Marketing Bibliotecario: ;Usuarios o Clientes?
Prof. Roberto Cagnoli

Visualizar a la biblioteca como una organizacion de servicio, requiere tener una
perspectiva de marketing. Desde este punto de vista, el servicio es uno de los
componentes del marketing, ademas de la coleccion y los programas de extension.
El marketing estd estrechamente vinculado con la planificacion estratégica y, a su
vez, una planificacion estratégica es vital, esencial, en un programa de marketing.

Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es un proceso administrativo que permite
desarrollar y mantener una posicién estratégica entre la organizacion y las
cambiantes oportunidades en el mercado. Dos conceptos son basicos en este tipo de
planificacion.

Un reconocimiento del medio en que la biblioteca actua, determinando lo que
representa una amenaza y lo que significa una oportunidad.

La habilidad, vinculada a la parte interna, de trabajar sobre los puntos fuertes y
eliminar o reforzar, eventualmente, aquellos puntos en que la biblioteca es débil.

Una planificacion estratégica consiste de varios pasos como se muestra en el
siguiente diagrama.
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La organizacion debe verificar en su medio las oportunidades que son
coherentes con su mision. Luego, definir objetivos adecuados para explorar las
oportunidades més atrayentes. A continuacion desarrollar estrategias de crecimiento
y programar tanto las actividades presentes como las vinculadas a oportunidades
futuras, manteniendo los programas fuertes y desactivando programas o actividades
que no tengan una relacion costo-beneficio conveniente. Después de determinar las
estrategias y las actividades se elabora el plan escrito.



Quiero detenerme un momento mas en la mision, ya que éste es un paso vital
en la planificacion estratégica y se relaciona estrechamente con el tema de este
encuentro. Toda biblioteca tiene una mision. Hay diferentes tipos de misiones. Las
bibliotecas publicas tienen un tipo de mision, las universitarias otro, pero en cada
caso la mision responde a las necesidades de la comunidad a la que la biblioteca esta
sirviendo en ese momento. Y eso es lo que hace distintiva a una mision de otra.

Ustedes se deben preguntar, y es bueno que asi ocurra: ;Cudl es nuestro
negocio? Como ven, ya estoy hablando en términos "marketineros". ;Cudl es el
negocio de la biblioteca?, ;cudl es la actividad principal de la biblioteca?.

Y empezamos con la coleccion. Libros?, si. ;Audiovisuales?, si.
(Computadoras?, si. Es decir, no hay que aferrarse a un producto ni a un
procedimiento. A la gente, a veces, no le importa el soporte, lo que quiere es el
contenido. Pero, ya vamos a ver como a veces también le importa el medio en el que
encuentra la informacion.

(Cudl es, en realidad, nuestra actividad? Me gustaria que ustedes se lo
preguntaran para su biblioteca y ver qué se contestan.

Creo que la principal actividad de la biblioteca es la comunicacion. Ni siquiera
la informacion la supera en importancia. La informacion organizada, estatica, no
tiene ningun valor si se encuentra en esa sola situacion. En realidad, tiene un valor
latente. El uso es el que le da valor real a la informacion. Por lo tanto, es la
informacion comunicada la que importa.

Las bibliotecas de todo tipo deben continuar siendo lo que son: instituciones
que coleccionan y diseminan informacién, materiales informativos, culturales y
educativos en sus respectivas comunidades. Pero hay que definir, en primer lugar,
qué materiales caen dentro de las categorias informativas, culturales y educativas con
referencia al mercado particular de esa biblioteca. Para ello, se deben definir los
diferentes mercados a los que la biblioteca llega, de manera que se puedan distinguir
las metas apropiadas de aquéllas que no lo son.

La biblioteca debe conocer su clientela tanto real como potencial. Muchos
bibliotecarios creen conocer la clientela real, y fijense que estoy usando tanto el
término "clientes" como equivalente de usuarios, algo que analizaremos mas tarde,
pero muy pocos conocen cuales son sus usuarios potenciales. Ese mercado potencial
es el que va a permitir estrategias de crecimiento, porque la biblioteca no debe
quedarse conforme con servir a los usuarios reales ya que tiene ademas la mision de
servir a otros mercados conformados por usuarios que no son los que van a la
biblioteca. Tiene la obligacion de llegar mas alld. Es una obligacion social,
especialmente en las bibliotecas publicas, llegar a toda la gente que necesita servicios
bibliotecarios y no los tienen y no sélo esperar y atender a los que se acercan a la
biblioteca.

La mision y las metas deben establecerse claramente y no confundir los medios
con los fines. El desplazamiento de metas que sucede cuando los medios se
convierten en fines en si mismos puede prevalecer en las organizaciones de servicio.
Se tiende a proteger y perpetuar politicas, procedimientos y reglas que pierden de
vista, muchas veces, los objetivos a los que la biblioteca se debe dirigir. Esto a



menudo da por resultado un conflicto latente o real con los usuarios. Ellos estan
exasperados por un mal servicio, los costos son innecesarios y los recursos no
alcanzan. Probablemente, el area mas crucial en la actividad de la biblioteca es
aquélla que tiene relacion con los usuarios.

