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RESUMEN

Cambiar el centro de la atención de los productos
a los clientes significa, para los sistemas de
información, identificar y precisar las necesidades
actuales y futuras de sus clientes y/o usuarios, con
el fin de orientar de forma más efectiva su actividad
institucional y elevar su competitividad dentro del
mercado e industria de la información. Enmarcado
en lo anterior, se identi fica un grupo de
necesidades peculiares de información de acuerdo
con el papel asumido y se definen criterios de
segmentación del mercado para los servicios y
productos informativos, que constituyen base para
el establecimiento y categorización 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
preparación técnica de su personal de contacto en
su atención 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.

Introducción

Desde hace mucho tiempo en los países
desarrollados se reconoce con claridad que
la información constituye un recurso para el

desarrollo y que su intercambio se corresponde cada
día más con las condiciones del mercado y sus
características.

La existencia manifiesta de una industria de la
información y un mercado de la misma ha llevado a
dichos países a lanzar programas de acción para el
mercado de información como un asunto estratégico.

Cuba no está ajena a los cambios acelerados que se
están produciendo en la actualidad en el mercado

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

La apertura hacia un mercado e industria de la
información —considerándose esta como un recurso
valioso, estratégico e inagotable— puede constituir
para la nación una vía de elevar la competitividad de
la economía nacional y el acceso al comercio mundial
a partir de la producción y comercialización de bienes
y servicios de información en el país y en el
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extranjero, acorde con las necesidades a satisfacer de
sus usuarios.

La realidad empresarial cubana está precisada a
actuar orientada hacia el marketing para mantener y
mejorar su posición en el mercado internacional, lo
cual significa cambiar el centro de la atención de los
productos, hacia los clientes, que son, en última
instancia, los que determinan la razón de ser de una
organización exitosa.

Esto requiere la elaboración e implantación de una
estrategia de marketing que muestre a sus usuarios el
valor de la información para el logro de una capacidad
competitiva; que promueva su comercialización, y
que destaque y maximice sus ventajas competitivas
para penetrar y mantenerse en ese mercado

El estudio y precisión de las necesidades de
información actuales y futuras de los clientes o
usuarios de la información y su satisfacción conlleva
adentrarse en uno de los conceptos más importante
del marketing, pues de ello depende precisar qué
necesidades y deseos tienen y demandan, cuáles
servicios y productos mantener, eliminar, crear o
perfeccionar para dar respuesta al mercado a que se
dedican, de forma rápida, oportuna y con la calidad
que este requiere.

Para aumentar su eficacia y competitividad e
insertarse en la industria y mercado de la información,
las empresas cubanas de la información están
obligadas a realizar un cambio estratégico en su
actividad institucional dirigido hacia la satisfacción
de esas necesidades y deseos.

Análisis de las necesidades
peculiares de información

El punto de partida para la realización de una
estrategia de marketing se basa en el análisis e
identificación de las necesidades del mercado y en su
evolución dentro del negocio en que se mueve la
organización.

Cualquier centro de información científico-técnica se
encuentra en el negocio de la información
especializada, por tanto, su punto de arrancada está
dado por el análisis e identificación de las necesidades
de información de sus clientes reales y potenciales
que dentro del sistema de información se les
denomina usuarios de la información.

La información especializada, que constituye un
elemento esencial para el desarrollo de la nación y
para satisfacer las demandas de información de sus
miembros (organizaciones y personas), requiere el

estudio de esa demanda desde el punto de vista del
consumidor, es decir, conocer las características del
comportamiento del consumidor y la identificación
de sus necesidades de información.

El usuario o cliente de información, sea individual o
colectivo, presenta determinadas necesidades de
información; las cuales están condicionadas
socialmente por la existencia de un determinado
problema a cuya solución debe encaminar su
actividad y que está mediatizado, además, por la
información, que directa o indirectamente sea
necesaria y suficiente para su solución.

En tal  sentido asumimos el enfoque
socio-psicológico de los niveles de existencia de las
necesidades de información que define  Núñez Paula
cuando plantea que “en el plano de las necesidades de
información, la existencia objetiva y social de
determinados problemas y exigencias para la
actividad del hombre y la existencia también objetiva
de la información que puede resultar útil para la
solución de tales problemas o exigencias, determina
el surgimiento de lo que podemos llamar necesidades
objetivas de información; independientes de la
conciencia individual de unos u otros hombres, por
su carácter social” [1, p. 72].

Ahora bien, estas necesidades objetivas de
información se analizan en dos niveles de existencia.
El primero está dado por las llamadas necesidades de
información totales, que expresan la necesidad de
obtener toda la información que existe con respecto
al problema a solucionar. En el segundo nivel de
existencia se observa cómo estas necesidades totales
se transforman cuando ya se refieren a un usuario o
cliente específico, pues comienzan a adquirir nuevas
características mediatizadas por este a partir del tipo
de actividad que realiza, la forma de organización y
condiciones concretas para su ejecución y de sus
propias características individuales.

