Un nuevo enfoque en la identificacion de las necesidades peculiares de informacion

Un nuevo enfoque en la
iIdentificacion de las
Nnecesidades peculiares de

iInNnformacion

Maria Teresa Agtiero Torres

RESUMEN

Cambiar el centro de la atencion de los productos
a los clientes significa, para los sistemas de
informacion, identificar y precisar las necesidades
actuales y futuras de sus clientes y/o usuarios, con
el fin de orientar de forma mas efectiva su actividad
institucional y elevar su competitividad dentro del
mercado e industria de la informacion. Enmarcado
en lo anterior, se identifica un grupo de
necesidades peculiares de informacion de acuerdo
con el papel asumido y se definen criterios de
segmentacion del mercado para los servicios y
productos informativos, que constituyen base para
el establecimiento y categorizacion de los usuarios.
También se brinda una serie de elementos para
elaborar una estrategia de marketing que logre
mantener los clientes, atraer nuevos y mejorar la
preparacion técnica de su personal de contacto en
su atencion a los usuarios.

ABSTRACT

For information systems to change the focus from
products to clients means identify and determine
present and future needs of their clients/users, to
conduct, more effectively, its institutional
performance, enhancing its competitivity within
the market and information industry. A group of
particular information needs, corresponding to the
asumed role are identified and criteria for the
market segmentation for services and products,
which are the base for the establishment and
categorization of users, are defined. Some
elements for preparing a marketing strategy that
allows to support clients, attract new ones and
improve technically the personnel in contact with
users are presented.

Introduccion

esde hace mucho tiempo en los paises

desarrollados se reconoce con claridad que

lainformacion constituye un recurso para el
desarrollo y que su intercambio se corresponde cada
dia més con las condiciones del mercado y sus
caracteristicas.

La existencia manifiesta de una industria de la
informacion y un mercado de la misma hallevado a
dichos paises a lanzar programas de accion para €l
mercado de informacién como un asunto estratégico.

Cuba no esta gjena alos cambios acelerados que se
estdn produciendo en la actualidad en el mercado

mundia y que demandan de las organizaciones
cubanas una gestion que le permitan mantener una
posicién en el comercio internacional que no es
posible sostener solamente con sus productos
tradicionales.

La apertura hacia un mercado e industria de la
informaci 6n —consi derandose esta como un recurso
valioso, estratégico e inagotable— puede constituir
paralanacion unaviade elevar la competitividad de
laeconomianacional y el acceso al comercio mundial
apartir delaproducciény comercializacion debienes
y servicios de informacion en el pais y en el
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extranjero, acorde con | as necesi dades a satisfacer de
SUS usuarios.

La realidad empresarial cubana est4 precisada a
actuar orientada hacia el marketing para mantener y
mejorar su posicion en e mercado internacional, 10
cual significa cambiar el centro de la atencién de los
productos, hacia los clientes, que son, en Ultima
instancia, los que determinan larazén de ser de una
organizacion exitosa.

Esto requiere la elaboracion e implantacion de una
estrategia de marketing que muestre a sus usuarios el
valor delainformacion parael logro deunacapacidad
competitiva; que promueva su comercializacion, y
gue destague y maximice sus ventajas competitivas
para penetrar y mantenerse en ese mercado

El estudio y precision de las necesidades de
informacion actuales y futuras de los clientes o
usuarios de lainformacion y su satisfaccion conlleva
adentrarse en uno de los conceptos més importante
del marketing, pues de ello depende precisar qué
necesidades y deseos tienen y demandan, cuéles
servicios y productos mantener, eliminar, crear o
perfeccionar para dar respuesta al mercado a que se
dedican, de forma rapida, oportunay con la calidad
gue este requiere.

Para aumentar su eficacia y competitividad e
insertarseen laindustriay mercado delainformacion,
las empresas cubanas de la informacién estan
obligadas a redlizar un cambio estratégico en su
actividad ingtitucional dirigido hacia la satisfaccion
de esas necesidades y deseos.

