LIBER: REVISTA DE BIBLIOTECOLOGIA

Revista de la Asociaci6én Mexicana de Bibliotecarios, A.C.

ARTIcUrLos

SERVICIOS DE INFORMACION DE CALIDAD:

INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objeto
rescatar la idea de servicio de cali-
dad, como aspiracion de las biblio-
tecas en América Latina.

El servicio de calidad requiere de
una administracion capaz de for-
mular y gerenciar una politica de
calidad que el personal pueda ha-
cer suya, que lo prepare para po-
nerla en ejecucion y que dirija el
trabajo bibliotecario hacia la con-
secucion de tal objetivo.

La formaciéon para proporcionar
servicios de calidad centrados en la
satisfaccion del beneficiario exige
cambios en el perfil profesional y
por tanto en los programas de es-
tudio de bibliotecologia e informa-
cioén, por lo cual las escuelas de
bibliotecologia y disciplinas afines
deben orientarse en ese sentido,
ademas, la preparacion las actitu-
des correspondientes deben fomen-
tarse y complementarse en los pro-
pios centros de trabajo y en los
programas de educacion continua.
La asociacion tan estrecha que
existe entre la prestacion de servi-
cios y productos de informacién de
calidad y el pago de éstos, podria
provocar en nuestros paises un
rechazo de entrada a la aceptacion
de la filosofia de calidad total en
las unidades de informacién. No
obstante son precisamente los
principios de correspondencia:
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servicios, productos, necesidades
de informacion y satisfaccion de-
ben ser rescatados para intentar
mejorar la calidad de vida de nues-
tra poblacion, en el entendido de
que la polaridad y la estratificacion
social y educativa que prive en
cada uno de los paises de nuestra
region puede ser un parametro
valido para determinar la coexis-
tencia de servicios y productos de
informacion con y sin costo para
diferentes sectores y grupos socia-
les.

Cuando pensamos en ofrecer ser-
vicios de calidad, inmediatamente
surge la pregunta de un ¢para
quién?, de un beneficiario que en
el caso de las bibliotecas es el
usuario, el cliente, el consumidor.
Asi, observamos que la figura cen-
tral de los servicios de calidad es el
beneficiario y que éste debe estar
presente desde la planeacion de los
servicios, por lo que afirmamos
que las unidades de informacion
tendran sentido en la medida en
que prestan servicios bibliotecarios
y de informacion de calidad para el
beneficiario.

El enfoque de calidad total en los
servicios desplaza la atencién cen-
tral y tradicional que hemos tenido
los bibliotec6logos, de la organiza-
cion y desarrollo de amplias colec-
ciones, hacia la necesidad de ofre-
cer servicios y productos acordes
con las necesidades de los benefi-
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ciarios, bien sea mediante las pro-
pias instalaciones de la unidad de
informacion, sus servicios, colec-
ciones y productos, o bien median-
te los productos y documentos
existentes en Internet y otras uni-
dades de informacién que han digi-
talizado sus catalogos y/o sus co-
lecciones y productos.

El acceso a fuentes ajenas a las de
la propia unidad de informacion se
soporta en la filosofia y los ideales
del acceso universal a los docu-
mentos, en el legado del pensa-
miento humano, y en la moderna
aspiracion a que el mundo se con-
forme como una aldea global. El
desarrollo de estos ideales es via-
ble, al menos técnicamente ha-
blando, dado el nivel de desarrollo
que han alcanzado las tecnologias
de informacién y las telecomuni-
caciones, que permiten el almace-
namiento y recuperaciéon de gran-
des volumenes de informacion asi
como el acceso remoto a documen-
tos y a bibliotecas de todo el mun-
do. Naturalmente no hay que olvi-
dar que para ello se debe contar
con la infraestructura de telecomu-
nicaciones y el equipo necesario.
Proporcionar servicios de calidad
estd convirtiéndose cada vez mas
en una meta de las unidades de
informacion, y en este contexto es
importante preguntarse ;a qué nos
estamos refiriendo cuando habla-
mos de servicios de calidad? y
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¢cémo las unidades de informacién
y su personal pueden proporcionar
servicios de calidad a sus usua-
rios?, es decir ¢cuales son los es-
tandares cualitativos y cuantitati-
vos de un servicio de calidad? Si
bien las respuestas a todas estas
preguntas son importantes, en el
presente trabajo nos ocuparemos
principalmente del concepto de
servicios de calidad y las nociones
asociadas a ellos, y de las denomi-
naciones que se les han dado a los
beneficiarios de los servicios de
informacion y a sus implicaciones,
en tanto que éstos son la figura
central de los servicios.

