butos que caracterizan la distribucion
de las entidades y de los procesos en



los medios bioldgico y social, asi como 3. El suministro de productos y servicios
su generalizacion a las esferas de lapro-  de informacion de alto valor agregado.
duccion, la comunicacion y el consu- 4. La evaluacién de los productos y ser-
mo de la literatura cientifica. vicios de informacion.

6. La creciente dificultad que representa, 5, E| disefio funcional de las organizacio-
en las condiciones de superproduccion  pag

que caracteriza a la clencia moderna, g |4 reorganizacion de los recursos hu-
encontrar aquella porcion de informa-

s ra pore nor manos.
gi/oan rﬁjﬁ%?éi :tl'l'é‘?]l'\?c‘:‘ﬁj%(zggg'gig 7. La introduccién de una concepcion
P 9 gerencial.

perdicio que coexiste con ella (crisis de

. s 8. La creacion de sistemas de calidad.
la informacion).

9. La formacion de fondos y la organiza-

Con el objetivo de ofrecer una pano- cion de los recursos orientados al usua-

ramica de las tendencias principales que = "9 y
caracterizan actualmente al desarrollo de 10- El desarrollo de la educacion perma-
la actividad informativo-bibliotecaria en el nente y de las investigaciones.
contexto internacional, se consult6 un con-

junto de fuentes documentales, integradas ) i
tanto por articulos originales como de re- EVOLUCION HISTORICA DE LA

vision sobre el tema, publicados en Cubay ESTRATEGIA DE DESARROLLO
en el extranjero, y se revisaron las colec- DE LAS INSTITUCIONES
ciones de los Gltimos 8 afios de las siguien- DE INFORMACION
tes publicacionesibrary Trends Journal
of the American Society of Information Para comprender el cuadro actual que
Sciences (JASISTiencias de la Informa-  presentan las ciencias de la informacion,
cion, Organizacion Panamericana de la  es necesario conocer algunos elementos de
Salud. Serie de Desarrollo de Recursos caracter histérico relacionados con la evo-
Humanosasi comoEducacion Médicay  |ycién de las estrategias utilizadas por las
Salud ademas, de otros materiales que se jnstituciones del sector para su desarrollo.
indicaran posteriormente ep_el texto. La influencia de algunos de los facto-

_ De esta forma, se identificaron los tra- g5 causales de la revolucion que ocurre hoy
bajos dedicados al tema y se separaron 10Sg, |55 instituciones del sector informativo-

a_rt|culos originales y de reV|S|on..Se estu- pipliotecario (mencionados en la introduc-
diaron los esquemas de tendencias que Secic’m), no resulta realmente nueva. Ocurre
Sin embargo, que en el propio proceso de
su evolucién historica, las instituciones de

informacion han utilizado estrategias dife-

la materia en cuestién y se integraron en
un modelo Unico. Posteriormente, se ana-
liz6 el resto de los documentos disponibles L
con el objetivo de validar y completar el '€NIES para enfrentar su accion.
esquema de clasificacion desarrollado. ~ EN la historia de las instituciones de
Las tendencias que dominan el desa- informacion es posible identificar tres pe-

rrollo de la revolucion en el sector infor-  "fodos diferentes: _
mativo- bibliotecario son: El primer periodo se extiende desde el

nacimiento de las bibliotecas en la Anti-
1. El desarrollo de una poderosa infraes- gliedad hasta principios de la década de los

tructura tecnolégica. afos 70. En esta etapa, se concibe alas ins-
2.La adopcién de un enfoque tituciones de informacion como entidades
mercadoldgico en la actividad. con un caracter eminentemente cultural,
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cuyo objetivo esencial es la proteccién de mision y las posibilidades de acceso a la
los bienes de esta esfera y, segun el modoinformacion por parte de los usuarios, pero

de ver de muchos, totalmente divorciadas dichos recursos, por si mismos, son inca-
del progreso social. El énfasis del desarro- paces de acrecentar el tiempo y la capaci-
llo se ubica en el perfeccionamiento de los dad de lectura de los usuarios o de dismi-
procesos internos de la institucion; se des- nuir los crecientes volimenes de informa-

tacan la conservacion y el ordenamiento. cién que genera la ciencia, razones por las
El trabajo se realiza esencialmente de for- cuales aun cuando se aumente la velocidad
ma manual o con el auxilio de distintos dis- del procesamiento y de la trasmision de la
positivos mecanicos. Se introducen los pri- informacion, el impacto que se genera en

meros tecnoldgicos, aunque su utilizacion los procesos sociales resulta bajo o me-
no ocurre de modo generalizado. diano.

La segunda etapa abarca la década de  Latecnologia no es capaz de reducir y
los afios 70 y gran parte de los 80. El im- adecuar por si sola la informacion que se
pulso fundamental del progreso se sitla en suministra a los parametros de las necesi-
la creacién de una infraestructura tecnol6- dades de los usuarios, si bien constituye un
gica que posibilita perfeccionar tanto los instrumento de inapreciable valor en tal
procesos internos como los productos y sentido. Los medios tecnoldgicos son he-
servicios que ofrece la institucion. La es- rramientas para la realizacion del trabajo,
trategia tecnoldgica de desarrollo posibili- pero su adopcion no es el fin de la activi-
té un notable incremento en la rapidez de dad de las instituciones de informacion.
la comunicacion cientifica, la creacion de La estrategia de perfeccionamiento de
productos (bases de datos en disco com-las funciones de orden interno —tanto en su
pacto, revistas electronicas, etcétera) y de forma manual como tecnoldgica- como via
servicios de informacion mas efectivos, asi para elevar la eficiencia de la organizacion,
como de poderosas redes de telecomuni-prim6é como concepcion de progreso
caciones que interconectaron puntos distri- institucional hasta mediados de la década
buidos en toda la tierra—realizacién del an- de los afios 80. La vertiente tecnologica
helo de convertir en "aldea mundial" a constituye, a su vez, una de las tendencias
nuestro planeta-, entre otros logros no me- principales que caracteriza la revolucion
nos importantes, que dotaron a las institu- actual en esta esfera.
ciones de informacién de una potente pla- En esta etapa, comienza a advertirse
taforma para el desarrollo de su actividad. un cambio en la concepcion de trabajo de

Sin embargo, a mediados de la décadalas organizaciones de informacion, los
de los 80, el enfoque tecnoldgico como usuarios empiezan a convertirse en el inte-
Unica estrategia de desarrollo de las insti- rés principal de la institucion. Este periodo
tuciones del sector, a pesar de sus recono-parece haberse comportado como una eta-
cidos aportes, comenz6 a enfrentar criticas, pa de transito entre la fase en que el per-
derivadas de la persistencia de los proble- feccionamiento de las funciones de caréac-
mas relacionadas con el bajo o mediano ter interno resultaba el objetivo primordial
impacto de los productos y los servicios de y aquella posterior que situaba a las tareas
informacion en los problemas sociales y el de orden externo como las mas importan-
alto costo que implicaba la utilizacién de tes en el logro del éxito organizacional.
tecnologias cada vez mas avanzadas. En el segundo periodo por el que trans-

Ocurre que la utilizacion de los recur- currié la evolucién de las instituciones de
sos tecnoldgicos posibilita, como se ha di- informacion, existia una evidente contra-
cho, el incremento de la rapidez de la trans- diccion entre su objetivo esencial —la satis-
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faccion de las necesidades sociales de in-tudio de necesidades, prestacion de los ser-
formacion- y la estrategia de desarrollo vicios, educacion de los usuarios, promo-
organizacional que se empleaba, al ubicar cién, etcétera-, capaces de ejercer una in-
dentro de ésta, seglin su orden de impor-fluencia sobre el entorno. Es responsabili-
tancia, el perfeccionamiento de las funcio- dad de la institucion no sélo el suministro
nes de caracter interno por encima de las de la informacioén, sino también su com-
de orden externo, cuando son estas Ultimasprension, es decir, la trasmision del cono-
precisamente las que aportan las bases necimiento a partir de la informacion —cien-
cesarias para la arquitectura interior de la tifica, técnica, de gestion u otra- que sumi-
organizacion. nistre a su comunidad. Se convierte de esta
Por otra parte, la profunda crisis con forma el usuario y la satisfaccion de sus
la que comenzaron los afios 70, determina- necesidades en el centro de la actividad de
da, entre otros factores, por el estancamien-|a organizacion.
to de los mercados, el cambio de los siste- Es a partir de este momento, que la
mas productivos y el incremento de los pre- pgsqueda de niveles crecientes de corres-
cios de las materias primas, provocé en el pondencia de los productos y servicios de
sector industrial y comercial de la socie- |3 organizacion con las necesidades de los
dad una desconfianza con lo que habian ¢jientes (calidad) y la satisfaccion de és-

aportado hasta aquel e'ntonces las escuelaggg ocupa un lugar prominente en el traba-
tradicionales de direccion, basadas exclu- jo organizacional.

sivamente en la eficiencia interha. La adopcién de un enfoque

La esencia del enfoque de estas escue-mercadoldgico, en el que el suministro de
las se resumia en que para que una empreyy jnformacion es cada vez més congruen-
sa lograra el éxito, era suficiente que €sta o oy |as necesidades identificadas me-
elabora.ra un producto mejor que el de sus yiante |a utilizacion de las tecnologias mo-
compt,atldores aun precio menor. Esta CON" dernas; donde la realizacion de las funcio-
cepcion desa,te”d'a para quien y para que€qq tantg técnicas como directivas, asi como
resultaba mejor aquel producto, porque tal de los procesos de educacion e investiga-
conclusion se sustentaba, en la mayoria deci(’)n; se subordinan, organizan y orientan

[ ion nl reciacion que reali- ;
;:bgﬁaE:dﬁ?,eentei 32 ;C:rc anizqacién de de forma tal que contribuyan de manera
g 9 sustancial al logro del objetivo principal de

las n i | mer . Esa aprecia- . . . .
a}§ eces .da,des del me cado' =Sa apreciay entidad, es decir, a la satisfaccion de las
cion constituia el producto de juicios parti-

exigencias que presentan las necesidades
culares que no se fundamentaban en ver- i .
. L de los usuarios, es una estrategia adecuada
daderas investigaciones de mercado.

