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Quiero agradecer a los organizadores de este
evento el honor que me hacen de invitarme a con-
versar con ustedes sobre la problematica de la ca-
lidad y el mercadeo en los servicios de informa-
cion.

Tengo muchos afnos trabajando en el mundo de
la informacion, no directamente con los archivos,
pero si con bibliotecas. Dirtjo la institucion Banco
del Libro, que tiene 35 afios trabajando alrededor
de la informacidn en mi pais. Estas son las reflexio-
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de 1nstituciones como la nuestra, como el s wo del Liboo de Vel uela, que
ofrecen servicios de informacion pero que Lic es del Estado, v el problema de
la calidad y del mercadeo de sus servicios, de manera de poder obtener los
rec rsos y ¢l apoyo tinanciero que necesita para poder subsistit. Cualquier
retlexion se enmarca en un contexto global, internacional, mundial, que esta
determinando ¢l destino en términos generales de todas las acciones
mstitucionales y sociales que se realizan actualmente en el mundo entero.

Yo dirfa que hay cuatro circunstancias que engloban y que determinan
esa realidad mundial. En primer lugar, el fenomeno que hemos vivido en la
década de los 90, de ruptura de la visiones globales del mundo, ha habido un
proceso por todos conocido que culmina simbolicamente con la caida del
Muro de Berlin, aunque no es en si mismo la caida del Muro del Berlin un
hecho de fondo sino la expresion de un largo proceso, de un fendémeno que
ha conducido a que las visiones del mundo que se traian desde el siglo XIX,
que tendian a explicar todo lo que sucedia en términos histoéricos globales, en
térmminos de progreso, de que las naciones se transforman para pasar de unos
estadios de desarrollo cada vez superiores y mas complejos, que todo es
explicable a través de las leyes que estan por detras de los procesos sociales
historicos o de las que estan detras de los fenomenos naturales. Esa vision ha
quedado rota en el siglo XX y hay multiples factores que conducen a ello, de
tipo cientifico, filosofico, politico, social, etc. Lo cierto es que esa vision ha
quedado rota y esa ruptura es ampliamente estudiada y discutida bajo un
concepto tremendatnente polémico, el de la Post-Modernidad. Sc habla hoy
en dia de una sociedad post-moderna, una de cuyas caracteristicas es la pér-
dida de la vision global historica de los fendmenos sociales.

La segunda circunstancia que actualmente incide sobre cualquier feno-
meno mundial es la globalizacion de la economia a través de procesos que se
inictaron en la Segunda Guerra Mundial. Hoy en dia existe una gigantesca
estructura economica que encadena las grandes y las pequenas economias
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en un proceso interdependiente e interactuante del cual nadie puede esca-
par. Vivo en un pais que estd precisamente en este instante, segiin dicen
sociologos y economistas, viviendo la crisis mds profunda de su historia re-
publicana, como resultado precisamente de esa concatenacion de la
globalizacion de la economia, que parece no fue bien entendida por nuestros
dirigentes de Estado.

La tercera circunstancia es la globalizacion de las comunicaciones. Quie-
nes trabajamos en el medio de la informacion oimos hablar todos los dias de
la revolucion de las nuevas tecnologias informacionales, que en realidad no
es una revolucion de la tecnologias de la informacidn sino en términos mas
generales una gigantesca revolucién de las tecnologias de la comunicacion,
que han traido como consecuencia paralela a la globalizaciéon de la economia
una globalizacion de la comunicacion junto a la posibilidad de que indivi-
duos o instituciones ubicadas en cualquier parte del mundo puedan comuni-
carse en forma instantdnea con otras que estén en cualquier otro lugar del
mundo. Es un hecho que conmueve la vida social contemporanea.

El cuarto fenomeno es como una reaccion a todos los anteriores, es algo
que ademds nos afecta profundamente y que caracterizaria como la
exacerbacion de los sentimientos nacionales y regionales, una respuesta a
esta generalizacion y globalizacion. La pérdida de las visiones explicativas de
la sociedad mundial como un todo han traido como consecuencia un renaci-
miento de las visiones nacionalistas, regionales, grupales, desde multiples
puntos de vista. Se manifiestan positivamente en un renacer de las culturas
nacionales y regionales; se manifiestan lamentablemente en las confronta-
ciones bélicas que estamos sufriendo en el mundo entero, como la de Bosnia,
por ejemplo, o toda la problematica Arabe-Israeli llevada hasta sus ultimas
consecuencias.

Los servicios de informacion, los archivos, las bibliotecas, los centros de
documentacién y otros servicios de informacion no escapana ¢~ cuatro
circunstancias que inciden sobre la real’c d de nt _stros servicios de infor-
macion, diria que de cuatro maneras ... . .. s 0 através de c1. ‘ro efectos
que podrian ser identificados y que ., u 1 realidad actual de nuestros
servicios y la posibilidad de su « .. 1i.0u o 10 furo. Esos cuatro efectos son, en
_uier lugar, que los mercados para la p ... uccidn en el mundo son cada

.- mds amplios; en segundo lugar,quel. necesidades de informacion como
- .sultado de esa ampliacion y diversificacién de los mercac . . y esa
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diversificacion de los mercados son cada vez mas variadas; tercero que las
nuevas tecnologias de la informacion son cada vez mas accesibles, lo cual
trae como consecuencia que el acceso a la informacién sea cada vez mas
diversificado, lo que constituye el cuarto elemento.