Generalmente, estamos muy preocupados y obsesionados por el progreso
tecnologico pero se ha perdido de vista al usuario, que es la razén de ser de los
servicios de la biblioteca. El resultado es que a pesar de costosos y complicados
sistemas de computacion, las necesidades de los usuarios estan lejos de ser
satisfechas.

Con respecto a este aspecto, el desarrollo tecnologico y la necesidad de
satisfacer las necesidades de los usuarios, deseo hacer ciertas consideraciones.

He tomado un articulo de Internet, de alguien que remite articulos que le gustan
y quiere compartirlos, aparecido en Clarin a fines de octubre y dice:

"Dos realidades coexisten en el interior de paises del tercer mundo. Invisible a
los ojos, se oculta en Internet un entramado de desigualdades economicas y de
acceso a la informacion. El 95.5% de la poblacion mundial carece de acceso a
Internet. El fenomeno de la division digital se da entre los paises centrales y los
periféricos y aun dentro de los paises centrales. El acceso a la telefonia fija y movil,
a las computadoras personales y a la conexion a la Red, contintia concentrandose en
determinadas regiones del planeta y estd ausente en otras, y también dentro de cada
pais. Esto agrava las desigualdades existentes dentro del ambito global y nacional.
La sociedad de la red estd creando sistemas paralelos de comunicacion. Uno, para
los que tienen ingresos elevados, educacion y posibilidad de conexion. El otro para
los que no tienen conexiones, no tienen tiempo para navegar por Internet, estin
bloqueados por la barrera de costos y son dependientes de informacion no
actualizada. La revolucion de la tecnologia y las comunicaciones necesita
considerar impedimentos como la falta de infraestructura, inversiones, conectividad
v educacion. Casi el 20% de los argentinos no termino la primaria, y no domina
totalmente ni la lectura ni la escritura. Menos pueden interactuar con la maquina.
Otra traba es que el 80% de los sitios, interfaces, grdficos e instrucciones estin
escritos en inglés, idioma que habla uno de cada diez personas en el mundo, y en la
Argentina no hay una proporcion mucho menor".

En general, muchos estamos un poco desubicados porque trabajamos en
bibliotecas universitarias o en bibliotecas especializadas, tipos de biblioteca que
tienen mayores recursos que las de otros tipos. Esto parece hacernos olvidar la
situacion bibliotecaria argentina en general cuando hablamos de informatizar, o de
acceso a fuentes remotas. No debemos mantenernos en un circulo elitista, porque
entonces si vamos a perder la vision exacta de lo que en realidad ocurre. Por este
motivo la planificacion estratégica es importante, hay que ver como es la comunidad,
qué necesidades puede satisfacer la biblioteca, qué recursos tiene realmente para
impulsar la transicion a la biblioteca digital.

Antes de elaborar la misién hay que tener una vision de lo que se pretende que
la biblioteca sea. Algo idealista, que se baja a tierra con la mision que va a reflejar lo
que la biblioteca hace de acuerdo a sus recursos. Sobre este tema de la vision les



leeré un parrafo tomado de un articulo que me envidé una colega, titulado "La
biblioteca electrénica”. Es un articulo aparecido en Library Review', y dice:

“La vision de la biblioteca totalmente electronica en la actualidad es extrema.
Su evolucion sera un proceso incremental. Hay una linea divisoria entre los
servicios de informacion tradicionales y los electronicos que avanza gradualmente
desde los tradicionales a los electronicos. Entre tanto en el mundo real, la biblioteca
moderna se desempernia bien porque es un servicio hibrido, y asi permanecerd en un
futuro previsible. De cualquier manera, hay una variedad de razones para
considerar a la biblioteca electronica como un fenomeno en si mismo. Una razon es
tactica. Consideren, y ustedes habran tenido oportunidad de tener una experiencia
de este tipo, un estudiante que cuando se le recomienda que busque algo en el
sistema tradicional replica mordazmente: "solo uso métodos electronicos". Hay
gente que solo usa informacion electronica, por su forma de ser, por snobismo, por
lo que quieran. Para esos tecnofilos solo sirve la biblioteca electronica. Ahora bien,
si la biblioteca moderna quiere mantener su papel central debe presentarse a si
misma como un fenomeno puramente electronico a tales usuarios mientras a menudo
hace su trabajo real explotando recursos bibliotecarios tradicionales bajo una
fachada virtual".

Debemos usar no solo los recursos electronicos sino también los tradicionales,
que todavia abundan y cubren baches que realmente los electronicos no hacen. Es
decir, trabajar con los materiales tradicionales en conjuncién con los electronicos,
con una fachada virtual, si es necesario, para aquéllos que quieren una biblioteca
virtual.