Estas escuelas resultaron incapaces gePara el desarrollo de las instituciones de

explicar el fracaso y la quiebra de las or- informacion y un factor_decisivo en la ele-
o ; . it vacion del impacto social de sus productos

ganizaciones de primera linea. Surgi6é en- . o

tonces, bajo aquellas condiciones, un nue- y servicios. Esta estrategia integral d? de.'

vo enfoque para el trabajo empresarial de- sarrollo constituye la respuesta de las insti-

nominado estratégico caracterizado por tuciones del sector en los afios 90 para en-

reordenar a toda la institucién bajo el prin- frentar las exigencias que la sociedad les

cipio de generar un pensamiento "de afue- IMPONE. _ 3
ra hacia adentra". Como se puede apreciar, transcurrié un

Esto significa, en la practica, el trasla- €spacio de tiempo considerable entre el
do del poder de la organizacion de las fun- comienzo de la revolucion en las organiza-
ciones de orden interno a las externas —es-ciones del sector industrial y comercial a
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mediados de los afios 70 y la ocurrencia de interconectan a la biblioteca con sus usua-
ésta en el sector de la informacién a co- rios, con independencia del lugar en el que
mienzos de los afos 90. éstos se encuentren. Este concepto se apli-
Es exactamente en este periodo en el ca también a la representacion (simulacion
que ocurrié gran parte del desplazamiento de la realidad) de los recursos y los servi-
de la economia del sector productivo al de cios de ésta por medio de una interfase vi-
los servicios y el crecimiento de las presio- sual y espacial.
nes sociales para que las instituciones del De esta forma, la distancia como mag-
sector generen con su actividad un producto nitud se hace transparente para los usua-

social tangible.

Enmarcar la generalizacién del cam-
bio en los afios 90 no excluye la aparicion
en la literatura de la especialidad y en la
experiencia practica internacional de auto-

rios de la biblioteca y la visita fisica a la
institucién desaparece. En este tipo de or-
ganizacion se incrementa enormemente el
radio de accién de la biblioteca, se elimi-
nan los horarios de consulta, se

res o instituciones que, de forma individual interconectan los fondos de muchas enti-
desde comienzos de la década de los afioglades y se comparte mucho mejor la ad-
80, se reconociera como necesario, se quisicion al acortarse la distancia entre las
avisorara su advenimiento y se enfrentara instituciones, entre otras ventajas. Cabe
su realizacion. mencionar como desventajas que de este
tipo de institucién una disminucién sensi-
ble de la interaccién con los usuarios, lo
cual hace mas impersonales a los servicios.
El extraordinario desarrollo experi-
mentado por las tecnologias de la informa-
cién, han transformado el paradigma de tra-
bajo de las instituciones de informacién. En
esta nueva concepcion se destacan: la con-
version de la distancia en una magnitud
transparente para el usuario como resulta-

ca d;ieazd%?s'onoggrg%i'Oiéeﬁgoég?;i?;i do de las facilidades de comunicacién que
p q ofrecen las redes; la digitalizacion de los

zado al sector de la informacién en las tres fondos documentales, producto del avan-

uInmlas((jjecadaz, p03|t:|!|ta, tanto dla _cofnden— ce de los procesadores y editores de textos,
sacion @e grandes volumenes de Informa- ge |os medios de captacion de informacion

cién en espacios reducidos —minia- y de |os nuevos soportes de almacenamien-
turizacion de los soportes para el almace- to masivo; asi como la manipulaciéon no

namiento— como el incremento de la rapi- sélo de informacion textual sino de combi-
dez, la exactitud y la exhaustividad de los naciones de audio, imagen y textos

procesos informativos en general, y de los (hipermedios) en red, entre otros, que han
procesos de recuperacion en especial. incrementado sustancialmente la accesibi-

Los constantes avances de la esferalidad a los recursos de informacion Yy la
tecnolégica conducen al nacimiento de las 9l0balizacion del trabajo en esta esfera.
bibliotecas virtuales.

Cuando se habla de biblioteca virtual,
se refiere un tipo de biblioteca en la que es
posible el acceso remoto tanto a los servi-
cios como a los fondos (coleccion virtual o La introduccion del enfoque
que puede consultarse electronicamente) mercadoldgico en la actividad de las insti-
mediante redes electronicas que tuciones del sector a finales de la década
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TENDENCIAS PRINCIPALES DE LA
REVOLUCION EN EL SECTOR
INFORMATIVO-BIBLIOTECARIO

El desarrollo de una poderosa infraes-
tructura tecnolégica

La adopcion de un
mercadolégico en la actividad

enfoque



de los afios 80, al entrar en contradiccion los conceptos y las estrategias del merca-

con el modelo de desarrollo vigente, fue deo en la administracion de sus institucio-

precisamente el factor que desencadend lanes.

revolucion en esta esfera durante el dece- Segun la forma en que las institucio-

nio de los 90. Es precisamente la adopcion nes seleccionan a sus clientes, se clasifica

de este enfoque el cambio mas sy actividad mercadolégica en

revolucionador enfrentado por las institu-  indiferenciada, diferenciada y de seleccion

ciones de informacién desde su naci- ge| mercado objetivo.

miento. B En el mercadeo indiferenciado o ma-
En dicha revolucion, se generan cam- ;g |5 organizacién se enfrenta a todo el

b'?js m:port_antes tané(_) ent_las funciones de marcado (comunidad de usuarios potencia-
orden tecnico como directivo, asi como en . y reales) con un reducido niamero de

los pracesos de educacion y de investiga- productos o servicios tipicos con los que

cion que estas instituciones realizan como . o .
d - X intenta captar su atencion y satisfacer sus
parte de su actividad. Los estudios de mer- . o
L .~ necesidades. Se basa en el principio de que
cado, en general, se dirigieron en un prin- todos los individuos poseen necesidades
cipio a la esfera de la distribucién; consti- dénticas o eme'antep Plantea aue toda
tuian una funcién exclusiva el distribuidor, ' Icas 0 s ) S: qu " S
las necesidades tienen algo en comun, he-

quien era el responsable por la transferen- h | i d q
cia de los productos. Sin embargo, las gran- €0 qu€ S€ valora por encima de que cada

des pérdidas que produjo en este sector laUn2 tiene tambien algo diferente. Desco-
crisis de los afios 70, acarre6 la subordina- 10C€ que quienes solicitan los productos o
cién de los procesos de produccion a los Servicios de informacion son individuos
resultados de los estudios de mercado. Sondue, en cierta medida, son Unicos al igual
ahora los clientes los que financian la pro- due sus necesidades.
duccién mediante el pago por anticipado En el mercadeo diferenciado, la orga-
de los productos y servicios a recibir de los nizacion desarrolla varios productos con
distribuidores. caracteristicas diferentes para ofrecerle
En este enfoque, se traslada el énfasis variedad al consumidor. Esta modalidad
de la organizacion hacia las funciones de reconoce las particularidades de las nece-
orden externo; se concede la primera prio- sidades de los usuarios, trabaja para ellos
ridad a la realizacion del «<mercadeo», ca- con un criterio l6gico y econémico y pro-

paz de proveer a la institucion y a la activi-
dad de «disefio y desarrollo de los produc-
tos, servicios, procesos y de la organiza-

vee un argumento razonable para el estu-
dio de los individuos y grupos que son "no
usuarios”. En ella el suministrador, en lu-

cion en general», en especial con una sin- gar de atraer la atencién de distintos seg-
tesis de los atributos que caracterizan a lasmentos del mercado (mercadeo de selec-
necesidades de determinados individuos, cién del mercado objetivo), trata de cap-
grupos o categorias de ellos y de las condi- tarla a partir de la diversidad de productos
ciones que imperan en el contexto de la y Servicios.
institucion (consultar anexo). En el mercadeo de seleccién del mer-
Desde la década de los afios 80, en quecado objetivo, la organizacién distingue
se origina el enfoque mercadoldgico de la entre segmentos del mercado, selecciona
actividad informativa bibliotecaria, se ha uno o mas de estos segmentos y desarrolla
incrementado notablemente entre los diri- mezclas de mercado (combinaciones de
gentes del sector el reconocimiento de las productos, precios, promocion y distribu-
posibilidades y de las ventajas de aplicar cién) adecuadas a cada segmento.
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Tradicionalmente, las instituciones de centrales, subordinadas y relacionadas- o
informacion han practicado un mercadeo el contenido de la actividad que genera la
masivo o indiferenciado. La utilizacion de necesidad; dos, la estructura —pasos en los
una estrategia de mercadeo indiferenciado, que se descompone la actividad de ésta,
aun cuando se realice con una poderosatres, las condiciones —plazos de tiempo,
infraestructura tecnoldgica, es la causa del canales de comunicacién, tecnologia dis-
bajo impacto que alcanzan hoy dia los ponible, tiempo u otras— para su realiza-
productos y servicios de muchas institucio- cion y cuatro, las caracteristicas sociales,
nes de informacion. sicolégicas y culturales —nivel de conoci-