En este proceso, las necesidades totales se convierten
en necesidades peculiares de información para un
sujeto dado y van a estar determinadas por cuatro
aspectos fundamentales:

• La temática de la actividad.

• La estructura típica de la actividad.

• Las características organizativas y condiciones
concretas de realización de la actividad.

• Las características socio psicológicas-culturales
del usuario de la información.

Por consiguiente, al considerar los elementos
anteriores, las necesidades totales de información se
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transforman en necesidades peculiares, donde lo
pecul iar  está dado,  precisamente, por la
individualidad del propio cliente de la información y
por el tipo de actividad que realiza en cada momento
determinado.

Esto denota, a su vez, el carácter objetivo y dinámico
de las mismas, en primer lugar por la existencia real
de un problema social a resolver, vinculado con una
actividad específica, lo cual objetiviza esta necesidad
y, en segundo lugar, porque ellas se van
transformando en el  propio proceso de actividad
informacional, pues a medida que el usuario va
procesando información en la búsqueda de la
solución del problema va a requerir y necesitar
diferentes tipos específicos de información para cada
momento.

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

Identificación de las
necesidades peculiares de
información

Las necesidades de información son tan esenciales
para el hombre en la actualidad como cualesquiera de

las otras necesidades humanas que él pueda presentar.
En este sentido, las necesidades de información son
necesidades superiores de orden espiritual con cierta
complejidad que hace que en su satisfacción 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 satisfacción.

Horton [2], en un modelo comparativo de las
necesidades humanas y las de información hacen
evidente lo anterior al establecer un símil entre la
pirámide de las necesidades de Maslow y una
pirámide de desarrollo de las necesidades de
información.

Como puede verse en la figura 1, en el modelo de
comparación, en la escala de Maslow, en la medida
que se van satisfaciendo las necesidades inferiores se
van generando otras de orden superior hasta llegar a
la cima de la escala con la satisfacción de las
necesidades superiores espirituales.

De igual forma en la jerarquía de las necesidades de
información que plantean estos autores, el cliente
presenta su primera necesidad que es la reproducción
de información, posteriormente presenta necesidades
de ayuda de la información, una vez satisfechas estas,
se generan las necesidades de esclarecimiento de la
información, las cuales, al satisfacerse, engendran en
el usuario la necesidad de enriquecer la información
que posee.

Las necesidades de

Fig.1. Modelo de comparación de las pirámides de las necesidades de A. Maslow y las necesidades de información [2].
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información son
necesidades superiores de
orden espiritual con cierta
complejidad que hace que

en su satisfacción 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 satisfacción.

La satisfacción de esta nueva necesidad de
información da paso a las últimas necesidades en la
cúspide de la pirámide que son las necesidades de
edificación de la información, que se satisfacen
cuando el  c liente ha construido un nuevo
conocimiento y ha dado solución al problema al
encontrar toda la información necesaria y suficiente.

Es, por tanto, imprescindible para que el sistema de
información pueda satisfacer las necesidades
peculiares de información de sus clientes, llegar a su
clara  y precisa identificación teniendo en cuenta,
además de sus determinantes, su carácter dinámico y
único en cada momento y para cada usuario en
particular.

El análisis de contenido realizado a los documentos
de informes de investigaciones y estudios sobre el
tema, evidencia que los mismos han estado
encaminados, fundamentalmente, a la delimitación
de los niveles de existencia de las necesidades de
información y a destacar la importancia de llegar a la
determinación de las necesidades peculiares de
información a partir de la elaboración de una
metodología.

Otra cuestión significativa que se observa al examinar
la documentación se refiere al papel que desempeña
el establecimiento de las categorías de usuarios y su
jerarquización en las características que adopte dicha
metodología.

Se pone de relieve también la importancia de esta
clasificación para el buen desarrollo del sistema de
información desde el punto de vista económico, dado
el personal calificado, los recursos tecnológicos que
se emplearían para dirigir  el proceso

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

Es indiscutible que existe una relación muy estrecha
entre: categorización. estudio de las necesidades
peculiares y satisfacción de las mismas; no obstante,
en la realidad práctica, este nexo no es tenido en
cuenta como señala Núñez Paula. al plantear que “las
formas más comunes en que este nexo se desconoce
son: Las categorías 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 carácter peculiar y
cuando se hace, se trata sólo de un estudio de
demandas o solicitudes. Las categorías y sus
miembros son, por las dos razones anteriores, casi
estáticas” [3, p. 92].

El análisis de lo anterior destaca el papel protagónico
que juega en la triada, la precisión y la determinación
clara de las necesidades peculiares de información.

La identificación de la
necesidad peculiar de

información que tiene el
cliente no solamente está
condicionada por las tres

variables ya conocidas [...],
sino, además, por el papel

que está desempeñando en
el momento justo que

inicia el proceso de
decisión de obtención de la

información.

Ahora bien, la identificación de la necesidad peculiar
de información que tiene el cliente no solamente está
condicionada por las tres variables ya conocidas:
temática de la actividad, carácter de la misma y
características socio-psicológicas y culturales del
usuario, sino, además, por el papel que está
desempeñando en el momento justo que inicia el
proceso de decisión de obtención de la información.