Asi como otros mercados, la biblioteca esta sometida a cambios: la evolucion
tecnologica, cambios en los usuarios, cambios en los proveedores de informacion.
Fijense que ahora estamos trabajando con compaiiias que venden bases de datos
electronicas. Con ellos, la relacion es totalmente diferente que hablar con los editores
y libreros. Son grandes carteles de informacioén que retinen grandes bases de datos,
que fijan sus precios, a los cuales las bibliotecas tienen que adaptarse o armar, como
ultimamente hemos hecho algunas redes, formas de consorcio de manera de poder
discutir precios. También existen restricciones legales como el derecho de autor que
regula los servicios de fotocopiado y también el uso de las bases de datos

Las nuevas tecnologias versus papel nos pone en la disyuntiva. ;Qué
compramos: CD-Rom, aire en Internet o suscripciones en papel? ;Qué ocurre si
desaparece el servicio en Internet al que estamos suscriptos o la empresa deja de
existir? Pagamos una suscripcion y nos quedo aire, no nos queda la propiedad de un
soporte fisico.

Todas esas consideraciones debemos hacerlas por ser cuestiones que realmente
han producido serios cambios en la biblioteca. Por supuesto, ademas de todos los
nombrados, estdn aspectos econdmicos, sociales, politicos, que sabemos como
afectan a las bibliotecas y a los recursos que se le asignan.

Cada cambio en el medio ambiente requiere un andlisis para evaluar sus efectos
sobre la biblioteca y su planificacion. Dado que los cambios en el medio ambiente

! Joint, Nick y Derek Law. The electronic library: a review. En: Library Review, v. 49, n° 9, 2000, p. 428-435.
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ocurren mas rapidamente que en otro elemento del modelo descripto anteriormente
es importante y esencial el flujo de informacion entre ese entorno y la biblioteca.
(Para qué? Para adoptar una posicion estratégica entre lo que es necesario y lo que la
organizacion opta por atender.

Podemos ver en el grafico tres circulos que representan las necesidades de la
comunidad, la mision de la biblioteca y los recursos. La comunidad tiene muchas
necesidades, incluso extrabibliotecarias, pero la biblioteca debe atender s6lo aquéllas
que estan dentro de su mision.

Necesidades ‘

Entonces, las necesidades que desea satisfacer deben estar dentro del punto de
interseccion entre necesidades y mision, siendo la variable de ajuste los recursos.
Puede haber necesidades cuya satisfaccion es coherente con la mision establecida,
pero no se cuenta con los recursos necesarios. Por ello digo que los recursos es la
variable de ajuste. Para trabajar de una manera eficaz y eficiente la biblioteca tiene
que hacerlo en el area de interseccion de los tres circulos del esquema.

Ahora bien, deciamos que todos estos cambios afectan a la biblioteca, pero no
todos los cambios son una amenaza, ni todos los cambios representan una
oportunidad. Si el cambio no es sustancial, no tendremos que tomar decisiones
dramaticas.

A la vez, no todas las oportunidades deben y pueden ser aprovechadas.

Puede haber una necesidad pero no un mercado. Este es el caso de que la gente
tiene necesidad de informacion, pero no tiene el deseo de satisfacer esa necesidad y
se arregla con la informacion que tiene a mano. Esto puede obedecer al hecho de que
obtener la informacion necesaria le es costoso en tiempo o en dinero, o por la ley del
menor esfuerzo.

Puede haber un mercado, pero no un consumidor. Por ejemplo, hay
tecnologias muy costosas o complejas que la biblioteca no puede costear y tiene que
cobrar aranceles. Puede que no haya gente que quiera pagar los aranceles. Por lo
tanto, ocurre que el mercado existe pero no hay un consumidor.
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También puede haber un consumidor pero no un proveedor. Esto se ve,
lamentablemente, en muchos casos en nuestro pais. Bibliotecas con insuficientes
recursos materiales o de personal que no pueden ofrecer sus servicios
adecuadamente.

Marketing

Como dije al principio, la planificaciéon estratégica es esencial para un
programa de marketing. Vamos ahora a relacionar la planificacion estratégica y el
marketing. Como se ilustra en el grafico, el marketing se divide en cuatro elementos
principales que se relacionan uno a uno con el proceso de planificacion estratégica y
con el medio ambiente externo.

Mision ——»Objetivos ——» Estrategia ——»»Plan

! ! ! !
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Mercado meta

Andlisis de oportunidades del mercado

Como primer paso, el marketing tiene relacion con la mision. Se identifican
varias opciones de servicio o producto y se examinan en base a su valor potencial
para la institucion.