Cada vez mas, las organizaciones re- miento, habitos y habilidades de lectura,
conocen que sus productos y servicios no motivaciones, entre otras— de los que la
pueden ser atractivos o, al menos, igual- realizan con el objetivo de disefiar produc-
mente atractivos para todos los consumi- tos y servicios, cuyos pardmetros —temati-
dores. Estos son muy numerosos y sus ne-ca, actualidad, forma de presentacion de la
cesidades varian. Cada empresa se encueninformacion, volumen, frecuencia de en-
tra en mejores o peores condiciones paratrega, canales, horarios, lugares, etcétera—
servir a diferentes segmentos del mercado. se adecuen a las necesidades identificadas.
Por lo tanto, cada empresa debe identificar Ahora bien, si el principio de la dife-
los segmentos mas atractivos de su merca-renciacion se lleva hasta sus ultimas con-
do3 secuencias, cada cliente puede llegar a con-

Las empresas modernas realizan cadasiderarse como un segmento del mercado,
vez con mayor frecuencia el mercadeo de en atencion a que sus necesidades, intere-
seleccion de mercado objetivo. Esto con- ses, actitudes y patrones de conducta son,
lleva la segmentacion del mercado —o di- en alguna medida, diferentes. Obviamen-
vision de éste en diferentes grupos que re- te, este tratamiento individual de cada usua-
quieren productos o servicios distintos-; la rio acarrearia necesariamente un gasto de
seleccion del mercado objetivo es decir, de recursos, en muchas ocasiones injustifica-
aquellas categorias de clientes cuyas nece-do, lo cual resulta practicamente imposi-
sidades proyecta satisfacer la entidad; y el ble para los limitados recursos de los que
posicionamiento en el mercado —o deter- disponen hoy dia la mayoria de las institu-
minacién de la ubicacién de los productos ciones de informacion.

o0 servicios que ofrece u ofreceré la organi- Sin embargo, tal proceder resulta
zacién entre los clientes de un mercado metodolégicamente adecuado, porque per-
objetivo con respecto a los productos y ser- mite establecer diferencias entre los distin-
vicios que ofrece la competencia. La seg- tos sectores del mercado, prioridades para
mentacion del mercado implica la suatenciony las de sus necesidades, dise-
categorizacion y priorizacion de los clien- fary desarrollar productos y servicios apro-
tes y de las necesidades con el objetivo de piados a los requerimientos de las necesi-
disefiar los productos y servicios, ajustar dades, asi como distribuir y emplear los
las colecciones, distribuir los recursos y recursos de manera mas efectiva y eficien-
organizar el trabajo, en general, de acuer- te, entre otras ventajas.

do con los recursos de los que dispone la Cuanto mayor sea la importancia de
institucion. los clientes y los segmentos, mas adecua-

En el caso de las instituciones de in- dos seran los productos y servicios que se
formacion, se utilizan cuatro aspectos o suministren y mayor el gasto en que se in-
variables determinantes; uno, la temética — currira, todo lo cual se justifica con los re-
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sultados que genera la actividad de la enti- Con frecuencia, los especialistas en
dad a la que se atiende. informacion piensan en términos de lo que
En la era en que se reconoce a la infor- ellos sienten que los usuarios necesitan y
macién como uno de los recursos vitales desean. En esta forma de pensar, subyace
gue permite a las organizaciones moder- una mentalidad de mercadeo operacional,
nas obtener multiples ventajas competiti- en la que impera una concepcién impositiva
vas, los productos y servicios de informa- en la atencién a los clientes. Es, en el con-
cion que se suministran con este enfoque texto de este enfoque de desarrollo, que los
poseen, por su importancia, un caracter es-estudios del entorno de la organizacién
tratégico para las instituciones, sobre todo constituyen una prioridad estratégica.
del sector industrial y comercial. Ahora El entorno constituye aquel espacio
bien, segun la consideracién que realiza la que rodea, influye y condiciona o determi-
institucion de los requerimientos de las na la actividad que realizan las entidades.
necesidades de los clientes, la actividad Incluye el estudio del mercado, de los pro-
mercadoldgica puede subdividirse en ope- veedores, de la competencia, etcétera.
racional y estratégica. El conocimiento del entorno abarca la
El mercado operacional es una moda- identificacion de la vision, mision y estra-
lidad de trabajo en la que la organizacion tegia de las organizaciones a las que la ins-
crea, desarrolla y elabora productos y ser- titucién de informacién suministra sus pro-
vicios sin considerar previamente las exi- ductos y servicios, de sus objetivos y me-
gencias de las necesidades de los clientestas, de sus politicas, planes y programas o
Las operaciones de mercadeo comienzan de otros elementos rectores de su actividad;
al concluir los procesos de produccién o el dominio de ésta como fuente generado-
de implementacion de los servicios. A me- ra de las necesidades de informacion y la
nudo entran en contradiccién con las nece- comprension de las fuerzas que actian en
sidades que pretenden resolver, por cuantolos ambientes politico, econémico, finan-
ocurre una falta de correspondencia entre ciero, cientifico, tecnoldgico, social,
dichas exigencias y los atributos de los pro- organizacional, legal, demogréafico,
ductos y servicios que se entregan. Esta sicologico, cultural, natural u otro en el que
variedad se practic6 fundamentalmente éstas se desarrollan.
antes de la revolucion que se produjo en el El ambiente extremadamente variable
sector gerencial durante la década de losen el que operan la mayoria de las organi-
afios 70, aunque, en ocasiones, se realizazaciones y que imprime una dinamica par-
sobre la base de desarrollar primero un pro- ticularmente compleja y cambiante a la
ducto o servicio y crear después una nece-evolucion de las necesidades de informa-
sidad en los individuos, en el mercado o en cidn; el reconocimiento de la informacion
la sociedad en general. (que se requiere, en muchas ocasiones, en
El mercadeo estratégico, por el con- formainmediata) como un recurso impres-
trario, plantea la necesidad de establecercindible para la realizacién de cualquier
explicitamente y por anticipado el proceso actividad en la sociedad actual; el desarro-
de disefio y desarrollo de los productos y llo acelerado que experimentan las esferas
servicios, los requisitos de las necesidades cientifica y tecnoldgica en especial; entre
de los clientes y los atributos que deben otras razones, exigen de las entidades de
poseer los primeros, de manera tal de ajus-informacion el mantenimiento de un siste-
tar todos los procesos de la organizacién a ma de vigilancia permanente del medio,
la entrega de unos suministros adecuados.capaz de captar, evaluary recomendar los
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cambios necesarios para readecuar el tra- El suministro de productos y servi-
bajo a las nuevas condiciones y mantener cios de informacién de alto valor agre-
la capacidad competitiva de la organiza- gado

cion.