Cuando digo que los mercados son cada vez mas amplios quiero decir que
si antes la informacion, y aquellz que nos interesa a nosotros particularmen-
te que es la informacion sostenida, guardada, difundida en forma de docu-
mento, tenia como mercado o era utilizada por usuarios del sector académi-
co, del sector de investigacion, del mundo estudiantil y de manera muy
colateral, secundaria y limitada a los sectores administrativos y empresaria-
les. Hoy en dia la necesidad de informacion es perentoria a todos los niveles,
la ampilificacion de los mercados es general. La ruptura de la barrera de los
mercados como resultado de la globalizacion de la economia trae como con-
secuencla de que los empresarios encuentren una competencia de hoy para
manana con articulos producidos en cualquier parte del mundo y frente a
los cuales ellos tienen que ofrecer articulos con la misma calidad y a un
NSO precio; eso obliga al empresario a buscar informacion tanto sobre qué
esta produciendo y ofreciendo la competencia, como a buscar informacion
sobre que hacer con el producto, qué tecnologia va a permitir que yo pueda
producir con la misma calidad, qué tecnologia va a permitir que yo pueda
producir al menor costo posible y, ademas de mt mercado nacional, donde
mas puedo yo salir a ubicar mi producto.

La globalizacion de 1a economiia se expresa en la mercantilizacion general
de la produccion. Ese es el fenomeno del que todos oimos criticar y hablar
cotidianamente en la prensa, bajo el nombre de neoliberalismo, e indepen-
dientemente de la posicion que se deba tener frente a €l es un hecho que el
que quiera producir cualquier cosa tiene que afrontar dos problemas: el que
pueda encontrar un producto similar en su mercado inmediato proveniente
de cualquier parte del mundo; o llegar a colocar su producto en cualquier
parte del mundo, siempre y cuando sea capaz de producirlo con la calidad y
al costo en que sus competidores lo producen. Es en la solucion de ese pro-
blema donde nc * ~rie s involucrados los que trabajs 0s en informacion. La
solucion para ese problema no esta en la informacion sino que la informa-
cion se transforma, en cor.. . >ncia, en un insumo de la produccidn, en un
elemento fundamental | ‘r - moverse en <'e procaso de globalizacion de la
economia, de mercantilizac 5n global de la produccién. La informacion se
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transforma en una mercancia que sale al mercado a competir como insumo
para la produccidn de cualquier otro producto de los que se ofrecen en el
marco de las econoniias nacionales e internacionales. Este es el resultado
de las cuatro consecuencias mencionadas anteriormente.

Los mercados se hacen cada vez mas amplios y la necesidad de la informa-
cién es cada vez mas variada porque no estd referida solamente al quehacer
académico y al profesor o al investigador, sino que tenemos un mundo nue-
vo de usuarios, un tipo diferente de necesidad de informacién que satisfacer.
Las nuevas técnicas son cada vez mds accesibles, la globalizacion de la comu-
nicacion es posible precisamente por el desarrollo de las tecnologias basadas
en la computacion, por una parte, y en las telecomunicaciones, por la otra.
El desarrollo de la telematica ha traido como consecuencia el desarrollo de la
microcomputacion y de la computacion personal permitiéndo que cualquie -
ra desde cualquier lugar pueda acceder a esos procesos de comunicacion
global, desde la casa, desde la oficina, en un sitio publico, desde cualquier
lugar, si se tienen las facilidades economicas bien sea si lo va a usar en térmi-
nos personales o la institucién donde trabaja, si es que va a ser uso
institucional; o que viva en una sociedad que haya tomado conciencia de este
fenomeno y ya ofrezca la posibilidad del acceso a estas tecnologias como
servicio publico, cosa que sucede amplianiente en Europa y Estados Unidos,
donde hay centros para transmitir y recibir mensajes de correo electronico,

fax, etc., fuera de la casa o fuera de la oficina. Esta es la + _. .lizacidn de las
comunicaciones.
Una de las causas de ¢ "¢ fendmeno es que el de: . ") de las nuevas

tecnologias hacen cada vez mas accesible aquello que estaba reservado a
personas profesionales o cuyo oficio era el manejo de la computacion y de las
telecomunicacionesy hoyen dia es accesible a cualquiera de nosotros con un
minimo de formacion y con un minimo de inversion a la hora de poder usar
esos servicios. En consecuencia, y como resultado de ambas cosas, de la
diversificacion de las necesidades de informacion y el cada vez mas facil ac-
ceso a las tecnologias, el cuarto elemento que ¢ falé, que es el acceso a la
informacion, es cada vez mas diversificado. Ah ra, para obtener un dato,
para obtener la sintesis de una teoria o para ol ‘ner la teoria completa, no
solo se acude al libro como toda la vida se hizo, 0 a los articulos de revistas
ahi donde estén bien procesadas y accesibles como Centros de Docur i€ ..

ciony Bibliotecas, o a la documentacion que se presenta en eso que 1l - “1amos
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literatura gris, la de seminarios como este, congresos, conferencias, etc., o a
documentos que se guardan en archivos historicos o en archivos
institucionales sino que puedo recurrir a muchas mas tuentes de infor-
macion, a base . de datos (nternacionales de acceso a través de las teleco-
municaciones, que permiter: obtener lo mismo que antes se obtenia en
libros, en revistas o en documentos.