Analisis de las necesidades
peculiares de informacion

El punto de partida para la realizacion de una
estrategia de marketing se basa en el andlisis e
identificacion delas necesidades del mercado y en su
evolucion dentro del negocio en que se mueve la
organizacion.

Cualquier centro deinformacion cientifico-técnicase
encuentra en el negocio de la informacidn
especializada, por tanto, su punto de arrancada esta
dado por el andlisiseidentificacion delasnecesidades
de informacion de sus clientes reales y potenciaes
qgue dentro del sistema de informacién se les
denomina usuarios de lainformacion.

La informacién especializada, que constituye un
elemento esencia para el desarrollo de la nacion y
para satisfacer las demandas de informacion de sus
miembros (organizaciones y personas), requiere el

estudio de esa demanda desde e punto de vista del
consumidor, es decir, conocer las caracteristicas del
comportamiento del consumidor y la identificacion
de sus necesidades de informacién.

El usuario o cliente de informacién, seaindividua o
colectivo, presenta determinadas necesidades de
informacion; las cuales estan condicionadas
socialmente por la existencia de un determinado
problema a cuya solucién debe encaminar su
actividad y que estd mediatizado, ademas, por la
informacién, que directa o indirectamente sea
necesaria y suficiente para su solucion.

En tal sentido asumimos el enfoque
socio-psicol égico de los niveles de existencia de las
necesidades de informacion que define Nufiez Paula
cuando planteaque“en el plano delas necesidades de
informacién, la existencia objetiva y social de
determinados problemas y exigencias para la
actividad del hombrey la existenciatambién objetiva
de la informacion que puede resultar Gtil para la
solucién de tales problemas o exigencias, determina
el surgimiento delo que podemos!lamar necesidades
objetivas de informacion; independientes de la
conciencia individual de unos u otros hombres, por
su caracter social” [1, p. 72].

Ahora bien, estas necesidades objetivas de
informacion se analizan en dos niveles de existencia
El primero est& dado por las |lamadas necesidades de
informacion totales, que expresan la necesidad de
obtener toda la informacion que existe con respecto
al problema a solucionar. En e segundo nivel de
existencia se observa como estas necesidades totales
se transforman cuando ya se refieren a un usuario o
cliente especifico, pues comienzan a adquirir nuevas
caracteristicas mediatizadas por este a partir del tipo
de actividad que redliza, la forma de organizacion y
condiciones concretas para su gecucién y de sus
propias caracteristicas individuales.

En este proceso, |as necesidadestotal es se convierten
en necesidades peculiares de informacion para un
sujeto dado y van a estar determinadas por cuatro
aspectos fundamental es:

Latemética de la actividad.
La estructuratipica de la actividad.

L as caracteristicas organizativas y condiciones
concretas de realizacion de la actividad.

L as caracteristicas socio psicol6gicas-culturales
del usuario de lainformacion.

Por consiguiente, al considerar los elementos
anteriores, |as necesidades totales de informacion se
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transforman en necesidades peculiares, donde lo
peculiar estd dado, precisamente, por la
individualidad del propio cliente de lainformaciony
por €l tipo de actividad que realiza en cada momento
determinado.

Esto denota, asu vez, € carécter objetivo y dindmico
de las mismas, en primer lugar por la existencia real
de un problema socia aresolver, vinculado con una
actividad especifica, |o cual objetiviza estanecesidad
y, en segundo lugar, porque ellas se van
transformando en el propio proceso de actividad
informacional, pues a medida que el usuario va
procesando informacién en la bisqueda de la
solucion del problema va a requerir y necesitar
diferentes tipos especificos de informaci 6n para cada
momento.

Este dinamismo que caracteriza a las necesidades
peculiares de informacion desempefia un importante
papel en el disefio y desarrollo de cualquier
producto/servicio de informacién, los cuales deben
poseer dentro de sus atributos: la rapidez y
flexibilidad necesaria que les permitan dar respuesta
a las cambiantes necesidades peculiares de
informacion que presentan los clientes.