Las organizaciones desarrollan actual- En la estrategia integral de desarrollo,
mente un trabajo sistematico de inteligen- que caracteriza la accion de las institucio-
cia que les permite conocer, incluso por nes del sector, se priorizan, como es de su-
anticipado, el comportamiento de los fac- poner, los productos y servicios de infor-
tores del entorno que afectaran o influiran macién.
negativa o positivamente en el desarrollo Es precisamente mediante el suminis-
de un programa, de un proyecto o de la or- tro de productos y servicios que una insti-
ganizacion en general. La realizacion de tucion de informacion puede ejercer su in-
esta actividad y la existencia de una estruc- fluencia en el desarrollo de los problemas
tura lo suficientemente flexible, constitu- sociales. De la adecuacién de los primeros
yen dos factores fundamentales que deter- a los requerimientos de las necesidades de
minan la capacidad de reaccién de la insti- quienes enfrentan dichos problemas, de-
tucion ante los cambios del entorno. Tales pende en esencia el nivel de impacto que
cambios se rastrean mediante la captacion,alcanza la entidad en su trabajo.
procesamiento, evaluacién y utilizacién Sin embargo, la entrega de productos
constante de la informacion que circula en y servicios de informacién concebidos en
el contexto de la institucion. forma impersonal, inespecifica y, con fre-

El proceso de estudio del mercado y cuencia, divorciados de los requerimientos
del entorno es el que aporta la informacion de las grandes masas de usuarios, cuyas
decisiva, sobre la cual se organiza toda la necesidades se influyen sin una verdadera
actividad de la institucion. Este constituye precision por parte de los sistemas de in-
el primero y el principal de todos los mo- formacion, es la causa que genera la
mentos por los que atraviesa el disefio y el subutilizacién de los recursos de la institu-
suministro de los productos y servicios de cién, el menosprecio por la actividad que
la entidad de informacion. realiza la entidad y la falta de reconocimien-

Son, precisamente, el mercadeo y el to de los profesionales en esta area.
disefio y desarrollo de los productos, ser- Esta forma de trabajo, propia de los
vicios, procesos y de la organizacion en grandes sistemas de informacion, “cede su
general, los ejes vitales sobre los que se lugar rapidamente a formas de servicio di-
sostienen y desarrollan la organizacion y sefiadas sobre la basa de estudios de mer-
los productos y servicios en particular. Se cado” en la que aparatos pequefios (de 4 a
basan en el estudio de los recursos (huma-6 personas) de informacion desarrollan y
nos, materiales y financieros) como proce- suministran productos y servicios que se
S0 a partir de cuyos resultados es posible corresponden con los “requerimientos par-
vigilar y orientar el trabajo de toda la orga- ticulares de grupos pequefios e incluso de
nizacién en funcién de los medios disponi- usuarios individuales®.
bles. Existen actualmente un notable incre-

Para el trabajo de este subsistema sonmento del énfasis en el disefio y desarrollo
vitales los resultados que suministran los de servicios especializados de valor afiadi-
procesos de mercadeo; el disefio y desa-do, es decir, de aquellos que se elaboran o
rrollo de los productos, servicios, procesos prestan con un grado creciente de busque-
y de la organizacion en general; asi como da de la correspondencia de éstos con los
de retroalimentacion. atributos de las necesidadesadecuados
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segun su formay contenido a las necesida- accion consciente y razonada por parte de
des de grupos de usuarios pequefios y me-aquellos a quienes la institucion atiefide.
dianos que requieren alta flexibilidad y
creatividad en su disefio y realizaci®hbs
servicios personales son la piedra angular La evaluacion de los productos y
de una actuacion con un alto impacto en la servicios de informacién
satisfaccion de las necesidades y en la so-
lucion de los problemas sociales. En la evaluacion de los productos y
En el sentido, "el desarrollo de las ca- servicios participan dos entidades basicas:
pacidades comunicativas —para determinar una, el suministrador o institucion provee-
en forma interactiva con los usuarios sus dora y dos, el cliente. La evaluacion, se-
necesidades de informacion y de educa- gun la entidad que la genera, se clasifica
cion; para el desarrollo de las actividades en valoracion del suministrador o valora-
de promocidn, propaganda, anuncio, rela- cién del cliente.
ciones publicas, etcétera; para formar e ins- Dentro de los tipos de evaluaciones que
truir a los usuarios segun tipos de activida- se realizan con mayor frecuencia por parte
des que realizan, caracteristicas sociales,de las instituciones de informacion, se en-
demograficas u otras; asi como para con- cuentran los estudios de comportamiento,
cebir, ejecutar y controlar la efectividdd" de efectividad y de costo-efectividad. Los
(calidad de los servicios) por parte de los primeros analizan cémo se comporta el
especialistas del sector, resulta de gran im- suministro de los recursos a la institucion;
portancia para la implementacién de servi- los segundos estudian la utilizacion de los
cios que se ajusten a las necesidades de loproductos y servicios de la organizacion,
clientes. mientras que los del tercer tipo se desarro-
El suministro de productos y servicios llan con el objetivo de determinar la rela-
de mayor valor agregado requiere de una cion existente entre la utilizacién de los
mejor elaboracion de éstos. Es asi que losproductos y servicios de la institucion y los
datos se organizan para ofrecer informa- recursos que en ellos se emplean.
cion; que la informacién se analiza para En los estudios de costo-efectividad,
ofrecer un conocimiento informativo (en el concepto de productividad resulta clave.
esta etapa la entidad se responsabiliza porEste permite relacionar las unidades que se
la trasmision del conocimiento, es decir, por generan (productos o servicios) con la uti-
la captacion y comprension de éste por par- lizacion de los recursos. Mientras mayor
te del usuario); que el conocimiento infor- nimero de unidades se produzcan con la
mativo se evallla para suministrar un co- calidad preestablecida y se emplee igual o
nocimiento productivo (aquel que incluye menor nimero de recursos, mayor sera la
una exposicion de la realidad, de los dis- productividad de la organizacién. Este tér-
tintos cursos de accién posibles, beneficios mino encierra en si mismo a los conceptos
y perjuicios de cada uno de ellos, etcétera) de efectividad y eficiencia.
y que el conocimiento productivo se somete Entre los analisis en los que participan
a diferentes esquemas decisionales (técni-los usuarios se destacan actualmente aque-
cas o herramientas que permiten valorar la llos dirigidos a determinar la relaciéon cos-
efectividad, la eficiencia, el impacto o to-beneficio, es decir, a determinar la rela-
integralmente los diferentes cursos alterna- cion existente entre los resultados del uso
tivos que se enfrentan ante una situacion de los productos y servicios de la organi-
especifica) de manera tal que se facilite la zacion y los recursos que se utilizan para
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su generacion. Por dltimo, existe una ter- en el entorno y en las condiciones de tra-
cera categoria de estudios de evaluacién: bajo del sistema.
los analisis de impactoEstos pretenden Ahora bien, con frecuencia existe una
determinar el grado de influencia que pro- evidente contradiccion entre el objetivo
ducen, en una localidad, poblacién o en la esencial que se plantean las instituciones
sociedad, los resultados (tiempo que aho- de informacién y el tipo de organizacion
rra un usuario con la utilizacién de deter- que éstas adoptan; sistemas estructurados
minado producto o servicio de informacién, jerarquicamente con flujos y procesos
grado de incremento de la productividad operativos inflexibles que impiden enfren-
de un individuo, de la calidad de su traba- tar los rdpidos cambios que se operan en la
jo, etcétera) que se derivan de la utiliza- evolucion de las necesidades, en el entor-
cion de determinados productos y servicios no y en las condiciones de trabajo del sis-
de informacion. Por ejemplo, es objetivo tema; que frenan el flujo de informacion;
de un andlisis de esta categoria hallar la tasadificultan la toma de decisiones; debilitan
de disminucion de accidentes cardiovas- la responsabilidad por el cumplimiento de
culares por cada 100 000 habitantes, logra- las tareas; asi como el sentido de pertenen-
da en virtud del aumento de la calidad de cia del personal con la organizacion.
la asistencia y la educacién de los pacien- La inflexibilidad de la estructura in-
tes, como consecuencia de la utilizacion de terna de la organizacion imposibilita res-
uno o varios productos o servicios de in- ponder adecuadamente a las rapidas trans-
formacién que ofrece una organizacion formaciones que se producen en el mundo
determinada. de las necesidades de informacion.
Es, precisamente, la incapacidad de las
estructuras de las instituciones de informa-
El disefio funcional de la organizacién cion para responder a los requerimientos
de la organizacion, la causa que genera el
Las necesidades de informacion pre- proceso de descentralizacion, es decir, de
sentan una dinamica compleja y rapida, transferencia de recursos y de poder deci-
derivada de la propia celeridad con la que sorio desde el nodo central de una red ha-
ocurren los cambios en la sociedad moder- cia las unidades de base o desde la direc-
na. Su satisfaccién depende, en gran medi-cién general de la institucién hacia las di-
da, de la rapidez y flexibilidad con las que recciones particulares de los grupos, tanto
sean capaces de operar las estructuras desn el orden interno —a partir de la creacién
las entidades de informacion. de grupos de trabajo responsables de las
La estructura de un organismo cual- tareas—, como externo —a partir de la des-
quiera —bioldgico, social o de otra catego- centralizacion del servicio a las unidades
ria- esta formada por el conjunto de ele- de base- en el sector.
mentos y de relaciones que se establecen  Ladescentralizacién de las tareas y de
dentro de él. Esta permite al organismo, a los servicios concede a la organizacion la
partir de la adopcién de una determinada flexibilidad necesaria para enfrentar el ra-
forma de organizacion, el desarrollo de su pido cambio de las necesidades de infor-
actividad esencial. macion; posibilita la implementacién prac-
La condicion basica que requiere la tica del enfoque mercadoldgico del traba-
estructura de la organizacion moderna es jo; acerca al especialista en informacion con
su flexibilidad y capacidad para adaptarse el usuario y disminuye la distorsién de la
rapidamente a los cambios que se operancomunicacion, al acortar la linea de comu-
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nicacion entre ambos y responsabilizar a boracién de los productos y la prestacion
los trabajadores con el resultado final de la de los servicios. Este proceso de redisefio
actividad. organizacional se conoce, en términos de
El proceso de regionalizacion —descen- la gerencia, como reingenieria y se sitla
tralizacién constituye la opcion mas ade- junto a otros modelos aplicados con obje-
cuada para enfrentar los problemas que tivos similares en dichas organizaciones
genera una estructura piramidal. Algunos tales como la gerencia total de la calidad y
de los cambios que caracterizan actualmen- el mejoramiento total de la calidad.
te al disefio de los sistemas informativo- La reingenieria se sustenta en princi-
bibliotecarios son: pios y emplea métodos e instrumentos con
el proposito de responder a la interrogante:
1. La adopcion de estructuras en red, en “sicomenzaramos esta empresa hoy ¢,como
sustitucion de las estructuras jerarqui- la realizariamos? Consiste en un redisefio
cas sobre la base de la descentraliza- radical que se formula en un, ¢por qué lo
cion integrada —éstas se sustentan en lahacemos? En este modelo, se enfocan los
disponibilidad de una plataforma tec- procesos, es decir, aquellos conjuntos de
nolégica adecuada— y la vinculacidon actividades, que a partir de una o mas cla-
directa de los especialistas en informa- ses de insumos generan unos productos o
cion con las comunidadéppor ejem- servicios que poseen un valor para el clien-
plo, los bibliotecarios clinicos. te. De su interés se escapan las funciones y
2. Ladivision clara de funciones entre los el producto como tal porque en Gltima ins-
organos de base y los nodos de la+ed tancia el proceso es el responsable a largo
a quienes competen funciones esencial- plazo del éxito de la institucion.
mente de coordinacion, asesoria En un estudio de reingenieria, se divi-
metodoldgica, balance de los recursos de el tiempo en trabajo y desperdicio. El
y conservacion del patrimonio nacio- primero es aquel que agrega valor al pro-
nal. ducto o al servicio, mientras que el segun-
3. Laeliminacion de los puestos de traba- do es el que afiade demora y costo. La efi-
jo dentro de la estructura de la organi- ciencia del trabajo se calcula, entonces, por
zacion y la ubicacioén de las tareas como la relacién trabajo/desperdicio en el total
el centro de la actividad —el logro de del tiempo que se emplea en el proceso. Se
los objetivos y metas de la institucion busca, por lo tanto, el aumento del tiempo
se produce a partir del cumplimiento de de trabajo y la disminucion del tiempo des-
las tareas. perdiciado en operaciones retardantes ta-
4. La organizacion del personal en grupo les como almacenamiento, transporte y
y equipos de trabajo en los que todos retrabajo.
son responsables por la ejecucion de las La estructura piramidal, por ejemplo,
actividades que posibiliten cumplircon es buena para el crecimiento, el control y
las tareas asignadas. la planificacion; sin embargo, exige poca
capacitacién porque las tareas estan muy
Larevolucion que se opera actualmen- fraccionadas. Con el crecimiento de la em-
te en las organizaciones del sector indus- presa surgira necesariamente un gran nu-
trial ha llevado a un profundo proceso de mero de gerentes intermedios, lo que con-
transformacion que busca la reorganizacion tribuird a separar a los gerentes principales
total de éstas con el objetivo de perfeccio- de los usuarios, de los productos finales y
nar la calidad de los procesos para la ela- de los servicios. La automatizacion de los
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procesos sélo sirve para ejecutar la tarea nistrativos para darles respuesta, cabe pre-
con mayor rapidez, no para realizarla me- guntarse: ¢cémo avanzar para que los ser-
jor. En lugar de reparar las partes, hay que vicios operen con una nueva y necesaria
redisefiar todo el proceso. dindmica de trabajo?