Antes de entrar en el plano de las
denominaciones de los beneficia-
rios nos esforzaremos por usar
precisamente este término genéri-
co.

SERVICIO DE CALIDAD

Toda vez que el tema de este traba-
jo son los servicios de calidad,
cabe preguntarse qué se entiende
por ello.

La norma ISO 9000 define la cali-
dad como “las propiedades y ras-
gos caracteristicos de un producto
0 servicio —visto como una enti-
dad- que conlleva su capacidad de
satisfacer necesidades implicitas y
explicitas” (Bang, p.7)

Servicio y producto no pueden
disociarse de la calidad, ya que
ésta es la manera con la que se
pretende satisfacer al solicitante. El
nivel de calidad de los servicios y
productos est4d asociado en gran
medida con su competitividad en el
mercado; no obstante aunque la
calidad es dimensionada por los
prestadores de servicios, son sus
beneficiarios quienes marcan la
pauta de aceptacion de tal oferta.
¢Ahora bien, qué se entiende por
servicio? Nos apoyaremos en Da-
vid A. Collier, especialista en ser-
vicios de calidad, quien sostiene
que un servicio puede ser definido
como un hecho, una ejecucién, un
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evento social, 0 una salida para ser
consumida. El servicio puede tener
como materia ideas, entretenimien-
to, informacion, conocimiento,
comida, seguridad, etcétera (citado
por Hernon y Altman, p. 15).

En el caso de la unidad de infor-
macion, la materia prima es la in-
formacidn, el conocimiento y el
uso del espacio fisico y en la ac-
tualidad, se ha afiadido el uso de la
tecnologia de informacion que
permite ofrecer una variedad de
servicios y desarrollar productos
de diversa naturaleza.

¢Pero qué se entiende por servicios
de calidad? De acuerdo con la
norma ISO 9004-4. 1993, la cali-
dad de los productos, servicios y
otras salidas que proporciona una
organizacién es determinada por la
satisfaccion de los clientes que los
utilizan, y estd en funcion de la
eficacia y eficiencia de los proce-
sos que crean tales servicios y les
proporcionan su soporte.

De acuerdo con lo anterior la cali-
dad depende de los procesos y del
soporte, por lo que mejorando és-
tos, se mejora la calidad. Esto im-
plica que la calidad debe definirse
y ser sometida a una evaluacion
continua que la asegure. Por eso
las normas 1SO sefialan que el me-
joramiento de la calidad se logra
supervisando la calidad de los pro-
cesos Y la correccion de las salidas,
porque las acciones preventivas y
correctivas mejoran los procesos
de una organizacion y son criticas
para incrementar la calidad. (Ad-
ministracion de la calidad y ele-
mentos del sistema de calidad-
parte 4: “Directrices para el mejo-
ramiento de la calidad” p. 3/34)

No obstante lo anterior, encontra-
mos que la satisfaccion del benefi-
ciario guarda necesariamente rela-
cién directa no sélo con el produc-
to o servicio ofrecido sino también
con la forma en que esto es pro-
porcionado por los prestadores de
servicios. Por tanto en la aprecia-
cion de calidad que hacen los be-

neficiarios esta presente su valora-
cién de la actitud con la que le son
proporcionados; esto es, la relacion
humana que se establece entre
ellos y los prestadores de servicios,
lo cual implica que los profesiona-
les y el personal de apoyo de una
organizacion de servicios no sélo
deben ser competentes sino tam-
bién amables, sensibles, y manifes-
tar en todo momento su actitud de
servicio. Asi, la atencién al benefi-
ciario, en el amplio sentido de la
palabra, resulta de suma importan-
cia.