Identificacion de las
necesidades peculiares de
informacion

Las necesidades de informacién son tan esenciales
parael hombreen laactualidad como cuaesquierade

las otras necesidades humanas que él puedapresentar.
En este sentido, las necesidades de informacion son
necesidades superiores de orden espiritual con cierta
complejidad que hace que en su satisfaccion entre en
juego una serie de atributos que es necesario valorar
y que se ponen de manifiesto en el comportamiento
del usuario en el momento de su sati sfaccion.

Horton [2], en un modelo comparativo de las
necesidades humanas y las de informacion hacen
evidente lo anterior a establecer un simil entre la
pirdmide de las necesidades de Maslow y una
piramide de desarrollo de las necesidades de
informaci on.

Como puede verse en la figura 1, en e modelo de
comparacion, en la escala de Maslow, en la medida
gue se van satisfaciendo las necesidades inferiores se
van generando otras de orden superior hastallegar a
la cima de la escala con la satisfaccion de las
necesidades superiores espiritual es.

Deigual formaen lajerarquia de las necesidades de
informacion que plantean estos autores, el cliente
presenta su primera necesidad que eslareproduccion
de informaci 6n, posteriormente presenta necesidades
de ayudadelainformacioén, unavez satisfechas estas,
se generan |as necesidades de esclarecimiento de la
informacion, las cuales, a satisfacerse, engendran en
el usuario la necesidad de enriquecer lainformacion
gue posee.

Las necesidades de

Necesidades
de
autorrealizacion

Necesidades de
autoestima

Necesidade

sociales

Necesidad

seguridad

Necesidades
biol6gicas
y fisioldgicas

Jerarquia de necesidades segiin Maslow

s

:

Cdificacién
dela
informacion

Enriquecimicnto
dela
informacién

Esclarecimiento
dela
informacién

Ayuda
dela
informacién

Reproduccion
de la
informacién

Jerarquia de necesidades

Fig.1. Model o de comparacion de las piramides de las necesidades de A. Madow y las necesidades de informacion [ 2] .
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informacion son
necesidades superiores de
orden espiritual con cierta
complejidad que hace que
en su satisfaccion entre en
juego una serie de
atributos que es necesario
valorar y que se ponen de
manifiesto en el
comportamiento del
usuario en el momento de
su satisfaccion.

La satisfaccion de esta nueva necesidad de
informacion da paso a las Ultimas necesidades en la
cuspide de la pirdmide que son las necesidades de
edificacion de la informacion, que se satisfacen
cuando el cliente ha construido un nuevo
conocimiento y ha dado solucién al problema a
encontrar toda lainformacién necesariay suficiente.

Es, por tanto, imprescindible para que el sistema de
informacion pueda satisfacer las necesidades
peculiares de informacion de sus clientes, llegar asu
clara y precisa identificacion teniendo en cuenta,
ademaés de sus determinantes, su carécter dinamico 'y
Gnico en cada momento y para cada usuario en
particular.

El andlisis de contenido realizado alos documentos
de informes de investigaciones y estudios sobre el
tema, evidencia que los mismos han estado
encaminados, fundamentalmente, a la delimitacion
de los niveles de existencia de las necesidades de
informacion y adestacar laimportanciade llegar ala
determinacién de las necesidades peculiares de
informacidn a partir de la elaboracion de una
metodologia.

Otracuestion significativaque seobservaal examinar
la documentacién se refiere al papel que desempefia
el establecimiento de las categorias de usuarios y su
jerarquizacion en las caracteristicas que adopte dicha
metodologia.

Se pone de relieve también la importancia de esta
clasificacion para el buen desarrollo del sistema de
informacion desde el punto de vista econémico, dado
el persona calificado, |os recursos tecnol 6gicos que
se emplearian para dirigir el proceso

educativo-informativo acorde con los diferentes
grupos de usuariosy los objetivos trazados para cada
uno de ellos.