En la seleccién del proceso por el cual Hay una primera cuestién derivada de
comenzar los trabajos de reingenieria es util dicha pregunta y es: ¢Quién debe estar
formularse las siguientes preguntas: involucrado en este cambio? Con seguri-

dad esta pregunta es también hoy dia un
1. ¢Cudl proceso presenta mas problemas?problema en manos de los responsables de
2. ¢En cudl proceso se generaran las ma-la gestion de los servicios, respon-

yores repercusiones? sabilizados con el planteamiento y la con-
3. ¢Cual proceso producira mejores re- duccion de los cambios, pero que, en su
sultados con el nuevo disefio? trabajo cotidiano, estdn atareados con el

manejo de los mil y un problemas admi-

Aunque resultan sumamente escasas nistrativos y preocupados con la falta de
las instituciones de informacion que han recursos, sin poder pensar en el
realizado trabajos de reingenieria en sus planeamiento a mediano y a largo plazo.
procesos, la popularidad y los resultados, Los profesionales estdn a su vez en
fundamentalmente de caracter econdmico actitud de permanente espera por un plan
gue han alcanzado varias de ellas en el sec-que responda a los principales problemas
tor industrial y comercial, indican la posi- que dia a dia dificultan cada vez méas su
bilidad de la conversion de esta actividad, trabajo y sus condiciones de vida. En cier-
méaxima expresion del disefio funcional de to sentido, ellos juzgan que hacen lo que
las organizaciones, en un nuevo enfoque pueden, pero creen que s6lo un nuevo con-
del trabajo institucional. texto, externo al servicio, tendria la posibi-

lidad de mejorar las precarias condiciones

existentes. Parece que el cambio esta fuera
Lareorganizacion de los recursos huma-  de su alcance y que el destino de la institu-
nos cion sera definido por otros. Se pierde asi,

progresivamente, la dimension de que el

A fines de los afios 20, las escuelas de sentido o la razén de que todos estos pro-
relaciones humanas descubrieron, casi porfesionales estén alli se debe a un mismo
casualidad, que los sujetos de los cambios objetivo, a una sola misién: la satisfaccion
(o de los no cambios) en las instituciones, de las necesidades de sus usuarios.
no son los trabajadores aislados, sino los Las concepciones actuales conciben a
grupos que pueden generar una cultura pro-todos los miembros de la organizacién
picia para las innovaciones, pero que tam- como responsables y coparticipes de la ca-
bién pueden generar resistencia a determi-lidad de su trabajo y la participacion de
nadas pautas de productividad, con la ca- aquellos como condicidn esencial para la
pacidad de excluir a quienes trabajen por construccion progresiva de la identidad
encima de estas pautas no escritas. institucional.