Es necesario tener presente cudl es la mision de la biblioteca, qué
oportunidades tiene para desarrollar su actividad en su entorno y qué valor dicha
actividad tiene para la institucion. Aunque siempre hay oportunidades de servicio, de
crear productos, de crear sistemas, las bibliotecas deben desarrollar solamente
aquéllos para los cuales tiene la capacidad suficiente. No debe tratar de hacer de
todo, sino aquello que realmente pueda hacer con los recursos disponibles. En caso
contrario, su eficacia se verda muy disminuida.
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Para ser exitosa, cualquier organizacion tiene que ser competitiva. Pero,
(Competitiva en qué sentido? La biblioteca tiene competidores, a veces son otras
bibliotecas que compiten por fondos, las fotocopiadoras son competidores, las bases
de datos comerciales son competidores, los medios y otros espectaculos compiten
con la biblioteca por el tiempo libre de la gente.

La competencia se puede transformar en coo-petencia, una palabra nueva,
titulo de un libro, cuyo concepto es la complementacion entre competidores. La coo-
petencia se establece con aquellas organizaciones potencialmente competitivas pero
con las que uno se asocia. Es la asociacion entre un medio, un diario por ejemplo, y
la biblioteca. Esta puede suministrarle informacién, el diario, espacio para
promocion. Un caso tipico entre las bibliotecas son las redes de bibliotecas.

Seleccion del mercado meta

Luego de la busqueda de oportunidades, se debe identificar el "mercado meta",
que se corresponde con el paso de la determinacion de objetivos de la planificacion
estratégica. El mercado meta es un grupo de usuarios bien definido cuyas
necesidades la biblioteca planifica satisfacer. ;Como debe ser este mercado meta?
Debe ser un segmento Unico en sus necesidades, Unico en la forma de buscar
informacion y inico en sus mas importantes caracteristicas. Representara esa porcion
del mercado total que a la biblioteca le interesa servir y para lo cual esta capacitada.

Asi, por ejemplo, la biblioteca universitaria tiene tres grupos bastantes
definidos: alumnos, profesores e investigadores. Todavia se puede hacer la distincion
entre alumnos de grado y de posgrado. Mas dificil es en la biblioteca publica, donde
hay muchos segmentos a los que servir, dado que la biblioteca publica tiene la
obligacion de servir a todos los habitantes de su comunidad.

La biblioteca no tiene que dirigirse y planificar su marketing en cuanto a
individuos sino a grupos. Esto es asi porque no puede dedicarse a dar servicio a unas
pocas personas. La excepcidn a esto podria ser una biblioteca muy especializada, con
muy pocos usuarios con caracteristicas unicas. Esto es lo que se denomina marketing
concentrado, que es diferente al denominado marketing diferenciado aplicado a los
otros tipos de biblioteca.

Estrategia

El préoximo paso en el marketing es la "estrategia de crecimiento", que se
corresponde con el paso de seleccionar estrategias de la planificacion estratégica. En
el grafico podemos ver la matriz de Ansoff, que es un buen instrumento para generar
ideas cuando seleccionamos estrategias. En esta matriz podemos ver la expansion del
producto/mercado.
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Los cuatro mayores tipos de oportunidades de crecimiento son: penetracion del
mercado, desarrollo del mercado, desarrollo del producto y diversificacion. ;Qué
significa esto en términos bibliotecarios?

En la "penetracion del mercado", trabajamos con los usuarios reales y hacemos
que usen mas la biblioteca. Apelaremos a la promocidn interna por medio de la cual
trataremos de incentivar el uso de la coleccion y los servicios entre las personas que
concurren a la biblioteca. Pero siempre con los mismos productos que tenemos y en
el mismo mercado, los usuarios reales.

Pasemos al segundo estadio, el "desarrollo del producto". En el mismo
mercado, es decir los usuarios reales, introducimos nuevos productos. Y aqui puede
comenzar la introduccidon de elementos no tradicionales, como por ejemplo: bases de
datos electronicas, acceso a Internet. Es decir, desarrollamos y creamos nuevos
productos y servicios para los mismos usuarios a los que ya estdbamos sirviendo.

El tercer punto es el "desarrollo del mercado". Con los mismos productos, se
trata de ampliar el mercado, agregando a nuestros usuarios reales aquellos usuarios
potenciales que no utilizan la biblioteca. Toda biblioteca, creo que lo dije antes, debe
pensar en sus usuarios potenciales, ese mercado representado por la gente que no
viene y que debiéramos tratar de atraer. ;Como esa gente ve a la biblioteca? ;Esta
enterada que la biblioteca existe? ;Saben que la biblioteca puede dar satisfaccion a
sus necesidades? Que la gente no conozca la biblioteca ni que ésta puede satisfacer
sus necesidades es debido, en muchas ocasiones, a una deficiente difusion de
nuestras actividades.

El cuarto punto es la "diversificacion". Salir a un mercado mayor con mas
productos o servicios. Agregar al mercado actual, los usuarios potenciales y ofrecer
nuevos productos/servicios: bases de datos electronicas, Internet, utilizando toda la
tecnologia y formas de distribucion que ustedes se imaginen, incluyendo la difusién
de los servicios por la pagina "web".