Para complementar lo anterior
acudimos a la Guia para la aplica-
cion de la norma ISO 9000 a bi-
bliotecas y servicios de informa-
cién y documentacién, formulada
por la Sociedad Espafiola de Do-
cumentacion e Informacidon Cienti-
fica, en donde la calidad se define
como un “conjunto de caracteristi-
cas de una entidad que le confiere
la aptitud para satisfacer las nece-
sidades establecidas o implicitas de
sus clientes”. El documento reitera
que la unidad de informacion sélo
tiene sentido si tiene clientes, y que
“para obtener la calidad toda la
organizacion deberd estar orienta-
da a satisfacer las necesidades de
los mismos” en materia de produc-
tos y servicios, puesto que dichas
unidades son generadoras tanto de
productos como de servicios dise-
flados para dar respuesta a las ne-
cesidades y expectativas reales o
implicitas de sus posibles benefi-
ciarios. (p. 19-20).

Para reforzar la idea de unidad de
informacion como prestadora de
servicios y productos de calidad,
acudimos también a Monica lz-
quierdo, profesora de la Facultad
de Ciencias de la Documentacion
de Murcia, Espafia. Con ella reubi-
camos la comprensién de que la
unidad de informacion, la bibliote-
ca, es el sistema de informacion
que se ocupa de la recepcion, el
tratamiento y la difusion de infor-
macion, y es la encargada de satis-
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facer las necesidades informativas
de una determinada comunidad.
Este sistema debe poder ser “utili-
zado” en su dimensién de genera-
dor y transmisor de informacion,
“estar al servicio del publico” y
“suministrar” los productos “pues-
tos a la disposicion” para satisfacer
una necesidad de informacion”.
(Izquierdo, p.116).

Peter Hernon y Ellen Altman, edi-
tores de Journal Academic Libra-
rianship y de Public Libraries res-
pectivamente, nos permiten am-
pliar el concepto y la comprension
de las implicaciones de prestar
servicios de calidad al sostener que
un servicio de calidad es un feno-
meno complejo, compuesto por lo
que es propiamente el contenido
del servicio y por el contexto en el
cual éste es proporcionado. Asi
ubicamos que la calidad tiene dos
dimensiones: contenido y contexto.
Citamos a continuacién algunos
ejemplos de contenido y contexto
en la prestacion de servicios de
informacion. Asi, un caso de con-
tenido radicaria en la puntualidad
con la que se proporciona un mate-
rial, una informacion y/o un espa-
cio de estudio, en tanto que esta-
riamos hablando de contexto al
referirnos propiamente a la expe-
riencia o vivencia que el beneficia-
rio experimentd en relacién a lo
proporcionado, y esto tiene que ver
con la interaccién humana y con la
facilidad o dificultad que el bene-
ficiario de los servicios experimen-
ta, por ejemplo, al navegar en los
medios electrdnicos, al acercarse a
un servicio de consulta en una uni-
dad de informacion o al catdlogo
de la misma, e incluso en el con-
fort que le ofrecen las salas de lec-
tura, por ejemplo. Esto nos permite
observar que tanto los usuarios que
asisten a una unidad de informa-
cién como los que navegan por las
supercarreteras de informacion,
aprecian y valoran, en mayor o
menor medida, el contenido de los
servicios y el contexto en el que
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éstos se dan, y nos confirma que
son los beneficiarios quienes emi-
ten opiniones y desarrollan actitu-
des positivas o0 negativas frente a la
unidad de informacion.

Lo anterior nos alerta respecto de
una cierta direccion: independien-
temente de que el servicio o pro-
ducto que prestamos en la unidad
de informacion tenga 0 no un pre-
cio para el beneficiario, éste debe
ser el punto de partida y debemos
atenderlo con toda la calidad hu-
mana de la que seamos capaces.

La apreciacion de los beneficiarios
es determinante en el juicio de
calidad de un servicio y es afectada
no sélo por la calidad de la infor-
macion suministrada y la relacion
humana establecida en su entrega,
sino también por las expectativas
que el consumidor tiene del servi-
cio, de ahi que se reitere que en la
prestacion de servicios de calidad
debe considerar al consumidor
como individuo y como colectivi-
dad. De acuerdo con Peter Hernon
y a Ellen Altman, la reputacién de
una unidad de informacidén la de-
termina, en JU(ltima instancia, la
percepcion de la colectividad
(Hernon y Altaman, p.15).