Como consecuencia de ésto se da, a su vez, una ampliacion y diversificacion
cada vez mayor del ambito de usuarios y de servicios en oferta en el mundo
de la documentacion y de la informacion, que es donde quedamos
involucrados en el proceso los archiveros, ciertamente desde el punto de
vista de los usuarios. Tradicionalmente bibliotecas, centros de documenta-
c1on, archivos y servicios similares atendian o servian de apoyo al mundo
académico, a la investigacion, a la escuela, a la memoria adninistrativa, hoy
en dia la demanda exyje que esos serviclos sirvan de apoyo también a la Ge-
rencia Folitica, a la Gerencia Empresarial, a la Ingenieria Industrial, quienes
dirigen el Estado en cualquicra de sus instancias requieren cada vez masy de
forma perentoria, informacion para la toma de decisiones; quienes hayan
estado relacionados con la Gerencia del Estado saben que tradicionalmente
nuestros Estados latinoamericanos han tuncionado casi sin informacién,con
la que esta en su archivo y cuando mas, con la informacion que esta en la
experiencia de quienes estan tomando las decisiones. Pero un proceso de
infermacion especialmente concebido para la toma de decisiones cotidianas
o especiales en nuestros Estados es una realidad absolutamente nueva.

La gerencia empresarial se ha transformado en un nuevo campo de usuarios
para los servicios de informacion ilamado Ing 1eria Industrial. La Ingenieria
Industrial significa revision de los procesos de produccion y tiene como fin que
se adectien los procesos para producir cualquier cosa, a las necesidades, realida-
des, costos y competencia. Es posible hacerlo sdlo en la medida que se tenga
informacion sobre como funcionan las cosas, qué tecnologia hay disponible, en
que ambito, a quiénes vamos a ofrecer la niercancia que vamos a producir, ete.

Las Bibliotecas, los centros de documentacion y los archivos que eran los
centros de servicies de informacion tradicionales, cuentan b cor competi-
doresexire ™ A, vee Jos se eios de bases de datos y co .. ia en linea,
que no estar ubicados, e 1o son icentificables, que sor 11.cluso virtuales,
porque une hace usodee!® ssin saber quicnes son, ni donde estan, ni como
son, nl que espacio tienen, ni de qué color son sus paredes.
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Otra competencia son los centros de suministro de documentos. En los que ya
menctonamos, podemos conseguir informacion bibliografica, datos, respuestas a
las preguntas que se plateen; estos centros de suministro de docutnentos funcio-
nan por intermedio de las nuevas tecnologias virtuales. Un usuario anda buscan-
do tal articulo de la profesora Myriam Mejia de Godoy, entra en un servicio en
linea, localiza el articulo, llena un formato, lo pide y media hora después lo tiene
por fax, en la oficina o en la casa. Este tipo de servicios se multiplican cada vez
mas en ambitos nacionales, regionales como en América Latina e internacionales.

Por ultimo, ha surgido un nuevo tipo de servicio muy institucionalizado
en los paises llamados del primer mundo y cada vez tiene mas presencia en
los paises latinoaméricanos, que es el servicio de "corretaje” de informacion.
Son individuos o empresas cuya funcion es servir de intermediarios por telé-
fono o personalmente, el usuario llama, plantea su necesidad de informacion
y se olvida de eso. En la tarde, al dia siguiente, tres dias después, dependiendo
de la informacién que ha pedido, la informacion le es entregada por el servi-
cio en forma de documento, en forma de dato o en forma de audiovisual,
como se haya requerido. Este servicio de corretaje de informacion utiliza los
otros, bien sea los tradicionales, bien sea los nuevos servicios de suministro
de documentos o de consulta de bases de datosy consulta en linea.

Todas esas circunstancias nos llevan a pensar que los servicios tradiciona-
les en los cuales nosotros trabajamos, bibliotecas, centras de documentacion
y archivo, se ven hoy impedidos a reconocer que, en primer lugar, el ambito
de usuarios que tienen coloca los servicios también en el mercado; para cum-
plir con nuestra mision plenamente, atendiendo al mundo nuevo de usua-
rios, tenemos que entrar y lanzar nuestra informacion al mercado y lo tene-
mos que hacer compitiendo con nuevos servicios que ya estan en el mercado,
que son diferentes a los servicios mercadeables. Es necesario demostrar al
mundo global de usuarios, los de antes y los de ahora, que somos capaces de
ofrecer mejor, con mas calidad, mas rdpido, de manera mas eficiente, la in-
formacion que ellos necesitan para mantener nuestra dinamica social de ser-
vir a quien tenemos que servir. Pero también es necesario demostrarselo a
las instituciones que nos mantienen, que no sonios substituibles por estos
nuevos servicios de informacidn que estdn en el mercado, que no es suficien-
te con que sea mas barato conseguir el documento a través de un interme-
diario, de un corredor de informacidn que lo va a conseguir en 24 horas, que
nuestros servicios tienen ventajas competitivas frente aquellos.
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Esto nos obliga a pensar en nuestros servicios de una manera competitiva.
Para ello me baso en una concepcion de mercadeo que significa colocar un
bien o servicio en el mercado despues de:

a. Haberlo concebido de acuerdo con las necesidades de sus futuros usuarios;

b. Haberlo producido de acuerdo con las normas de calidad que lo hagan

competitivo.

Es decir mercadear cualquier producto, mercadear un servicio de infor-
macion en particular, significa ser capaz de comprender, de entender, de
descubrir, de localizar, qué necesidad de informacidn especifica puedo yo
satisfacer en primer lugar y en segundo lugar, elaborar un producto que
satisfaga esa necesidad de informacion; pero en términos de calidad, si el
usuario necesita un documento yo debo ser capaz de ofrecérselo de manera
tal, que el usuario prefiera venir a pedirme el documento a mi centro de
documentacion, biblioteca o archivo, a salir a pedirselo a una empresa de
corretaje de informacion o intentar conseguirlo a través de un servicio inter-
nacional de suministro de documentos.

En consecuencia, competir para nosotros en el campo de la informacion signifi-
ca dos cosas: primero, focalizar el objetivo de nuestro servicio en las necesi-
dades del usuario, salirnosdel servicio hacia el usuario para después regresar
al servicio, es la primera accion de cambio profundo que tenemos que lograr
en nuestro servicio; y la segunda accion que tenemos que realizar, es revisar
la calidad a partir de un concepto de calidad de los servicios de informacion.
Ambas cosas, focalizar en el usuarioy revisar la calidad, traerdn como conse-
cuencia que nosotros a partir de ahora cambiemos nuestro concepto de ser-
vicio y prestemos servicios haciendo inteligencia para mercadear. Acabo de
mtroducir un concepto del cual voy hablar ampliamente después que dé el
concepto de inteligencia, fundamental a mi juicio en el manejo de los servi-
cios de informacion contemporanea.

Preocupémonos entonces primero por cada una de las cosas que acabo de
decir, por un lado focalizarnos en el usuario y por otro revisar la calidad.
Empeceinos por ver qué significa focalizarnos en el usuario. Si nosotros ha-
cemos un analisis de 1a historia de los servicios de informacion vamos a ver que
de los afios 40 hacia aca de una manera paulatina los servicios de informacion,
centros de documentacion, bibliotecas y archivos localizaron su accién primero
en el soporte, la gran preocupacion antes e inmediatamente despuésde la Gue-
rra Mundial era el soporte de la informacion, es decir tener el libro, tener el
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documento, preservarlo, ser capaz de describirio hasta sus ulttmas consecuen-
cias, centrar la atencion en hacerlo ver imperecedero.

En un segundo momento, después de la Segunda Guerra Mundial, a partir
de los cincuenta y sobre todo en los sesenta la focalizacion de nuestra accion
paso del soporte a los sistemas de recuperacion de informacion, a la localiza-
cion del usuario de la informacion del documento, empezamos a preocupar-
nos por sistemas de clasificacion, de catalogacion mas expeditos, mas preci-
sos que fueran capaces de alcanzar hasta el dato que esta inmerso en el
conjunto de informacion que antes con un encabezamiento de materia que-
daba demasiado general.

Nacieron los sistemas descriptores, la utilizacion de los tesauros, los dis-
tintos sistemas de recuperacion de informacion que despu€s formaron parte
de la columna vertebral de los llamados centros de documentacion y nacio
un concepto que primero fue un concepto, después fue un tipo de servicio
de documentacion, el concepto de conseguir el soporte en el cual estaba la
informacién conio eso, un soporte y que lo importante para el servicio era la
mformacion contenida en este soporte, ahi nace el concepto de documenta-
cion, es decir que la accion de la biblioteca, -asi 10 plantearon los
bibliotecologos norteaméricanos primero y los europeos después en los anos
50, que la funcion de la biblioteca no era simplemente guardar la memoria
cientifica e intelectual de la humanidad en sus libros, sino era la de docu-
mentar la accion docente y cientifica en el mundo, asi es como nace la docu -
mentacion, como resultado de esta accion se paso a la focalizacidn de los
sistemas de recuperacion, estableciendo ast relacion mas estrecha y cercana
a los usua. .0s.

La diversificacion de los servicios tradicionales de cor ilta t~jo como
consecuencia que empezaramos a ofrecer servicios circulantes ¢ 2 distinto
tipo, servicios de diseminacion de informacion, serviciode al> ", servicio de
sutninistro de documentos a distancia, pero siempre to*1vis  znsando en
que ésto es lo que tenemos y ofrecemos.