Luego de disenar la estrategia de crecimiento, se debe planificar la mejor
combinacion de las cuatro variables que conforman el denominado "compuesto del
marketing": producto, plaza (o distribucion), promocion y precio. A estas variables
se las conoce como las "cuatro P".
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Para alcanzar el mercado meta, debemos determinar qué producto/servicio
ofreceremos, qué distribuciéon haremos, déonde, como y cudndo lo promoveremos y
cual sera el precio.

Producto

La definicion del producto debe basarse en las necesidades particulares de
nuestros usuarios. No debemos disenar productos que sean extrafios a los niveles
econdmicos, sociales y educativos de la comunidad a la que cada biblioteca sirve. No
debemos seleccionar sistemas que tengan barreras para su acceso. No todos
comprenden idiomas extranjeros o tienen acceso a la tecnologia de la informacion y
la comunicacion. O simplemente no usan la informacion electronica. Si la situacion
fuera diferente entonces podriamos ofrecer ese tipo de productos. Lo que quiero
decirles es que no debemos deslumbrarnos por las nuevas tecnologias si su uso por la
comunidad no lo justifica.

Otro aspecto es el costo-beneficio. El gasto que demandan los accesos a la
informacion electronica son altos y no siempre son utilizados por variadas razones.
Algunas de ellas las expuse anteriormente, otra puede ser por la ley del menor
esfuerzo. La gente, a menudo no utiliza més informacién que la que encuentra a
mano, pregunta a un compaiiero, pregunta al profesor o pregunta a un colega. Y esto
no solo se refiere a la informacién electronica. Es uno de los grandes problemas del
uso de la informacion.

Pongo por ejemplo a la biblioteca en la que me desempefio. Ya hace rato
contamos con bases de datos, tanto en CD-ROM como en Internet. Aunque ha
mejorado con el tiempo, en sus comienzos el costo beneficio no era muy alentador.
Calculamos por entonces que el costo por consulta era de alrededor de 150 doélares.
Es cierto que, a pesar de ese costo, era necesario contar con informacion
especializada y actualizada y que considerabamos que la mision de la universidad
era estimular la investigacion, la cual no podia llevarse a cabo sin informacién
adecuada.

También, cuando se desarrolla un producto, hay que tener en cuenta el mercado
real y potencial. No se puede comprar una base de datos, que va a ser muy costosa, si
su mercado, en términos de cantidad y nivel de educacion, no lo justifica.

Tanto para los elementos electronicos como para los tradicionales, la
investigacion del producto debe preocuparse sobre cosas como, por ejemplo, el
envase. Suena raro hablar de envase en productos culturales, pero un libro que tiene
un exterior atractivo es el equivalente de un envase atractivo en otro tipo de
producto. Para una biblioteca, su edificio es el envase y si éste es atractivo atraera
lectores. El aspecto de la informacion, la cobertura, la actualizacién, el formato,
electrénico o en papel, la frecuencia de uso, la posibilidad de tener colecciones
retrospectivas, graficos, sistema de indizacion, hace a la definicién de un producto o
servicio.

Para analizar la practicidad de un producto/servicio, se podrian hacer algunas

preguntas como: /Qué producto/servicio estd siendo ofrecido? (Es un
producto/servicio  especializado? ;Se ajustan nuestros recursos a  €sos
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productos/servicios? ;Podemos ofrecer un tipo de producto/servicio que representa
una inversion muy alta para el presupuesto de la biblioteca?

Uno de los grandes problemas en toda la historia de la automatizacion de las
bibliotecas fue el aumento del presupuesto dedicado a la automatizacion y la
disminucion del presupuesto dedicado a las colecciones. Este fue un conflicto que se
ha producido en todos los paises, incluidos los del primer mundo. Todos se lanzaron
a automatizar bibliotecas y las que sufrieron fueron las colecciones, algo que después
no se pudo reparar.

Otro aspecto es la viabilidad técnica. Si queremos dar acceso a través de
Internet debemos hacernos ciertas preguntas. ;Contamos con el equipamiento
informatico adecuado? ;De qué ancho de banda podemos disponer? ;Se pueden
contratar proveedores privados o se tiene que depender del proveedor estatal?
(Tendran los usuarios que esperar media hora para que baje la informacion que
normalmente tarda cinco minutos?

Ademas de los problemas descriptos, en el proceso de disefiar un
producto/servicio hay que tener muy en cuenta si es apropiado para el mercado.
(Sera facil o dificil de usar? ;Vamos a desarrollar productos/servicios que
consideramos buenos desde el punto de vista bibliotecario o lo vamos a hacer
teniendo en cuenta la idiosincrasia de los usuarios?