Es indiscutible que existe una relacion muy estrecha
entre: categorizacion. estudio de las necesidades
peculiaresy satisfaccion de las mismas; no obstante,
en la realidad practica, este nexo no es tenido en
cuentacomo sefiala NUfez Paula. al plantear que“las
formas més comunes en que este nexo se desconoce
son: L as categorias se establecen, pero después no se
utilizan para estudiar las necesidades de forma
diferente, por lo cual resultan simplemente
inoperantes; las necesidades realmente no se
estudian, tanto menos en su carécter peculiar y
cuando se hace, se trata sélo de un estudio de
demandas o solicitudes. Las categorias y sus
miembros son, por las dos razones anteriores, casi
estéticas” 3, p. 92].

El andlisis delo anterior destaca el papel protagénico
quejuegaen latriada, la precision y ladeterminacion
clarade las necesidades peculiares de informacion.

La identificacion de la
necesidad peculiar de
informacioén que tiene el
cliente no solamente esta
condicionada por las tres
variables ya conocidas [...],
sino, ademas, por el papel
que esta desempefiando en
el momento justo que
inicia el proceso de
decision de obtencién de la
informacion.

Ahorabien, laidentificacion delanecesidad peculiar
de informacién que tiene e cliente no solamente esta
condicionada por las tres variables ya conocidas:
tematica de la actividad, carécter de la misma y
caracteristicas socio-psicolégicas y culturales del
usuario, sino, ademas, por el papel que esta
desempefiando en el momento justo que inicia €
proceso de decision de obtencidn de lainformacion.

Es e rol que € cliente desempefia a comenzar la
busgueda de informacién el determinante principal
paraidentificar la necesidad peculiar que el sistema
de informacion tiene que considerar y esclarecer en
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el momento que e usuario formule su demanda de
informacion, es decir, que el papel que cliente asume
cuando solicita lainformacién deseaday se produce
la demanda 6ptima, es cuando se hace efectivay se
identifica claramente la necesidad peculiar de
informaci on. Es por tanto fundamental para sati sfacer
dicha necesidad, que el sistema de informacion
precise y concrete junto con el usuario, qué papel
esti asumiendo este justo al solicitar lainformacién,
y qué uso tendra en funcion del mismo.

El andlisis de lo anterior, permitié formular una
clasificacion donde se identifican las necesidades
peculiares de informacién en funcién del papel que
desempefia el cliente al solicitar, a sistema de
informacion, su demanday sea esta satisfecha por un
producto o servicio deinformacion (Tabla 1).

Comportamiento del
usuario de la informacion

En el comportamiento del usuario de informacion
especializada, la necesidad peculiar de informacion
se reflgla conscientemente en el mismo, através del
interés informativo que expresa su deseo de obtener
la informacion que considera le hace falta para la
solucién del problemay que unida a su experiencia
informativa anterior, le hace pensar que existe.

Tabla 1. Identificacion de las necesidades
peculiares de informacién de acuerdocon el
papel desempefiado por el usuario

Papel
consultor-decisor

Papel
investigador-docente

Producir literatura
cientifica

Intercambiar
informacion

Transmitir nuevos
conocimientos

Evaluar opciones

Planear acciones Validar conocimientos

Evaluar opciones

Papel autorrealizacion
-competidor

Papel de estudiante

Aumentar
competitividad

Aclarar conceptos

Profundizar
conocimientos

Desarrollar
capacidades
investigativas,
gerenciales, docentes o

técnicas

Aumentar Adquirir nuevos
profesionalidad en su conocimientos
rama

Desarrollar
capacidades
investigativas y
profesionales

Adquirir poder por
conocimientos

Papel
consultor-decisor

Papel
investigador-docente

Solucionar problemas

Disefiar proyectos

informacion

Superarse Producir literatura
permanentemente cientifica
Adquirir soportes de Validar

conocimientos

Evaluar opciones

Actualizar

conocimientos

Buscar consultoria

Aclarar conceptos

Brindar asesoramiento

Planear acciones

Tomar decisiones

Adquirir nuevos
conocimientos

Realizar consultorias

Intercambiar

informacion
Ejecutar Actualizar
investigaciones permanentemente la
informacion

Adquirir soportes de
informacion

Adquirir soportes de
informacion

Este interés informativo va a depender
principalmente, como sefidla Nufiez Paula, “de la
experiencia que el sujeto tenga en e campo del
conocimiento del problema, en el uso de la
informacion, de sus actitudes hacialainformacion, a
los productos/servicios informativos y de la
autovaloracion de sus condiciones y posibilidades’
[4, p. 75].