El ultimo salto es que tenemos entonces que pasar d: e 2 . macidn
que nos atenaza sobre los servicios a los usuarios. Tenemos g . .ctiarala
inversa de como estamos actuando, en la actualidad nos 7~~~ qué
tenemos, como lo podemos hacer mejor y ahora que lo ten ¢ r 7 bien
hecho vamos a salir a buscar que usuario lo necesita. Elp~ e 4= .geral
revésy viendo ademas el esquema que estan planteandose las empresas en su
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proceso de modernizacion, segun los principios de calidad total, son cuatro
preguntas que las empresas se hacen y que nosotros debemos hacernos.

En primer lugar, cudl es nuestro negocio, cudl es nuestra especialidad, la
informacion que tenemos a qué ambito de conocimiento humano se refiere;
en segundo lugar, quién nos necesita, qué sector de poblacion necesita el
tipo de informacidn que nosotros tenemos y de ahi inferir inmediatamente
qué es lo que necesita, que seria la tercera pregunta: una vez que sabemos
quien nos necesita tenemos que salir a averiguar qué es lo que necesita de
nosotros y como lo necesita; entonces la cuarta pregunta es como podemos
hacer nosotros para ofrecer la informacién que realmente ese usuario nece-
sita y la forma en que la necesita. A la hora de focalizar la atencion en el
usuario nos vamos a encontrar que cada vez mas, sobre todo en la medida en
que el ambito de usuarios sea ampliado al mundo de la gerencia politica, de
la gerencia empresarial y de la reingenieria y en la medida que el mundo
global de la actividad humana se haga mas competitivo y complejo también
los usuarios tradicionales, académicos, investigadores, etc. necesitaran cada
vez mas una informacion concreta. Tradicionalmente un servicio de infor-
macion de calidad se basaba en la premisa de ofrecer lo pertinente, lo rele-
vante, de una manera oportuna y en cantidad suficiente como para que el
usuario encuentre esa informacion relevante, pertinente y oportunamente
ofrecida cuando la necesita.

Tradicionalmente nos sentimos muy orgullosos cuando un usuario pide
informacion sobre un tema determinado y nosotros nos presentamos con 45
documentos excelentes que tratan exactamente lo que el quiere y se lo pre-
sentamos 15 dias antes de que el tenga que presentar su trabajo o para la
conferencia que va a dar. El concepto de pertinente, relevante, oportuno y
cantidad de informacion, son los elementos que configuraban la concepcion
tradicional del servicio de calidad, hoy en dia a ese conjunto hay que agre-
garle la variable indispen .. “idad que rompe con la cantidad mencionada
antes. Primero, debemos saber cudl es la necesidad especifica que tiene el
usuario a partir de ahi buscar la informacion que sea relevante, pertinente y
ofrecerla oportunamente ya que le es indispensable para que solucione su
necesidad, eso es el concepto de inteligencia. Hacer inteligencia significa: «el
proceso mediante el cual una sociedad, organizacion, persona o individuo
adquiere informacion, la procesa, la almacena, la evaltax. Hasta aqui es Io
que nosotros hacemos, no ha variado nada y la usa para la accion, aqui es
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donde esta la parte importante del concepto de inteligencia, «ofrecer infor-
maclon para la accion».

Ubiquémonos en la situacion de un gerente que pasado manana tiene que
reunirse con la junta directiva y tiene que proponer la compra de la patente
A o de la patente B. Si usted tiene que proponer la compra de una patente para
llevar adelante un proceso de reingenieria y adaptarsela a un servicio de infor-
macion y ese servicio de informacion le presenta oportunamente 25 patentes
que tienen que ver con el problema que el tiene que solucionar, pero resulta que
¢l tendria que dedicarse a estudiar las 25 patentes para ver cual es la que le
conviene. Hasta presentarle las 25 patentes hemos prestado un servicio de infor-
macion. Si nosotros a partir de la necesidad especifica del usuario le ofrecemos
las dos que serian indispensables que reunieran las condiciones maximas de su
necesidad y a partir de la cual el puede tomar una decision estariamos haciendo
inteligencia; este es un concepto que ha sido ampliamente desarrollado por la
escuela de Bibliotecologia y Ciencias la Informacion en Inglaterra, de la cual es
profesor el sefior Blase, es un concepto que se desarrolla a partir de la constatacion
precisamente de la necesidad que existe de compensar los servicios de informa-
c16n en términos de competitividad, calidad y mercadeo.

En consecuencia para ofrecer un servicio de calidad en la actualidad es
necesario reconcebir el servicio en términos de inteligencia, es decir, hay
que hacer reingenieria de nuestros procesos para ser capaces en primer lu-
gar, de identificar la necesidad concreta de los usuarios que nosotros servi-
mos, en segundo lugar, ser capaces de concebir productos que satisfagan esas
necesidades concretas y especificas, en la medida de lo posible adelantando-
nos al usuario mismo que es lo que es el mercadeo en ultima instancia. Si
nosotros hemos logrado identificar necesidades, si somos capaces de definir
un producto que satisfaga esa necesidad, podemos salir a ofrecer nuestro
producto aun antes de que el usuario lo exija, eso es lo que es hacer inteli-
gencia y es una de las condiciones, a mi juicio, de la calidad de los servicios de
informacion contemporaneos que yo queria transmitirles a ustedes aqui.