Plaza o distribucion

El tema de la distribucion esté ligado al acceso. Indudablemente la distribucion
es algo que se ha modificado totalmente en los ultimos tiempos

En primer lugar, la biblioteca ha perdido la condicién de ser solamente un
espacio fisico. Lo espacial se ha derrumbado, es la biblioteca sin paredes. Ustedes
pueden consultar el catdlogo de la biblioteca u otras bases de datos a través de
Internet. En segundo lugar se ha roto otra dimension, la temporal. Pueden hacer uso
del servicio de referencia enviando una pregunta por e-mail y el bibliotecario la
contesta al otro dia. Es la biblioteca de horario continuado. Usted hace una consulta a
las tres de la mafiana, el bibliotecario le contesta al otro dia a cualquier hora y usted
en sus noches de insomnio recibe la informacion a las tres de la mafiana.

De cualquier manera hay diferentes obstaculos o barreras a la distribucion, que
seguramente ustedes van a reconocer.

Hay obstaculos institucionales, estructuras jerarquicas que protegen cierta
informacion. Hay obstaculos técnicos: incompatibilidad de sistemas, falta de
aparatos, aun sin ser de computacion, como por ejemplo, la falta de lectores de
microformas. Hay muchas bibliotecas que tienen microformas y no tienen aparatos
de lectura. Sistemas de catalogacion complicados para el usuario son también
obstaculos a la distribucion como asi también las barreras lingiiisticas que mencioné
anteriormente.

Otro tipo de obstaculo a la distribucion son algunos factores "psico-
sociologicos", que tienen que ver tanto con los usuarios como con los bibliotecarios.
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Entre los usuarios hay desconfianza hacia los bibliotecarios, mucha, no se si ustedes
lo pensaron.

Una vez hice una investigacion, cuando estudiaba en Estados Unidos, acerca de
donde buscaban informacion los graduados, con una muestra bastante grande. El
resultado fue: en primer lugar preguntaban a su profesor, en segundo lugar a un
compaifiero y en tercer lugar, a lo mejor, a la biblioteca. ;Por qué? Porqué no creian
que el bibliotecario supiera sobre lo que ellos buscaban. Y era un pais donde las
bibliotecas son buenas, pero siempre hay esa desconfianza. Ademas, no sdlo es
desconfianza, a veces también hay una cuestion de no querer reconocer que no se
sabe algo. Eso se da mucho en las bibliotecas de investigacion y en las bibliotecas
universitarias donde un profesor, un investigador no quiere preguntar, porque tiene
miedo de que se pregunten ;Como este profesor no sabe tal cosa?.

También hay una resistencia de los usuarios al cambio de habitos en la
busqueda de informacién. Es por eso que estd tomando tanta importancia el aspecto
de entrenamiento de usuarios.

Otro de los obstaculos es la actitud de defender el poder relacionado con la
posesion de la informacion. Hay gente que en si misma es un obstaculo al acceso a la
informacion. Recuerden que informacién es poder y algunos quieren conservar el
poder, de esta forma bastante cuestionable.

De parte de los bibliotecarios, que también tenemos lo nuestro, existe
desconfianza hacia los usuarios, desconocimiento de sus necesidades, incluyendo
indiferencia ante las necesidades y rigidez en los procedimientos. Generalmente le
echamos la culpa del poco uso de la biblioteca, cuando esto se da, a la "ignorancia"
de los usuarios que no saben apreciar lo bueno que le ofrecemos. No siempre
tenemos en cuenta sus necesidades, le ofrecemos catalogos complicadisimos, accesos
y pantallas muy dificiles de usar.

Todos estos problemas vinculados al acceso y a la distribucion son factores a
tener en cuenta para disefnar canales de distribucion.

Promocion

La promocion es la fase de comunicacion del marketing. No tendria ningiin
objeto hacer un plan de marketing si el publico a quien esta dirigido no se entera de
los productos/servicios que se ofrecen. Los usuarios se acercardn a la biblioteca si
saben de la existencia de un producto/servicio. Este debe ser dado a conocer
mediante los canales que la biblioteca considere mas eficaces y que estén al alcance
de la institucion.

La seleccion del tipo de canal y mensaje estard determinado por las
caracteristicas de la comunidad a la que se quiere informar. Por ejemplo, en una
biblioteca publica se considerara el tamafo de la poblacion, la edad, los niveles de
educacion y, también, la actitud hacia la biblioteca.
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Hay muchas formas de promocion. Cada tipo tiene sus ventajas y desventajas
dependiendo de la comunidad o de los diferentes segmentos de esa comunidad a los
que la biblioteca se va a dirigir.

Una forma de promocion es la publicidad. Esta se puede hacer en forma local
por medio de sefialadores, afiches o folleteria entregada en la biblioteca o en
diferentes lugares dentro de la jurisdiccion de la biblioteca. Puede hacerse también a
través de los medios de comunicacion social y, gracias a las ultimas tecnologias, la
pagina "web".