En € interés de informacion, el cliente realiza una
evaluacion de todos los aspectos anteriormente
sefidados y decide formular su demanda, que es la
expresion verbal a sistema de informacion de dicho
interés y que se traduce también como solicitud de
informaci on.
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Sin embargo, es importante sefialar que en este
proceso de decisidn, €l usuario no siempretieneclara
y plena conciencia de sus necesidades peculiares a
formular su demanda de informacion. En ocasiones
por fata de capacidades o de conocimientos, por
actitudes inadecuadas del cliente, o no clara
percepciéndel papel quedesempefiaen esemomento,
al expresar su demanda no expone en ella todos los
aspectos de su interés informativo y, por ende, no
revele el conocimiento preciso de sus necesidades
peculiares.

En este sentido, en el andlisis y procesamiento de la
informacion obtenida a partir de la demandainicial,
el usuario va esclareciendo y reestructurando el
problema a investigar, lo que conlleva una
modificacion de su propiademanday el surgimiento
de una nueva necesidad peculiar de informacion.

En todo lo anteriormente analizado se observan la
variedad de factores que actlan y que hay que
considerar en el comportamiento del usuario de
informacion especializada frente a la decisién de
obtener orecibir e producto/servicio deinformacion.

Analisis del proceso de
decision del usuario de la
informacion

A partir del andlisis psicolégico de los distintos
niveles de existencia de las necesidades de
informaciony el comportamiento del consumidor de
la misma, se explicara como se manifiestan através
de las cinco etapas de decisién del usuario para
buscar y obtener la informacién.

1) Reconocimiento del problema: El proceso se
iniciacon € surgimiento de la necesidad total de
informaci 6n que aparece en €l usuario apartir de
laexistenciade un problemadeterminado a cua
debe dar solucién y quelo impulsaabuscar toda
la informacién que pueda existir para €llo, y
déndey como se puede obtener.

2) Busguedadelainformacién: Estanecesidad total
de informacion inicial adquiere caracteristicas
diferentes y se transforma en necesidad peculiar
cuando en el proceso de busqueda de
informacion intervienen la experiencia anterior
propiay de otros.

Las caracteristicas del usuario, del contenido del
problema a resolver, las caracteristicas
organizativas y concretas para su gecucion y la
del papel que asume en ese momento dicha
necesidad peculiar condicionan la bisqueda de
los atributos de informacién para solucionar €

3)

4)

5)

problemay los lugares y fuentes posibles donde
satisfacerlas.

Evaluacion de alternativas: Este paso esta
contenido en el interés informativo, en e que se
definen y valoran las diferentes informaciones y
fuentesque @ desea, ademésdelasviasdeacceso
y €l lugar donde encontrarlas.

Decisién de obtener informacion: Se expresa a
través de la demanda de informacion, cuando €
usuario manifiesta su solicitud a servicio de
informacion que ha seleccionado y la fuente
donde va a obtener la misma.

Sinembargo, hay que destacar que, en ocasiones,
la demanda inicial formulada por €l cliente no
siempre expresa de forma clara y precisa sus
intereses informativos, por 1o que interviene un
factor influyente importante que es el personal
de contacto del sistema informacion, € cua
asiste a usuario en su demanda preliminar para
convertirla en una demanda 6ptima de
informacién, con la orientacion, divulgacion o
promocion que el propio sistemadeinformacion
ofrece, esdecir, lebrindaun servicio orealizauna
tarea informativa teniendo en cuenta las
caracteristicas de su necesidad peculiar que se
identifica a partir de saber el papel que él asume
en e momento de solicitar lainformacion.

Comportamiento pos-servicio: La satisfaccion
del usuario estard en dependencia de haber
logrado satisfacer su demanda 6ptima de
informacién en cada etapa de la actividad, para
solucionar su problemay en la medida que ella
se gjuste a las caracteristicas cambiantes de sus
necesi dades de informacion.