De lodicho antes podriamos aventurar una primera definicion: la calidad
de un servicio de informacion depende de su capacidad para satisfacer las
necesidades de sus usuarios con productos cuyas caracteristicas los distingan
positivamente de otros similares y por medio de servicios que permitan la
adquisicion o uso de forma afin, confiable y agradable. Este concepto implica
tres dimensiones de la calidad:
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La primera dimension, es el proceso mediante el cual nosotros vamos a
producir la informacioén en funcion de necesidades de los usuarios.

La segunda y tercera dimension son los medios por los cuales nosotros nos
llevamos nuestra informacion hasta el usuarioy su necesidad, es decir, servi-
cios y productos. Lo anterior concluye que la calidad tiene tres dimensiones:
el producto, el servicio por medio del cual nosotros hacemos que el usuario
tenga acceso al producto y los procesos que estan por detras de productos y
servicios destinados a garantizar que tanto el servicio como el producto sa-
tisfaga la necesidad del usuario.

De lo dicho anteriormente se desprende que en la clave de la concepcion
de calidad esta el proceso, la dimension proceso es determinante de la di-
mension servicio y de la dimension producto. El proceso para la calidad ha sido
ampliamente analizado por quienes ofrecen hoy en dia a partir del analisis, el
éxito. Un colega nuestro que se llama Tesco Sarachevic profesor de una univer-
sidad norteamericana llevo a la feria de Guadalajara un evento que se llama Latin
Basen de 1993, una sintesis aplicable a los servicios de informacion de lo que son
los procesos de calidad total, esa sintesis consta de siete elementos, a saber:

En primer lugar, foco en el usuario, todo proceso enipieza por investigar,
determinar, delimitar las necesidades de los usuarios que debemos atender.

En segundo lugar, informacion y medicion de la forma en que nosotros
estanos realmente satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

El tercer elemento, es lo que se conoce con el nombre de Bench
Marking que significa investigacion permanente de las tecnologias de
punta, es decir, en la medida en que estamos prestando un servicio, esta-
mos midiendo si realmente satisface la necesidad del usuario. Paralela-
mente a ese proceso nosotros debemos estar pendientes de ver qué estan
haciendo los demas y poder determinar quien lo estda haciendo mejor y
porqué. Cada vez que descubramos que alguien lo esta haciendo mejor
que nosotros averiguar porqué?, es decir cuales son las cara~ eristicas
del producto que ofrecen y cudles son las ventajas que tiene sobre el
nuestro, qué tecnologias utilizan que nosotros no estemos utilizando, que
tecnologias hay en el mercado que pueden contribuir al desarrollode nues-
tro proceso; de ahi el concepto de la inteligencia. Tradicionalme ‘. hacer inteli-
gencia significa averiguar qué necesita el usuario, y cual esla mejor maneraen la
que yo puedo satisfacer esa necesidad.
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El cuarto elemento es la aplicacion de los dos anteriores, en la medida que
yo voy haciendo Bench Marking voy descubriendo que hay procedimientos,
tecnologias, servicios y productos mejores que los que yo ofrezco, de ahi que
tengo que mejorar continuamente, tengo que cambiar la forma en que yo
opero, tengo que cambiar mis procesos, entonces el cuarto elemento de un
proceso de calidad total es el mejoramiento continuo.

El quinto elemento, significa gerenciar con los hechos, estar mejorando
continuamente en la medida en que constatamos qué sucede en el entorno
en que estamos actuando.

El sexto, que es el ultimo componente, es gerenciar con la gente, es uno
de los componentes del proceso de ‘calidad total que mas difusion ha tenido.
Gerenciar con la gente quiere decir, gerenciar con todos los que me acom-
pafian en el proceso, oirlos, plantearles el problema, recibir sus sugerencias,
tomar en cuenta sus proposiciones, plantear la problemadtica de manera de
que la creatividad de todos confluya a la accion de mejoramiento y el tltimo,
adecuar las estructuras, es decir para mejorar continuamente, para poder
gerenciar con la gente, con los hechos, para responder a la informacion en la
medida que sepamos si se satisface la necesidad del usuario, para poder adecuar
nuestra realidad a lo que vayamos descubriendo a través del Bench Marking
debemos estar permanentemente adecuando las estructuras, eso €s proceso
de calidad total.

Este proceso de calidad total deberd llevarnos a productos de calidad y a
servicios de calidad que tengan una estructura logica y facil, que tengan un
diseno legible y atractivo, que permita que el usuario satisfaga su necesidad,
esa informacion debe ser suficiente y confiable; por otro lado el servicio,
entendiendo por servicio los mecanismos a través de los cuales no. otros va-
mos a llevar el producto hasta el usuario, deben tomarse en cuenta: personal
amable 'y capacitado, ambiente fisico, tecnologia, estructura y disefio en
el producto. En sintesis, ;qué es lo que pasaria o qué es lo que debiera
pasar para tener servicios de calidad y para poder mercadear servicios en
la actualidad con los servicios que tenemos ahora?.