Las relaciones publicas constituyen un elemento de promocion indispensable.
Ayuda a mantener la comunicaccidn con los usuarios y con los diversos sectores que
integran la comunidad. En esta actividad la actitud del personal es de una
importancia fundamental.

Precio

Todas las organizaciones, con o sin fines de lucro, enfrentan la tarea de
determinar precios. El punto a considerar en la politica de precios es la forma cémo
la biblioteca se ve a si misma o como la ve la organizacién mayor: como agente
productor de renta o como agente beneficiario de la sociedad, es decir, como
institucion subvencionada, como son la mayoria de las bibliotecas. La tradicion es la
del uso social de la informacion, que se puede considerar un bien publico, aunque
ahora hay una tendencia cada vez mayor a arancelar ciertos servicios.

De cualquier manera, es importante tener en cuenta que no solo existen los
precios monetarios. No se debiera caer en la falacia de que el tiempo empleado
usando los servicios de la biblioteca es gratis. El usuario hace un esfuerzo
suplementario para tener acceso a los servicios. Tiene que desplazarse hasta la
biblioteca, esperar para retirar un libro o una respuesta del servicio de referencia.

Sistema de marketing

El ultimo paso del marketing es el desarrollo de los sistemas de marketing. Hay
tres sistemas principales.

Sistema de planeamiento y control para garantizar que los objetivos se logren y
las estrategias se sigan.

Sistema de informacién que permita un continuo intercambio de informacion
entre la biblioteca y el medio ambiente externo.

Sistema de organizacion de marketing. Para ello la biblioteca necesita contar con
personal que tenga la motivacion y las habilidades adecuadas, que sea capaz de
interactuar bien con los usuarios. Sin el personal, que es el punto de interface con la
gente, la biblioteca no puede funcionar. El personal es el recurso méas importante que
tiene la biblioteca para llevar a cabo un programa de marketing y es lo que, con

n.n

referencia a las cuatro "p" nombradas anteriormente, se puede denominar la quinta

n.n

p
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Usuarios o Clientes?

Voy a pasar ahora al segundo tema del titulo de esta exposicion, tema que yo
no propuse, me propusieron, no me impusieron.

Hay bibliotecarios que son/somos temerosos de usar la palabra cliente o atin de
pensar en la gente que usa la biblioteca como cliente. Mas cominmente se prefiere la
palabra usuario, palabra que como ustedes habran notado, he estado utilizando a lo
largo de mi charla.

Investigando este tema he encontrado un libro cuya traduccién al castellano
seria Servicio de excelencia al cliente. Del mismo he tomado algunos conceptos que
quiero compartir con ustedes.

El personal de la biblioteca, ain en aquellas bibliotecas con un fuerte
compromiso con el servicio, prefieren la palabra usuario o lector a la palabra cliente.
Si el lenguaje es una reflexion del pensamiento, estos términos dicen bastante. Da la
impresion de que hay un status desigual, donde la biblioteca adopta una posicion
poderosa "dando" servicio a los "débiles" usuarios. Este no es el tipo de filosofia que
pone a la biblioteca en un mismo nivel de asociacién con su comunidad.

La palabra cliente, que implica pago por un producto o servicio, refleja mejor
lo que sucede actualmente entre la biblioteca y la gente en la comunidad. Con este
término, el mito de la biblioteca de libre acceso y servicio se desvanece y se llega a
un mas exacto concepto para servicio. Si las bibliotecas han de transformar la
tradicion de servicio desde una vaga filosofia hacia un vital mandato operacional, la
percepcion y uso del término cliente es un buen comienzo.

Otro de los lentes a través de los cuales se puede ver el uso del lenguaje es un
paradigma. Los bibliotecarios que rechazan la palabra cliente operan dentro de un
superado paradigma. Este viejo paradigma ve a la biblioteca como un bien publico,
con un ranking de bondad/virtud equivalente a la bandera, a la familia.

Como bien publico, la biblioteca debe recibir apoyo publico. Sin embargo, la
biblioteca esta en una creciente y ajustada competencia por recursos que disminuyen,
y a menos que adopte y domine el lenguaje y técnicas de sus competidores enfrenta
un futuro de declinante apoyo.

Si cada miembro de la comunidad, usuario o no, es percibido como un cliente
real o potencial, libre de dar su "negocio de informacion" a la biblioteca o a otro
proveedor de informacion, habremos dado un gran paso hacia la operacion dentro de
un nuevo paradigma.

Una mas exacta vision de la biblioteca como una organizacion de servicio
incluiria la perspectiva de marketing, en la cual la biblioteca tiene el servicio como
un componente de su compuesto de producto que es su coleccidon y sus servicios.

Las teorias de marketing, y también las de la calidad total, identifican a los

clientes como clientes internos y clientes externos y los consideran como potenciales
mercados meta.
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Llevando este abordaje al entorno bibliotecario podemos ver como los clientes
de la biblioteca pueden ser categorizados.