De acuerdo a lo anterior y a la de-
finicién ofrecida por la norma 1SO
9004-4: 1993, la calidad es deter-
minada por la satisfaccion del be-
neficiario, por lo que cabe enton-
ces preguntarse ¢(qué se entiende
por satisfaccion?

Para Kevin Elliat, la satisfaccion es
la reaccion emocional a una tran-
saccion especifica o servicio reci-
bido. Esta definicion se confirma y
amplia con otra, citada también por
Peter Hernon y Ellen Altman, que
sefiala que la satisfaccién, en este
contexto, es el estado Ultimo expe-
rimentado por el beneficiario. Es-
tos autores reiteran que la satisfac-
cién no estd Unicamente relaciona-
da con la ejecucion de la unidad de
informacion, sino también con la
interaccion personal, pues aunque
una persona reciba respuesta a su

pregunta puede no quedar satisfe-
cha de la relacion que estableci6
con la persona que la atendi6. De
igual manera alguien que no reci-
bi6 respuesta a sus incognitas pue-
de sin embargo sentirse satisfecha
por el trato del que fue objeto
(Hernon y Altman, p.8).

No obstante no debemos olvidar
que la satisfaccion también esta
relacionada con las expectativas
del beneficiario de los servicios y
que éste no siempre las dimensiona
adecuadamente. En ocasiones estas
expectativas pueden estar fuera de
los cometidos y alcances originales
de una organizacién. Y cabe re-
cordar que las expectativas del
beneficiario cambian, de acuerdo
por ejemplo, a lo que busca en un
momento determinado y a la pre-
mura con la cual lo requiere. Asi,
la importancia que los beneficia-
rios le otorgan a lo que buscan y a
la rapidez con que lo requieren y
consiguen, influyen en la satisfac-
cién que reciben.

Ahora bien, aunque la satisfaccion
es una experiencia permeada en
menor o mayor grado por elemen-
tos subjetivos, la opinién que emi-
ten y las actitudes que tienen los
beneficiarios hacia la unidad de
informacion, son parametros que
permiten valorar cémo la perciben
y lo que significa para ellos, lo que
indudablemente representa un peso
importante para la imagen de la
unidad de informaciéon y un ele-
mento clave para evaluar la calidad
de los servicios.

De esta forma resumimos que la
apreciacioén de la calidad del servi-
cio por parte de sus beneficiarios,
la experiencia colectiva, es la que
le adjudica su reputacion a la uni-
dad de informaciodn, y a la vez re-
cordamos que la impresion sobre
la calidad del servicio puede modi-
ficarse dependiendo de las expe-
riencias y resultados que obtienen
los beneficiarios, por lo que la eva-
luacion debe ser periddica y anti-
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ciparse a las necesidades y expec-
tativas de éstos.

El asunto fundamental consiste en
tener siempre presente que un ser-
vicio de calidad es proporcionado
por una organizacién que tiene
como punto de partida la perspec-
tiva del beneficiario y como obje-
tivo ultimo la satisfaccién total de
sus expectativas, de tal forma que
la situacion podria plantearse en
los siguientes términos: cuando no
hay congruencia entre lo que el
beneficiario real y potencial espe-
raria y lo que la unidad de infor-
macion ofrece, ésta no serd bien
valorada por ellos aunque interna-
mente responda a normas y proce-
dimientos bibliotecarios.

Asi, cuando una unidad de infor-
macion decide incursionar en la
prestacion de servicios de informa-
cion de calidad, tiene que centrarse
en sus beneficiarios buscando
identificar sus necesidades de in-
formacion y expectativas de cara al
tipo de informacidn y servicios que
requieren, necesidades que serdn
punto de partida para planear, to-
mar decisiones sobre la unidad de
informacion y establecer una poli-
tica de calidad de los servicios y
productos.

EL USUARIO

Cuando una unidad de informacién
trabaja con la idea de prestar servi-
cios de calidad encamina todo su
hacer, sus funciones y procedi-
mientos al logro de tal fin y lo
primero que debe hacer es recono-
cer al beneficiario como punto de
partida de los mismos.