Cuando se habla de la actualidad, estoy haciendo una referencia gene-
ral. Uno no puede concebir a todos los servicios de informacion actuando
de la misma manera, los hay que actuan de una manera mdsaco >, otros
menos acordes con lo que yo acabo de decir; en general se v ' {: “_cir
que los servicios Latinoamericanos de informacién, bibliotec ¢ 11~ s
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de documentacion, archivos son fundamentalmente reactivos frente a las
necesidades de los usuarios ya que el servicio esta ahi, el servicio respon-
de lo mejor que puede, el usuario exige. La propuesta es que se pase a un
servicio proactivo, un servicio proactive significaria que no se atiende a
los usuarios que llegan sino que se sale a buscar a los usuarios, se averi-
gua lo que los usuarlos potenciales y reales necesitan y eso es lo que se
comipra, eso es la accion de mercadeo, es elaborar productos de acuerdo
con las necesidades especificas, no sumplemente se ofrecen los materiales
que se obticnen para que el usuario escoja sino que se elaboran produc-
tos para poder atender esas necesidades especificas, esa elaboracion de
producto para atender necesidades especificas, es fundamental en el pro-
cos0 de mercadeo, s lo que se conoce en nuestro ambito como consoli-
Jacion de informacion. La consolidacion de informacion significa extracr
del conocimiento e informacion documentacion sistematica ya existente
a través de un proceso de analisis, aquellos datos que reestructurados en
una nueva mformacion permitirian satisfacer la necesidad concreta del
usuario.

El proceso de consolidacion de informacion significa entonces, anali-
zar conocimientos e informacion para extraer datos y luego reelaborar
con los datos un nuevo producto de informacidn para una necesidad con-
creta, que es la accion de inteligencia para lo cual necesttamos haber
hecho primero todo lo que yo acabo en términos muy generales de ofre-
cer; eso es lo que yo pienso que debe ser la calidad y el mercadeo en un
servicio de informacion contemporanea, muchas gracias.

Preguntas y Respuestas

Pregunta
Gladys Yolanda Ramos
Coordinadora de Area de Archivo y Correspondencia del Ministerio de
Minas

Usted ha hablado de ventajas competitivas, a nivel de nuestro pais cuales
serian esas ventajas dentro de los serviclos de informacion y que opinion
le merece la reingenieria dentro de un servicio agil de informacién ?

Respuesta

En nuestro servicio no hay una ventaja competitiva, la ventaja compe-
titiva hay que averiguarla a partir de las necesidades del usuario y nues-
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misino de la biblioteca publica hasta el suministro de informacion para que
una Empresa renueve su tecnologia, con la cual esa empresa va aumentar en
millones de dolares probablemente o en cientos de miles de dolares sus ga-
nancias anualesy que lo justo y l0gico es que quien proporciono la informa-
cion se lleve un porcentaje de ganancia; en principio si, creo que toda infor-
macion tiene un costo, el problema de cobrar hay que verlo en dos momentos,
el primer momento es que todo servicio de informacion tiene que calcular
sus costos y que cada producto de informacion y que cada servicio que se
preste debe tener un costo clave. El segundo paso es, si cobramos ese costo, si
recuperamos del usuario ese costo o si lo recuperamos de los entes que nos
mantienen de {a manera que acabo de explicar antes, en la medida que noso-
tros tengamos costos y podanios demostrar, nosotros para poder vivir costa-
mos 27 millones de dolares y con 27 millones de dolares le damos a usted 47
millones de doélares de beneficio comunal, usted me debe dar también esos
27 millones de dolares.

Pregunta
Luis Leon Gutiérrez.

Ministerio de Agricultura.

i Desde hace pocos afios se viene hablando de calidad total, sin embargo
no se han establecido mecanismos para ejercer un control y una evaluaciéon
de esa calidad total?.

Commo 1o, si existe, existe una norma internacional para servicios qtie es la
norma ISQ 9000, aplicada a los servicios de informacion es una manera de
controlar el proceso de calidad total.

' Pregunta

Guillermo Gonzalez Guzman.

Coordinador de Correspondencia y Archivo del Instituto Nacional Peniten-
clarto y Carcelario, INPEC.

;Cual seria la estrategia mds adecuada para ofrecer 1os nuevos sc .~ “us
de informacion que aparecen en el mercado, para una comunid.. O -
teresada en la investigacion y la lectura, como la nuestra ?