Si se reconoce el momento critico ac- Todos en la organizacion asumen, por
tual por el que atraviesan muchos de los lo tanto, el compromiso de suministrar los
servicios en el mundo, caracterizado por la productos y servicios con la calidad que se
conjuncion de mayores demandas de cali- requiere, asi como el desafio de proponer,
dad y la incapacidad de los modelos admi- conducir e implementar los cambios nece-
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sarios para cumplir los objetivos de la ins- bre la que ésta basa toda su actividad. Crear
titucion. grupos de trabajo responsables por la rea-
Si se considera el grupo como la célu- lizacién de las tareas, por el control, ase-
la a partir de la cual se conforma todo el guramiento, perfeccionamiento vy
organismo de la empresa; la tendencia a laplaneamiento de la calidad de los produc-
descentralizacién, la democratizacién, y la tos y servicios (intermedios o finales) que
participacion de todos los miembros de la se suministran, asi como por la educacion
organizacion en la busqueda del éxito permanente de sus miembros y por la eje-
institucional; el caracter permanente de las cucion de las investigaciones necesarias
actividades relacionadas especialmente conpara perfeccionar la realizacién de su mi-
el perfeccionamiento de la calidad; la im- sién bésica (produccién, servicio, etcéte-
portancia de la motivacién y de la educa- ra); constituye una tendencia de la organi-
cion de los trabajadores; y la caida de las zacion del trabajo en las instituciones mo-
estructuras verticales dentro de las organi- dernas.
zaciones, entre otras muchisimas razones, La implementacion de los sistemas de
es posible concebir al grupo como el esca- calidad, la educacién continua del perso-
I6n més adecuado para sustentar toda lanal, asi como la realizacion de las investi-
actividad de la empresa. gaciones necesarias encuentran en los gru-
El trabajo del grupo se orienta a hallar pos el marco mas apropiado para su ejecu-
las formas 6ptimas de laborar que permi- cién. Son precisamente ellos quienes me-
tan conceder al producto o al servicio lo jor conocen la tarea que desempefan, sus
gue el cliente exige de él y lo que la orga- problemas, ademas de los maximos respon-
nizacion se propuso lograr. sables por su cumplimiento.
Son los grupos los que realizan las dis-
tintas actividades en el ciclo de trabajo; son
ellos, por lo tanto, los actores principales La introduccién de una concepcion
de la calidad que ofrece el servicio o el pro- gerencial
ducto, la autoridad méaxima en materia de
conocimiento dentro de la organizacion y El proceso de descentralizacion —que
el circulo més apropiado para analizar y propicia la creacion de un gran sector di-
proponer los cambios necesarios en la bus-rectivo con funciones antes relegadas sélo
gueda del perfeccionamiento de la calidad. a la alta direccion—, asi como el creciente
El objetivo es lograr una participacion reconocimiento de la importancia de los
activa de todos en los procesos de cambio, dirigentes como los principales responsa-
una multiplicacion de la creatividad y de la  bles por el éxito o el fracaso —se considera
innovacion en un clima organizacional es- actualmente la incompetencia de la direc-
timulante. ! cion como la responsable del 65 % o mas
El trabajo que desarrollan los grupos de la quiebra de las empresas— de las orga-
adquiere cada vez mayor importancia den- nizaciones, generaron las condiciones ne-
tro de la organizacion. Si bien los llama- cesarias para la adopcion y la generaliza-
dos circulos de calidad son probablemente cién, dentro de la actividad del sector, de
la expresion mas difundida de esta tenden- una concepcion gerencial que se manifies-
cia, actualmente dichos grupos no sélo se ta en la utilizacion de mdultiples técnicas
forman con estos fines. para el calculo econémico, la toma de de-
Los grupos constituyen en la organi- cisiones, el perfeccionamiento de las rela-
zacion moderna la célula fundamental so- ciones laborales o publicas, la realizacién
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de proyectos, el disefio, implementacion y El corazén del enfoque de la direccion
gestion de sistemas de calidad, asi como moderna lo constituye la participacion de
para la planificacién y gerencia de los gru- los trabajadores en la evaluacién, el andli-
pos y de las instituciones en general. sis y el disefio del proceso de trabajo, so-
El rasgo esencial que caracteriza a estebre la base de su experiencia y de una re-
enfoque es la responsabilidad de la direc- flexion sistematica sobre el misrho.
cién por conducir a la organizacién al cum- La gestién de los recursos de informa-
plimiento de su mision social —la satisfac- cién es, por su parte, un proceso que se
cion de las necesidades o la solucién de losimplementa en funcién del interés corpo-
problemas para los que se cre6—, a partir rativo (de toda la organizacién) bajo el cual
de involucrar a todos los elementos de la se concibe a la informacion como un re-
institucion en la busqueda consciente y sis- curso que beneficia a toda la organizacién
tematica de mayores niveles de calidad (co- mediante su perfeccionamiento constante.
rrespondencia con las necesidades de los A tal punto llega la importancia del
usuarios) y de eficiencia (ahorro de recur- papel que se le adjudica a las funciones di-
sos en general) en los productos, servicios rectivas en muchas organizaciones moder-
y procesos de toda la organizacion. nas, donde el desarrollo de los esfuerzos
En el contexto de las organizaciones centrales se dirige a su perfeccionamiento.
modernas, como consecuencia de la nece-A éstas se les denomina como entidades con
sidad de integrar y controlar mediante un un enfoque gerencial de la actividad.
subsistema unico la circulacion de la infor-
macioén, los especialistas actian como ge-
rentes de informacion, es decir, como ad- La creacién de sistemas de calidad
ministradores de flujos de informacién de
distintos tipos (cientifica, tecnoldgica, eco- La calidad de los productos y servi-
ndémica, coyuntural, etcétera), tanto inter- cios de informacion constituyd, desde hace
nos (que genera la organizacién) como ex- muchos afios, una preocupacion primaria
ternos y, en muchas ocasiones, realizan susen el sector de la informacion. En la biblio-
actividades como miembros activos de los grafia de la especialidad, abundan estudios
grupos de trabajo, como sucede en el casoque tratan sobre la evaluacion de los pro-
de los bibliotecarios clinicos que partici- ductosy servicios de informacién, en la que
pan en los equipos de asistencia médica. bajo denominaciones tales como relevan-
Dentro de la gerencia en los sistemas de cia, pertinencia, idoneidad y otros se anali-
informacion, la gestién del personal y de zan los problemas relacionados con la ca-
los recursos informacionales, constituyen lidad.
aspectos esenciales de la administracion de La creciente implementacion de siste-
la informacion dentro de las organizacio- mas para el control, aseguramiento, per-
nes modernas. feccionamiento y planeamiento de la cali-
En la gestién del personal, el grado con dad en las empresas de hoy, asi como el
el que la empresa es capaz de desempefiarenovado tratamiento que, durante las dos
con eficacia su mision depende, en gran Ultimas décadas, recibieron los conceptos
parte, de su capacidad para atraer, desarro-de calidad, evidencian la conversion de ésta
llar, distribuir y retener al personal dotado en un arma competitiva de especial impor-
de los conocimientos, de las habilidades y tancia para las organizaciones modernas.
de las actitudes que le han de permitir rea- La transformacion sucesiva que sufren
lizar satisfactoriamente sus diversas tateas. los sistemas de calidad, ha convertido lo
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gue en un principio era una accion inspec- finales consideran a la hora de evaluar los
tora de caracter fiscalizador en un enfoque productos y servicios de una entidad de
o filosofia de trabajo que involucra a toda informacion.

la organizacion en la que las funciones di- Los indicadores de calidad (variables
rectivas adquieren un valor preponderante cyyos valores sefialan la presencia o ausen-
en la conduccion de la empresa hacia el gjg y el grado en que aparece 0 no un atri-
cumplimiento de su mision social y de sus 0 en una entidad o proceso) ofrecen in-

ObjetIVOde metas de Cal'd?g' & calidad formacion acerca del comportamiento que
La administracion total de la call presenta el suministro de los recursos, los

o oo e oneibe, GeeITele: % procesos e poduccion o de prestacion ce
servicios, asi como acerca de los propios

caracteriza por la orientacion y el encade- -
. P Y productos y servicios.
namiento de todos los componentes de la . T :
Dichos indicadores permiten a la or-

organizacion con sus objetivos y metas de T :
ganizacion vigilar su comportamiento, co-

calidad, los cuales expresan un balance las desviaci t |
entre las necesidades de los clientes y los"OCEr 1S desviaciones con respecto a 1o

recursos de los que dispone la organizacion. Planéado, tomar decisiones y realizar in-
La obtencién sistematica de mayores t€rvenciones oportunas para corregir el
niveles de satisfaccion en los clientes y, por CUrso de los acontecimientos. Son extrema-

lo tanto, en el cumplimiento de su mision damente importantes dentro del sistema de

social, constituye una nueva filosofia de informacion de la organizacion.
trabajo que impregna y reorienta el trabajo
de todos los componentes de la institucion.
La obtencién de un nivel de calidad La informacién de fondos
predeterminada soélo es posible sobre la y la organizacion de los recursos
base del establecimiento de una cadena deoprientados al usuario
trabajo en la que cada eslabon es responsa-
ble por la calidad de los productos o servi- En este contexto ocurren cambios en
cios (intermedios) que recibe del eslabon procesos antes practicamente inalterables
de trabajo en el que se involucra y se ggleccién y adquisicién de fuentes y cana-
(rjeslponslqctim:jz?aclzada componerllte con(;)arte|es de informacién” y la “organizacion de
¢ € la calidag fina qu?- ostelntan t%s gro UC |os recursos” —procesamiento analitico sin-
> )Ilzferr\i/:ﬁle?rs quéif rue(:setoa ?Jr:al Zréntiza tetico de la informacion.
primer presup que gare De la habilidad para identificar, eva-
gue una entidad de informacion trabaje para . - .
S luar, seleccionar, adquirir y organizar —ca-
una institucién de orden mayor, dentro de - T .
talogar, clasificar, indizar, etcétera— las

la cual se sitla, lo constituye el estableci- fuent nales de informacion de la ins
miento de unos objetivos y metas, asi como 'UENES Y Canales ae informacio LN
titucion depende, en gran medida, el éxito

de un plan de trabajo que responda a los ,
objetivos, metas y prioridades de la orga- d€ SU trabajo. o
nizacion a la que atiende. Esto previene a Para satisfacer los requerimientos que
la entidad de informacion de trabajar para plantean las necesidades de los usuarios a
usuarios inexistentes, tipificados o abstraj- |a entrega de los productos y servicios de
dos del contexto real de la institucion. la institucion, resulta de vital importancia
En los sistemas de calidad, resulta un la existencia de una interaccion sistemati-
aspecto vital la determinacion de aquellos ca entre el proceso de “elaboracion de pro-
elementos que los usuarios intermedios o ductos y prestacion de servicios de infor-
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macién”y los procesos antes mencionados, como de la extension de las redes de tele-
porque de ella se deriva la corresponden- comunicacion que propician el intercam-
cia necesaria entre el fondo, su organiza- bio mundial de la informacion.
cion y los bienes que genera la entidad. La accesibilidad y popularizacion de