Mas alla de la filosofia que inspira
los servicios de calidad, las unida-
des de informacion han sido con-
cebidas como instituciones sociales
y como tales el enfoque y énfasis
de su cometido es influido por la
perspectiva social de cada época,
pero sus funciones se han remitido
a la preservacion y prestacion de
servicios y productos, pero ahora
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prevalece incluso en las bibliotecas
nacionales, la funcién de servicio,
ni qué decir acerca de la importan-
cia que ésta tiene en las bibliotecas
publicas y aun en las académicas y
especializadas, en las que es priori-
tario el servicio a su comunidad,
tanto como lo es la consecucion y
entrega de productos en medios
impresos y electronicos o bien
enviados por via remota.

Asi, observamos que la atencidn de
las unidades de informacién se ha
ido desplazando cada vez mas ha-
cia el beneficiario, por lo que se
puede afirmar que, al menos tedri-
camente, éste y el uso de la infor-
macion documental son hoy en dia
el centro de las preocupaciones de
los sistemas de informacion (Iz-
quierdo, p.113).

Pero toda vez que la idea de servi-
cios de calidad nos ha llegado de
las organizaciones que ofertan ser-
vicios y productos por los que el
beneficiario debe pagar, existe,
como ya hemos comentado, una
cierta resistencia a aceptar este
concepto por parte de las unidades
de informacién las que se resisten
a denominar al beneficiario como
“cliente” o “consumidor”. Por en-
cima de esta resistencia, insistimos
que las cualidades del servicio de
calidad y la centralidad del benefi-
ciario deben rescatarse, sobre todo
en paises en desarrollo, en los cua-
les resulta de extrema urgencia
fomentar el uso de la informacion
como variable que incide en el
crecimiento de sus ciudadanos. Por
otra parte dadas las condiciones
socioeconémicas que imperan en
algunos de nuestros paises, aceptar
la filosofia de calidad no implicaria
necesariamente la pérdida de gra-
tuidad de los servicios biblioteca-
rios, sobre todo los de las bibliote-
cas publicas.

La aceptacion del concepto del
cobro o gratuidad de los servicios,
tendrd que ser el resultado de un
consenso ciudadano y de una poli-
tica gubernamental. En el caso de

México, mi propuesta es que, al
menos en las bibliotecas publicas,
se le ofrezca a la poblacion servi-
cios y productos de calidad sub-
vencionados por el estado.

No estamos seguros de que el tér-
mino con que denominamos al
beneficiario de los servicios biblio-
tecarios sea un elemento decisivo
para proporcionarle servicios y
productos de calidad, acordes con
sus necesidades y expectativas. No
obstante es importante apuntar que
en opinion de Peter Hernon y Ellen
Altman, apoyandose en John San-
dy, la denominacion que usamos
afecta la forma en que realizamos
nuestro trabajo; esto es, que el sig-
nificado que le demos a las perso-
nas a las que servimos se plantea
como un elemento que determina
la calidad y el tipo de servicios que
le ofrezcamos. Opiniones como
éstas subrayan la importancia de
conocer los significados que los
términos denotan y son Utiles por-
gue nos permiten incrementar la
conciencia de que los beneficiarios
son el movil central del trabajo
bibliotecario.

Como hemos sefialado, el benefi-
ciario de los servicios de informa-
cién es denominado usuario, clien-
te o consumidor, pero al ser clasi-
ficado por el uso que hace de estos
servicios, 0 bien por la posibilidad
de que los use, recibe el calificati-
vo de usuario/cliente/consumidor
real o potencial. Igualmente su
pertenencia, o no, a la unidad de
informacion y mas adn a la organi-
zacion en la que se enclava la uni-
dad de informacién, lo denomina
como usuario/cliente/consumidor
interno o externo.

Diversos autores coinciden en que
el término mas aceptado en el me-
dio documental es el de usuario,
aungue a éste se remiten las acep-
ciones de beneficiario, receptor de
informacion, cliente o consumidor
de informacién; no obstante, cada
uno de estos términos posee un
matiz diferente, aunque, como se-
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fiala Ménica lzquierdo retienen un
sustento coman.