Respuesta

Bueno, en primer lugar tomar conciencia de que la lectura es un meca-
nismo para obtener informacion, informacion que nos va a producic p' - ~er
o utihidad y que en consecuencia si nosotros somos capaces de demostrarle a
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llegar a conseguir y un usuario politico frente al cual tenemos que ser per-
manentemente pioactivos. Es importante concebir los servicios de demos-

tracion politi-  osot . enios que estar permanentemente demostiiin-

do raquete o0 L e e e uoliticss o ce con et
Tt ooy et oo o us. toostanos oober Tosal O
£l woate doeocon v-be tieis para pode de. coarle la vl

dact politica dv auestros scrvicios, por ejemplo, en el Banco del L'bro alla »n
Venezuela, eriidac que corno se dijo al principio dirijo, existe desde hace 25
anos un servicio que se Hama canje de libros de textos. Es un servicio que s¢
basa en la recoleccion de libros de texto usados, para primaria y secundaria
que nosotros organizamos de manera que ¢l que llega, el nifo, el joven o el
padre con una cantidad X de textos usados, que los acaba de usar en el ano
escolar que termina y que estan en buen estado los pueda cambiar por una
cantidad similar de textos utilizables del ano inmediatamente siguiente. Si yo
llego con 5 libros de cuarto grado me llevo cinco libros de quinto grado, si yo
terminé con mi libro de matematicas de cuarto grado me llevo mi libro de mate-
maticas de quinto, asi nacio el Banco del Libro, de ahi le viene el nombre. Segin
las estadisticas del atio 94, porque las defano 95 todavia no las tenemos, nosotros
cambiamos 47 nul libros, a un costo promedio de 1000 bolivares por libro, eso
significod un ahorro para las famtilias caraquenas de 47 millones de bolivares,
como nosotros recibimos un subsidio del Estado de 27 millones de bolivares,
entonces este analisis estadistico presentado frente al Ministerio de Educacion
fue: mire sefiores ustedes nos dieron 27 millones de bolivares y nosotros le aho-
rramos 47 millones a las familias caraquefias, es una accion proactiva de con-
vencimiento demostrativo politice al que me refiero, yo creo que estamos conde -
nados a inventar estas acciones de manera sistematica permanente.

Pregunta
Betty Aguilera
Corporacion Financiera Tequendama

. Cree que los productos y servicios de informacién deben tener un precio
monetario dentro del mercado?

Si lo creo, claro, aqui tenemos que jugar con qué servicios ofrecemos y
cuales son nuestros usuarios, tennemos servicios desde aquellos que el Estado
consiguid para satisfacer gratuitamente necesidades y que cobrarlo iria en
contra del concepto mismo del servicio o como puede ser el préstamo de
novelas en una biblioteca publi€a que cobrarlo iria en contra del concepto
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atisto de la biblioteca publica hasta el suninistro de intormacion para gue
una Empresa renueve sutecnologia, con la cual esa cmpresa va aumentar en
midlones de dolaves prolablemenie o en crentos do nules de dolares sus ga-
nancias anuales y que fojustoy logico es que (i, vop s ciond la informa-
cion se Heve un porcentaje de ganancia;en pris cp o s reo que toda infor-
macion ticne un costo, el problemia de cobrar hiay que ver o dos momentos,
ol primer moniento cs que todo servicto de tiformacion ticite que calcular
sus costos y que cada producto de informacion y que cada servicio que se
preste debe tener un ¢ s clave. El segundo prse s, stcobramos ese costo, si
recuperantos del usiario ese costo o st lo recuperamos de los entes que nos
mantienen de la manera que acabo de explicar antes, en la medida que noso -
fros tengamos costos y podamos demostrar, nosotros para poder vivir costa-
mos 27 nullones de dolares y con 27 millones de dolaves le damos a usted 47
millones de dolares de beneficio comunal, usted me debe dar también esos
27 millones de dolares.

Fregunta
Luis Leon Gutiérrez.

Ministerio de Agricultura.

sDesde hace pocos anos se viene hablando de calidad total, sin embargo
no se han establecido mecanisimos para ejercer un control y una evaluacion
de esa calidad total?.

Como no, si existe, existe una norma internacional para servicios que es la
norma ISQ 9000, aplicada a los servicios de informacion es una manera de
controlar el proceso de calhidad total.

Fregunta
Guillermo Gonzalez Guzman.

Coordinador de Correspondencia y Archivo del Instituto Nacional Peniten-
clario y Carcelarto, INPEC.

;Cual seria la estrategia mas adecuada para ofrecer los nuevos servicios
de informacion que aparccen en el mercado, para una comunidad poco in-
teresada en la investigacion y la lectura, como la nuestra 7

Respuesta

Bueno, en primer lugar tor - * :o. ¢.. 1ade que la lectura es un meca-
nismo para obtener intormacion int  -acion que nos va a producir placer
o utilidad y que ¢n consecuencia : - TOs somos capaces de demostrarle a
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una comunidad determinada de que la informacion le sirve para solucionar
determinados problemas, el producto ser: vendido. Si creo que el camino es
analizar el producto, primero tener claro cuales son las necesidades del cam-
po usuario en donde queremos promover el producto, en segundo lugar ver
de qué manera ese producto realmente satisface esas necesidades y en tercer
lugar demostrarle a la comunidad que este producto realmente satisface esa
necesidad y muy probablemente lo que tengamos que hacer con toda seguri-
dad es a partir del producto crear un producto adaptado a la necesidad que
sera el que vamos a poder vender. La gente tiene necesidades de informa-
cion, eso es distinto, entonces la accion proactiva es descubrir, por eso hablo
de demostrar, descubrir qué necesidad de informacion puede ser resuelta
con una informacion determinada y demostrar que lo puede resolver.
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