Actualmente, la formacion de los fon- estos medios permite prever un aumento
dos o desarrollo de la coleccion se sustentaconsiderable del nimero de publicaciones,
en el enfoque mercadoldgico de la activi- pero en especial de aquellas de baja cali-
dad informativo-bibliotecaria. Dicho pro- dad, como resultado de la ausencia de un
ceso implica la evaluacion regular de las proceso formal de arbitraje y edicién que
fortalezas y debilidades del fondo para sa- anteceda a su distribucion, asi como del
tisfacer las necesidades de la comunidad grado de dificultad para identificar los re-
de usuarios que la institucién se propone cursos necesarios entre los millones de lo-
servir, de acuerdo con los recursos (finan- calizaciones posibles.
cieros, materiales y econémicos) que ésta Se viven los momentos del cambio de
posee como una forma activa de planifica- la base material de la informacion, del pa-
cion del crecimiento de las colecciones, asi pel al soporte electrénico y Optico. Este
como el esfuerzo constante por convertir cambio generara, al menos inicialmente, un
sus fuentes y canales en recursos de infor-caos en la organizacién de los recursos en
macion, es decir, en medios Utiles, valio- cuya solucién resultara de enorme impor-
sos y significativos para el cumplimiento tancia trabajar de acuerdo con los princi-
de los objetivos y metas de trabajo de los pios y métodos que para la organizacion
usuarios, de los colectivos y de las organi- de los documentos y de la informacion ha
zaciones a las que se atiende. creado, aplicado y validado la actividad

En el desarrollo de colecciones, con biblioteco-informacional durante sus largos
mayores indices de adecuacion a las nece-siglos de existencia. Hasta tanto ocurra esto,
sidades de los usuarios, resulta un instru- serd cada vez mas compleja la labor de
mento de especial importancia la utiliza- identificacién de los recursos de informa-
cion de las técnicas métricas para la deter- cion. A la vez, se impone, de forma apre-
minacion de las entidades nacleos, tanto en miante, el desarrollo de algoritmos mas efi-
las esferas de la produccidn y la comunica- caces para la evaluacion de los trabajos
cién, como en la del consumo de informa- cientificos.
cion y la reduccion de los costos en la ins-
titucion.

El desempefio de esta funcion, por par- El desarrollo de la educacién permanente
te de las instituciones de informacion, ad- y de las investigaciones
quiere hoy dia una relevancia especial, de-
terminada por el incremento acelerado del La educacion durante toda la vida se
namero de publicacionesy en particular de presenta como una de las llaves de acceso
las "no publicaciones" en formato electr6- al sigloxxi. Esta nocion es una respuesta a
nico como resultado del desarrollo de po- un mundo que cambia constantemente y un
derosas tecnologias y programas para lamedio que posibilita a los individuos la
creacioén y edicion de documentos, con fa- fructificacion de sus talentos, el desarrollo
cilidades de manipulacion superiores a las de sus capacidades de creacién y la adop-
gue ofrecen los documentos impresos, que cion de la responsabilidad por si misrtos.
colocan en manos de los autores recursos  La educacion es una variedad de in-
gue ante s6lo poseian las editoriales, asifluencia que ejerce un individuo sobre otro
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con el propésito de formarlo o de modifi- 2.
car su conducta de acuerdo con cierto pa-
trén ideal de conocimientos, habilidades o
actitudes que éste debe poseer para desem-
pefiar una tarea, una profesion o cualquier
actividad con éxito. Para lograr este fin, se
ha de influir sobre las esferas cognoscitiva, 3
afectiva y pulsacional o de la actividad del
educando.

El mundo empresarial actual esta ob-
sesionado con la adopcion de estrategias
de alta competitividad para satisfacer los
requerimientos de sus clientes con bienes
y servicios. Se reconoce que los nuevos
requisitos para obtener esta ventaja son la
informacion y el conocimiento, pilares de
la creatividad, de la innovacion y de la res-
puesta al cliente y se reubica en un lugar
importante el valor (instrumental) del re-
curso humano y se destaca la importancia /-
de su capacitacién y motivacién.

El principal recurso lo constituyen las
personas. La escasez de personal califica-
do ocupa el primer lugar entre las limita- 8.
ciones identificadas por los paises en desa-
rrollo para progresar rapidamente en mu-
chos sectores.

Como consecuencia de la busqueda
constante de mayores indices de calidad en
el suministro de los productos y servicios
de las instituciones, las organizaciones del
sector introducen, de forma paulatina, me-
canismos de educacion permanente y exi-
gen “la utilizacién rigurosa de métodos de
investigacién como modo de actuacién pro-
fesional® en la ejecucion de las tareas.

El desarrollo vertiginoso de la ciencia

6.

El desarrollo frecuente de los procesos
formativos fuera del contexto
institucional e incluso nacional y, por
lo tanto, su desvinculacion con las ne-
cesidades de aprendizaje que emanan
del contexto.

El predominio de las actividades edu-
cativas de caracter discontinuo.

El desarrollo de un estilo educacional
que propicia la trasmisién acritica del
conocimiento.

El disefio de programas educativos para
las profesiones en forma aislada, cuan-
do el trabajo es multidisciplinario.

El divorcio entre los sectores docente y
laboral en la sociedad, que impide que
los procesos educativos ocurran en una
situacion de trabajo.

La necesidad de un sistema educacio-
nal que responda de manera inmedia-
ta, oportuna y eficaz al cambio cons-
tante que se opera en la sociedad.

La necesidad de crear un mecanismo
que propicie realmente el aprendizaje
(modificacion de la conducta) median-
te el perfeccionamiento o fortalecimien-
to en la practica de los conocimientos y
de las habilidades (de no ocurrir asi,
probablemente se olvidara lo aprendi-
do y se volvera a realizar el trabajo tal
y como se ejecutaba antes) que se ad-
quieren durante el periodo educacional
propiamente dicho.

En este sentido resulta de gran impor-

tancia comprender que un proceso educa-
tivo se basa en una pedagogia, es decir, en
una concepcién de como se logra que un

y la tecnologia, la celeridad con la que se
producen los cambios en el mundo moder-
no, asi como la dinamica de la evolucion *''¢ =
de las necesidades, requiere de la educa-Ndividuo aprenda, que modifique su com-
cién continua del personal. portamiento. Bordenave distingue tres op-
Algunos de los hechos que evidencian ciones: la pedagogia de la trasmision, del
la necesidad de un proceso de educacioncomportamientoy de la problematizacién.
permanente sot: La primera plantea que el alumno debe
concretarse a recibir lo que el maestro o el
1. La ausencia de mecanismos efectivos libro le entregan, lo que lo convierte en un
para articular el proceso educativo con depositario de ideas ajenas. La segunda
el desarrollo de las organizaciones. enfatiza la emision de respuestas en los
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alumnos que el educador deseay que élse  De este modo, se crea un ambiente
traza como objetivos de su instruccién. La participativo de aprendizaje mediante la
tercera se sustenta en que, ante un mundaosolucién de problemas que rompe con la
en constante evolucion y cambio, lo impor- concepcion tradicional de la educacion; que
tante es la creacion de la capacidad de de-toma como punto de partida la experiencia
tectar los problemas reales y buscarle so- cotidiana de trabajo, reflexiona, teoriza,
lucion, lo que convierte al alumno en un aplica, evallay transforma la realidad; que
agente de la transformacién. rechaza la comunicacion vertical, autorita-
Esta Ultima constituye la alternativa ria, unidireccional; que propone vias hori-
mas adecuada para formar una masa criti-zontales y democréticas para estimular el
ca de profesionales como paso previo a la potencial critico y creador de los partici-
implementacién de un proceso que poten- pantes; que crea un espacio decisional y de
cie la realizacion del cambio institucional influencia y que los convierte en sujetos
y que ajuste la vida de la organizacion a la activos del proceso de transformacion
dindmica de cambio de la sociedad, en es-institucional y social (X6chiti Alarcon A,
pecial, cuando la direccion de la entidad se Rogelio Azurdia J, Madritz R. Aspectos
enfrenta a una fuerza de trabajo cansada,generales sobre la metodologia
frustrada y desmotivada, como sucede a participativa [informe de investigacion].
menudo en los paises subdesarrolldtios. San José: Ministerio de Cultura, 1987).
Como forma de impulsar la realizacion La adopcién de un sistema de educa-
del cambio organizacional, es posible lle- cidon como el mencionado, permite actuar
var adelante un proceso de descentraliza- sisteméaticamente en dos vertientes funda-
cion y democratizacién de la educaciéon y mentales: una, dirigida al establecimiento
la investigacion, que lleve a que cada uni- de “un mecanismo valido para hacer de la
dad de una red desarrolle su propio proce- educaciéon de los trabajadores una activi-
so educativo o de investigacién, apoyada dad permanente que se remita al trabajo
técnica y administrativamente por los ni- como eje del proceso educativo; que lo
veles superiores. Dicho proceso se desarro-convierta en fuente del conocimiento y
lla mediante la aplicacion de una estrate- objeto de transformacion; que privilegie la
gia de “cascadd® o de multiplicacién en  participacion colectiva y multidisciplinaria
la que, a partir de la formacién de un pri- y que favorezca la adquisicién dinAmica de
mer grupo de educadores e investigadores,los nuevos conocimientos mediante la in-
se multiplica la experiencia mediante el vestigacién y del intercambio de saberesy
entrenamiento por cada uno de ellos de un experiencias”y dos, encaminada a la ca-
nuevo grupo, y asi sucesivamente hasta pacitacion constante de los usuarios, con
obtener la cobertura deseada, por ejemplo, vistas a incrementar sus posibilidades de

nacional. utilizacion de los recursos que poseen las
Cada uno de estos “facilitadores o instituciones de informacion.
coordinadores" impulsara, en el contexto Esta modalidad de educacioén sélo pro-

de su grupo de trabajo, el desarrollo de un duce resultados positivos cuando se desa-
proceso educativo y de busqueda de solu-rrolla en un contexto de cambio
ciones permanente, capaz de identificar y institucional, porque ella por si sola carece
generar sistematicamente las respuestas ale la fuerza suficiente para producir las
los problemas que surgen en la realizacion transformaciones necesarias.