Peter Hernon y Ellen Altman afir-
man que las razones por las que los
bibliotecarios preferimos usar el
término usuario se debe a que las
palabras “cliente” y “consumidor”
estan vinculadas a lo econémico, y
a que en las unidades de informa-
cion aln nos resistimos a transitar
a la prestacion de servicios que le
cause un precio a las personas u
organizaciones que los reciben,
toda vez que las unidades de in-
formacion, especialmente las bi-
bliotecas publicas y nacionales,
estan estrechamente asociadas a la
democratizacién y conservacion de
la cultura. Cabe recordar que las
bibliotecas publicas son considera-
das como instituciones de libre
acceso al conocimiento registrado,
por lo que han sido patrocinadas
por fondos publicos y otros orga-
nismos de ayuda. No obstante,
estos apoyos actualmente tienden a
decrecer y esto afecta seriamente
los recursos con que cuentan las
unidades de informacion asi como
sus servicios y productos. Conside-
ro, pues, que la filosofia de servi-
cios gratuitos de la biblioteca pu-
blica debe mantenerse vigente en
nuestros paises, y que, las eroga-
ciones destinadas a ellas sean
aquellas que les permitan propor-
cionar un servicio inspirado en la
filosofia de calidad total, para que
estas bibliotecas cumplan cabal-
mente su cometido social de servir
a todos los grupos y sectores de la
comunidad y no sélo al escolar,
como ha ocurrido en general en
nuestros paises.

Pasemos ahora a revisar los con-
ceptos relacionados con los benefi-
ciarios de los servicios de informa-
cion, para lo que nos apoyaremos
principalmente en Ménica lzquier-
do.

La primera definicion de usuario
que esta autora ofrece soportandola
en diccionarios generales y espe-
cializados en bibliotecologia, es
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que, usuario es “todo aquel indivi-
duo que usa o utiliza un servicio de
informacion o que disfruta el uso
de un producto o bien informati-
vo”. Las caracteristicas implicadas
en esta definicion, segun lo ubica
la propia autora son: a) la utiliza-
cién de un servicio de una unidad
de informacion; b) el uso de un
producto informativo, y c) el habi-
to o frecuencia con que se acude a
dicho servicio o con que se usa
dicho producto. Estas caracteristi-
cas le permiten definir, en un se-
gundo momento, al usuario de in-
formacién como “aquel individuo
gue necesita informacion para el
desarrollo continuo de sus activi-
dades, ya sea profesionales o pri-
vadas y que como tal utiliza un
servicio 0 hace uso de un producto
informativo” (lzquierdo, p.115).
Las dos acepciones anteriores nos
remiten a un concepto de usuario
real; esto es, a personas que estan
conscientes de que necesitan in-
formacién y que ademas hacen uso
frecuente de ella, pero esta defini-
cién es insuficiente cuando ubica-
mos como pretensién de los servi-
cios bibliotecarios, especialmente
de la biblioteca publica, el hacérse-
los llegar a toda persona, sea ésta
consciente 0 no de su necesidad de
informacion. Esta pretension resal-
ta la necesidad de contar con una
definicién de usuario potencial o
de otro término que remita al bene-
ficiario tanto real como potencial.
La IFLA ofrece una definicion de
usuario que, desde nuestro punto
de vista, es suficientemente amplia
y satisfactoria: considera que usua-
rios son todos lo beneficiarios en
potencia, y no s6lo los que utilizan
los servicios en un momento de-
terminado (Citado en lzquierdo,
p.119).

Exploremos ahora la acepcion e
implicaciones de los términos
clientes o consumidores.

Si bien el término usuario es el de
mayor uso en el medio biblioteco-
l6gico, Monica Izquierdo nos hace

ver que la bibliotecologia anglosa-
jona usa los términos cliente y
consumidor en substitucion del de
usuario; nosotros consideramos
que esta utilizacién se debe al he-
cho de que en este medio se ha
venido aplicando el concepto de
mercadotecnia en las unidades de
informacion.