Clientes internos Clientes externos
Administracion Usuarios

Personal No usuarios
Autoridades de la organizacion mayor Proveedores
Voluntarios Comunidad en general.

Al limitar la definicion de cliente sélo a los usuarios de la biblioteca, se
restringe severamente cualquier oportunidad de desarrollar una completa politica de
servicio al cliente.

Para algunos esto refleja la real situacion de la biblioteca actual, ver a los
usuarios como clientes. Y en esto se puede estar de acuerdo o no, yo no estoy
totalmente de acuerdo, aunque con los nuevos tiempos, la situacion empieza a
cambiar, la biblioteca empieza a cobrar por sus servicios y los usuarios empiezan a
ser clientes.

Bueno, mi exposicion fue una muy apretada sintesis sobre marketing en las
bibliotecas. Espero haber despertado o incrementado el interés de ustedes sobre un
aspecto de la actividad de las bibliotecas que merece una gran atencion.

Muchas Gracias

Preguntas
. Como establecié la mision de la Biblioteca de la Universidad de Palermo?

Primero desarrollé una vision. Qué tipo de biblioteca yo visualizaba para la
universidad. Esa vision fue compartida por el Rector de la universidad. Fue una
vision, creo, de avanzada para el momento. Un concepto importante incluido en la
vision fue el de una biblioteca de estanterias abiertas. Hace ocho afios no habia
muchas bibliotecas con toda su coleccion en estanterias abiertas. Otro concepto
incluido en la vision era una filosofia de servicio. Privilegiar al usuario. Priorizar
todas las actividades que tengan que ver con el servicio.

Puse un gran énfasis en que la biblioteca debia acompaiar a la tarea del aula.
Que incluso debia cambiar actitudes de estudio, actitudes de los profesores. Esto, por
otra parte lo puse en la mision escrita de la biblioteca. La mision dice que la
biblioteca esta integrada a la universidad en su mision de impartir ensefanza de
calidad y de promover la investigacion. Que es el ambito en que la libertad de
catedra y de investigacion encuentren el apoyo informativo para hacerlas realidad,
con variedad y universalidad de informacion y con una total apertura a todo tipo de
soporte y acceso a la informacion.

. Qué fortalezas y debilidades observo?
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Las debilidades eran: la falta de un local apropiado, escasez de personal,
problemas técnicos y, sobre todo -una gran debilidad- no tenia servicio de referencia.
Para mi una biblioteca sin servicio de referencia es un deposito donde se despachan y
se prestan los materiales, pero donde no se da ni se facilita el acceso a la
informacion, ni se promueve el uso de la biblioteca.

Fortalezas. Tenia, y tengo, una muy grande, el Rector. Porque sin el apoyo
institucional, politico y econdmico no hay biblioteca que funcione, no hay ninguna
persona que pueda armar un biblioteca tiene ese apoyo. El Rector considera a la
biblioteca como el centro de la Universidad. No so6lo lo dice, sino que ha asignado a
la biblioteca un presupuesto que ha permitido un desarrollo sostenido.

Cuando me hice cargo de la biblioteca, ésta tenia 5.000 volimenes. En este
momento, luego de ocho afos, tiene mas de 50.000. El catidlogo ya estaba
automatizado, pero no contaba con espacio apropiado, no tenia un servicio de
referencia adecuado, ni poseia bases de datos electronicas. Se construyo un local que
en ese momento albergaba muy bien a la coleccién y a los usuarios. En este
momento se ha agotado su capacidad. El servicio de referencia es muy utilizado y
apreciado y hemos incorporado varias bases de datos electronicas, una de las cuales
contiene mas de 2.000 titulos de revistas en texto completo. Las bases estdn en
soporte CD-Rom y algunas tiene también acceso a través de Internet.

,Como resolvio su estrategia de marketing?

Observando el comportamiento informativo de los usuarios y tratando de atraer
a los usuarios potenciales. Debido al desarrollo de la coleccion y los servicios, y a la
buena disposicion del personal para dar servicios de calidad tuvimos éxito en
nuestras metas. En los periodos de mayor actividad de la universidad, la asistencia a
la biblioteca supera los mil usuarios diarios.

.Que tipo de servicio ofrece segiin la segmentacion?

Ofrecemos el servicio de préstamo en su totalidad, pero también hacemos
servicios de diseminacion selectiva a los profesores y a los investigadores. Para el
segmento de los nuevos alumnos llevamos a cabo programas de orientacion para el
uso de la biblioteca. Damos asistencia para la busqueda de informacion especializada
a los que asisten a las maestrias, lo mismo que a los que estan preparando sus tesis.

Creo que la contestacion a estas preguntas puede explicar como se fue
desarrollando la biblioteca. Hubo apoyo institucional, se busco, y se consiguid
bastante, atraer a la comunidad universitaria ofreciéndole los servicios que
satisficieran sus necesidades y se conform6 un buen equipo de personal que es la
base de todo el sistema.
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