de su actividad mediante la investigacion Por otra parte, la realizacion constante
en periodos sucesivos de dispersién y con- de investigaciones orientadas a perfeccio-
centracion del trabajo grupal. nar, sobre todo, la forma en que se ejecu-
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tan las tareas asignadas al grupo, asi comainstituciones del sector la carencia de un
a solucionar los problemas que surgen en enfoque mercadolégico, como concepcién
el desarrollo de su actividad bésica con el filoséfica a partir de la cual se sustenta toda
auxilio de técnicas adecuadas, es una ten-la labor actual de cualquier organizacion.
dencia derivada de la exigencia de conocer Cuando el conocimiento que se tiene
mucho mejor las comunidades de usuarios, de las caracteristicas de los usuarios y de
sus necesidades, las fuentes y canales desus necesidades (cuya satisfaccion es el
informacion, sus particularidades y, en objetivo principal de la entidad de infor-
general, el entorno y el trabajo de las insti- macién) es intuitivo, empirico o se deriva
tuciones. de un estudio de la demanda (hecho para
Actualmente constituye una modalidad aquella porcién de los usuarios que alguna
de creciente popularidad el intercambio de vez se decididé a solicitar algin servicio),
experiencias de trabajo entre instituciones como ocurre en la mayor parte de las oca-
con intereses mutuos. A este proceso se lesiones, y no de un verdadero estudio de las
denominaBenchmarking. necesidades, la seleccion y adquisicion se
Se entiende pd@enchmarkingl pro- realizan sobre la base de un conocimiento
ceso de analisis sistematico de la experien- también intuitivo de las necesidades que
cia de otras organizaciones, que busca re-se deben satisfacer con lo que se adquiere;
velar las fortalezas y debilidades mas im- ademas de que el procesamiento de la in-
portantes de la institucion con respecto a la formacién se desarrolla mediante lengua-
obtencion de los suministros, la realizacion jes artificiales, divorciados del tesauro
de los procesos y sus productos y servicios, aproximado de los usuarios, lo que crea una
segun los resultados promedios que parabarrera comunicativa a veces casi infran-
éstos poseen otras organizaciones, o bienqueable con éstos y, por lo tanto, se limita
analizar las experiencias de otras institu- ain mas la posibilidad de satisfacer sus
ciones en la solucion de distintos proble- necesidades. Pero aun hay mas: los servi-
mas con el objetivo de incorporar aquellas cios se disefian para la satisfaccion de ne-
gue resulten claramente superiores a lascesidades hipotéticas vy tipificadas para
propiast® grandes masas de usuarios, siendo muy di-
ficil que lleguen a coincidir en contenido,
forma, frecuencia, volumen, etcétera, con
CONSIDERACIONES FINALES las necesidades reales de éstos que no son
tipificadas, sino peculiares para cada gru-
A modo de conclusion se retomaran a po o individuo. Si se toman en conjunto las
algunos elementos introductorios, relacio- imprecisiones en la seleccion y adquisicion,
nados con la importancia de un enfoque en el procesamiento y en los servicios como
mercadoldgico en las instituciones de in- consecuencia de la falta de un sistema que
formacion, utilizados por I. A. NGfiez Paula permita mantener un conocimiento actua-
en el trabajo tituladdGuia metodologica  lizado de la dindmica de las necesidades
para el estudio de necesidades de forma- de informacién de los usuarios, es féacil
cion e informacion de los usuarios o lecto- imaginar cuanto puede costar el manteni-
res* el cual expresa de forma resumida al- miento de la entidad de informacion y cuan
gunas de las consecuencias mas nocivasalejado puede estar su resultado para justi-
gue para el desarrollo de la actividad ficar el gasto.
informacional, no s6lo en el plano tedrico, De los elementos expuestos es posible
sino también en el practico, acarrea a las inferir, no sélo la importancia que para el
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trabajo biblioteco-informacional tiene la nica de este tipo de instituciones y que, en
implantacion de un enfoque mercadolégico Ultima instancia, es el resultado del cam-

en

el quehacer de las instituciones del sec- bio de paradigma de desarrollo de la socie-

tor, sino también que su aplicacion consti- dad, producto de la recesién econémica
tuyé dentro de ellas el factor que sufre el mundo desde finales de la dé-
desencadenante de la revolucion de los afioscada de los sesenta.

90,

al resultar diametralmente opuesto a la Las distintas tendencias abordadas en

perspectiva de construccion —de adentro este trabajo, constituyen manifestaciones de
hacia fuera— de las organizaciones de in- la aplicacién de un enfoque merca-
formacién, hecho que causo posteriormente doldgico en la actividad de las institu-
el derrumbe total de la filosofia arquitect6- ciones del sector.

Anexo. Ciclo general de trabajo de una institucién de informacién

abwnN -

o ~

10.
11.
12.

13.
14.

16.

. Determinacion de la vision, misién y estrategia de la organizacion.

. Mercadeo.

. Identificacion de las tareas, formacion de los grupos de trabajo y distribucion de los recursos.

. Disefio y desarrollo de los productos, servicios, procesos y de la organizacion en general.

. Establecimiento de las especificaciones técnicas (requerimientos) para el personal; para los proveedores o

suministradores y los equipos, componentes e insumos; para el mobiliario; para los locales; para las fuentes
y canales de informacion; para los materiales; para los programas de las computadoras; para las fuentes
financieras y el capital; para los intermediarios; para los servicios u otros medios necesarios.

. Identificacion, evaluacion, seleccién y adquisicién del personal; de los equipos, de los componentes y de

los insumos; del mobiliario; de los locales; de las fuentes y canales de informacién; de los materiales; de los
programas para las computadoras; de las fuentes financieras y del capital; de los servicios o de otros medios
necesarios.

. Organizacion de los recursos.
. Elaboracion de los productos o prestacién de los servicios.
. Verificacion (valoracion del suministrador).

Manipulacion, preservacion, empaquetamiento, identificacion, almacenamiento y distribucion.

Entrega.

Instalacién, entrenamiento, comisionamiento (proceso mediante el cual se autoriza o faculta a una entidad
para manipular un producto o prestar un servicio), asistencia técnica y servicios (como el de mantenimien-
to) y proteccion al consumidor.

Retroalimentacion (valoracion del consumidor).

Evaluacién del cumplimiento de los objetivos y metas de la organizacion.

. Disposicion y reciclaje de los productos al final del ciclo de vida dutil.

Andlisis y perfeccionamiento de la obtencién de los recursos, de los productos, de los servicios, de los
procesos y de la organizacion en general.

Para conocer, con mayor profundidad, el contenido de cada una de las etapas que forman el ciclo general de
trabajo de una organizacion, puede consultarse el siguiente trabajo: Cafiedo Andalia R. Elementos conceptuales
Gtiles a la implementacién de sistemas de calidad. Ciudad de La Habana: Editorial Ciencias Médicas, 1997.
Direccioén Internet:http://www.sld.cu/revistas/aci/supsu 197.htm
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Abstract

The current decade is characterized by the ocurrence of significant changes|in the
information-librarian sectors. The main trends that harmonize the change of work apgroches
of the organizations, in general, and of the information institutions, in particulaf, are
identified. With this aim, a number of documentary sources belonging to the industfy and




trade sectors and also to the health and information sector were consulted. The ma|n trends
that were found are as follows: the development of a powerful technological infraestrlicture;
the adoption of a marketing approach in the activity; the supply of informations produgts and
services of a high added value; the assessment of information products and services; the
functional design of the organization; the reorganization of human resources; the introfluction
of a management concept; the creation of quality systems; the forming of funds @nd the
organization of resources oriented to the user as well as the development of permanent ¢ducation
and researches. The trends found constitute a model to the development of the edlicational
activity in the sector.

Subject headings: LIBRARY SCIENCE/education; LIBRARY SCIENCE/trends;
INFORMATION/organization and administration; INFORMATION/educatiqgn;
INFORMATION/trends; INFORMATION TECHNOLOGY; MARKETING;
INFORMATION MANAGEMENT; QUALITY.
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