Para Hernon y Altman, un consu-
midor es el receptor de los produc-
tos o servicios proporcionados por
una organizacién. Este término
hace pensar que hay que alcanzar y
“enganchar” en el consumo de un
servicio o producto a cualquier
persona. Esta definicion contempla
entonces tanto a los consumidores
reales como a los potenciales, tanto
a los externos a la unidad de in-
formacién como a los internos, y
considera también al personal de la
unidad de informacion, el cual
también requiere de informacion
para realizar su trabajo y prestar
los servicios.

La amplitud del término consumi-
dor, mas alla de su connotacién
mercantil, se antoja como una aspi-
racién para nuestros pueblos: tener
ciudadanos consumidores de servi-
cios y productos de conocimiento e
informacion.

Para Monica lzquierdo los térmi-
nos cliente y consumidor estan
ligados al suministro de servicios y
productos que se disefian en fun-
cién de sus necesidades y expecta-
tivas, y se refieren a “personas que
utilizan un servicio y por lo tanto
manifiestan interés en la variedad
y la calidad de la oferta disponi-
ble” (1zquierdo, p.117).

La idea de cliente, tal como sefiala
Izquierdo, y como se ubica en la
filosofia de servicio de calidad
total, contempla las relaciones del
cliente con el profesional que pres-
ta los servicios y/o productos in-
formativos, aspecto que nos resulta
recuperable para enriquecer la
connotacién de usuario, toda vez
que el término cliente refleja que el
beneficiario de los servicios infor-
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mativos, no es un elemento perifé-
rico a éstos, sino parte indisoluble
del ciclo de gestion de calidad,
toda vez que es su figura central.
Es precisamente la idea de centra-
lidad del usuario, la que propone-
mos rescatar para la bibliotecolo-
gia, como figura rectora de la pres-
tacién de servicios y productos
informativos.

De acuerdo con Hernon y Altman
uno de los ambitos en que se mani-
fiesta mayor resistencia para con-
siderar al usuario como cliente y
mas aln como consumidor, es el
de las bibliotecas académicas, en-
tre otras razones porque en ese
medio las unidades de informacion
argumentan que conocen a Ssus
usuarios de manera personal y por
tanto juzgan innecesario “estudiar-
los” o tratar de *venderles” un
producto o servicio, puesto que les
resulta obvio que los servicios es-
tan disefiados para ese publico. No
obstante, nosotros consideramos
que el conocimiento directo del
usuario se torna mas dificil en bi-
bliotecas universitarias y que la
ubicacion de éstos como clientes o
posibles consumidores se agudiza
cada vez mas en la medida, en que,
como nos recuerdan los autores
antes citados, se avanza mas hacia
servicios de educacidn superior
por los que se debe pagar, toda vez
que los de caracter publico tienden
a desaparecer.

En las bibliotecas publicas el con-
tacto con la comunidad, y por tanto
el conocimiento directo de sus
beneficiarios, es mas complejo
puesto que su poblacion se encuen-

tra méas dispersa y su tipologia es
diversificada. En este contexto el
conocimiento de los beneficiarios
y de sus necesidades y expectati-
vas informativas, se puede plan-
tear, como més urgente, sobre todo
cuando esperamos que este tipo de
unidades de informacion la res-
ponda con servicios y productos de
calidad a toda su comunidad.
Proporcionar servicios y productos
de calidad en bibliotecas publicas
resulta un reto importante en tanto
que son éstas las que deberian
atender al grueso de la poblacion,
por ello consideramos que sus ser-
vicios y productos informativos
deben responder a los intereses y
necesidades, no siempre reconoci-
das, de los diferentes grupos y sec-
tores de la poblacién de un pais.
Finalmente, mas alla de la denomi-
nacion que le demos al beneficia-
rio de los servicios informativos y
de la corriente administrativa en
que éstos se inspiren, lo que he
querido plantear es el rescate de la
centralidad que debe ocupar la
satisfaccion de necesidades y ex-
pectativas de conocimiento e in-
formacién, conscientes o latentes
en nuestros pueblos tanto en el
disefio como en la prestacion de
servicios y productos informativos
de las unidades de informacion,
cuyo fin fundamental es mejorar la
calidad de nuestros servicios.
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