Cuando esto no ocurre, la demanda inicial del
usuario queda en el plano de evaluar
principalmente la poca conciencia de su
necesidad peculiar, pues, en € procesamiento
informativo, este identificamejor el problema a
resolver y consecuentemente lo reestructura, se
retroalimenta para esclarecer su necesidad
peculiar, pero no la satisface plenamente si no
interactliacon € personal de contacto del sistema
de informacién, ya que es este quien puede
brindarle la informacién requerida mediante la
respuesta a su demanda 6ptima.

Por tanto, si el sistema de informacion
(entiéndase persona de contacto) no cumple lo
anterior teniendo en cuentalas caracteristicas de
lanecesidad peculiar del clientey su papel como
formador de nuevas necesidades, la demanda
Optima tendr& las mismas limitaciones que la
solicitudinicial y el usuario quedarainsatisfecho.
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Criterios de segmentacion
del mercado de los
sistemas de informacion

Una vez identificadas las necesidades peculiares de
informacidon que se deben satisfacer, pueden
considerarselos siguientes cuatro gruposdevariables
como los criterios para segmentar su mercado de
usuarios:

variables demogréficas;
variables psicogréficas,
variables geogréficas,

variables conductuales.

Variables demogr aficas:

° Nivel educaciona:

°  Ocupacion.

° Tipo de Institucion en que trabaja.
°  Sector de la economia.

Variables psicogr éficas:

° Conocimientosy habilidades en el uso dela
informacion.

° Potencia creador individual.

° Cantidad de clientes

Variables geogr &ficas:
° Localizacion geogréfica.

Variables conductuales:

°  Papel que se asume en & momento de la de-
manda.

El andlisis y valoracion de estos criterios sirven de
base para delimitar 1os segmentos de mercados hacia
los que se deben dirigir sus productos/servicios y va
a permitir, ademés, el establecimiento de las
categorias de usuarios para llegar a una clasificacion
objetiva y fundamentada de los grupos de clientes a
los cuales puedan satisfacer al reconocerles sus
necesi dades peculiares de informacion.

Conclusiones

Como conclusiones principal es derivadas del estudio
se pueden sefialar que al analizar la triada
informativa: necesidad peculiar-categorias de
usuario-satisfaccion, se observdé que el
establecimiento de |as categorias resultainoperantey
estatico a no tenerse identificada claramente la
necesidad peculiar.

En este sentido, la importancia del papel que asume
el cliente en el momento de su demanda de
informacion, es la base para la determinacion de la
necesidad peculiar y pararedlizar la clasificacion de
los usuarios por categorias y su jerarquizacion,
sirviéndole al sistema de informacién para potenciar
su trabajo y satisfacer adecuadamente sus
necesidades peculiares y poder elaborar una
estrategia de atencion diferenciada a ser una de las
variables parala segmentacién del mercado.

En el proceso de busqueda y obtencion de la
informacion, el usuario va transformando sus
necesidades de informacién en necesidades
peculiares que se identifican a partir del papel que
asume en € instante de su solicitud y que puede ir
cambiando en la medida en que é transita por las
diferentes etapas de actividad para la solucion del
problema.

La satisfaccién real y objetiva de la necesidad
peculiar del cliente estara en dependencia de que su
demanda de informacion Optima se gjuste a las
caracteristicas cambiantesdelamismay dondedicho
papel es protagdnico. En este transito, e personal de
contacto esfundamental para brindarle la orientacion
precisay necesaria.

Esta variable conductua es la clave que determina,
ademés, un conjunto de consumidores que
responderan de una manera similar a una suma dada
de estimulos de mercadotecnia en un segmento de
mercado. Lacorrelacidn de estavariable clave con la
variable sector de la economia en el cual se
desempefia el usuario contribuye a una precision mas
exacta dicho segmento.

El sistema de informacién al recibir la demanda
inicial del usuario debe precisar con €l no sdlo ¢qué
informacion necesita? sino, ademés, ¢para qué la
necesita? y asi poder identificar la necesidad peculiar
de informacién.
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