Es el rol que el cliente desempeña al comenzar la
búsqueda de información el determinante principal
para identificar la necesidad peculiar que el sistema
de información tiene que considerar y esclarecer en
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el momento que el usuario formule su demanda de
información, es decir, que el papel que cliente asume
cuando solicita la información deseada y se produce
la demanda óptima, es  cuando se hace efectiva y se
identifica claramente la necesidad peculiar de
información. Es por tanto fundamental para satisfacer
dicha necesidad, que el sistema de información
precise y concrete junto con el usuario, qué papel 
está asumiendo este justo al solicitar la información,
y qué uso tendrá en función del mismo.

El análisis de lo anterior, permitió formular una
clasificación donde se identifican las necesidades
peculiares de información en función del papel que
desempeña el cliente al solicitar, al sistema de
información, su demanda y sea esta satisfecha por un
producto o servicio de información (Tabla 1).

Comportamiento del
usuario de la información

En el comportamiento del usuario de información
especializada, la necesidad peculiar de información
se refleja conscientemente en el mismo, a través del
interés informativo que expresa su deseo de obtener
la información que considera le hace falta para la
solución del problema y que unida a su experiencia
informativa anterior, le hace pensar que existe.

Tabla 1. Identificación de las necesidades
peculiares de información de acuerdocon el

papel desempeñado por el usuario

Papel
consultor-decisor

Papel
investigador-docente

Solucionar problemas Diseñar proyectos

Buscar consultoría Aclarar conceptos

Brindar asesoramiento Planear acciones

Tomar decisiones Adquirir nuevos
conocimientos

Realizar consultorías Intercambiar
información

Ejecutar
investigaciones

Actualizar
permanentemente la
información

Adquirir soportes de
información

Adquirir soportes de
información

Papel
consultor-decisor

Papel
investigador-docente

Intercambiar
información

Producir literatura
científica

Evaluar opciones Transmitir nuevos
conocimientos

Planear acciones Validar conocimientos

Evaluar opciones

Papel autorrealización
-competidor

Papel de estudiante

Aumentar
competitividad

Aclarar conceptos

Desarrollar
capacidades
investigativas,
gerenciales, docentes o
técnicas

Profundizar
conocimientos

Aumentar
profesionalidad en su
rama

Adquirir nuevos
conocimientos

Adquirir poder por
conocimientos

Desarrollar
capacidades
investigativas y
profesionales

Superarse
permanentemente 

Producir literatura
científica

Adquirir soportes de
información

Validar 
conocimientos

Evaluar opciones Actualizar
conocimientos

Este interés informativo va a  depender
principalmente, como señala Núñez Paula, “de la
experiencia que el sujeto tenga en el campo del
conocimiento del problema, en el uso de la
información, de sus actitudes hacia la información, a
los productos/servicios informativos y de la
autovaloración de sus condiciones y posibilidades”
[4, p. 75].

En el interés de información, el cliente realiza una
evaluación de todos los aspectos anteriormente
señalados y decide formular su demanda, que es la
expresión verbal al sistema de información de dicho
interés y que se traduce también como solicitud de
información.
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Sin embargo, es importante señalar que en este
proceso de decisión, el usuario no siempre tiene clara
y plena conciencia de sus necesidades peculiares al
formular su demanda de información. En ocasiones
por falta de capacidades o de conocimientos, por
actitudes inadecuadas del cliente, o no clara
percepción del papel que desempeña en ese momento,
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 análisis y procesamiento de la
información obtenida a partir de la demanda inicial,
el usuario va esclareciendo y reestructurando el
problema a investigar, lo que conlleva una
modificación de su propia demanda y el surgimiento
de una nueva necesidad peculiar de información.

En todo lo anteriormente analizado se observan la
variedad de factores que actúan y que hay que
considerar en el comportamiento del usuario de
información especializada frente a la decisión de
obtener o recibir el producto/servicio de información.

Análisis del proceso de
decisión del usuario de la
información

A partir del análisis psicológico de los distintos
niveles de existencia de las necesidades de
información y el comportamiento del consumidor de
la misma, se explicará cómo se manifiestan a través
de las cinco  etapas de decisión del usuario para
buscar y obtener la información.

1) Reconocimiento del problema: El proceso se
inicia con el surgimiento de la necesidad total de
información que aparece en el usuario a partir de
la existencia de un problema determinado al cual
debe dar solución y que lo impulsa a buscar toda
la información que pueda existir para ello, y
dónde y cómo se puede obtener.

2) Búsqueda de la información: Esta necesidad total
de información inicial adquiere características
diferentes y se transforma en necesidad peculiar
cuando en el proceso de búsqueda de
información intervienen la experiencia anterior
propia y de otros.
Las características del usuario, del contenido del
problema a resolver, las características
organizativas y concretas para su ejecución y la
del papel que asume en ese momento dicha
necesidad peculiar condicionan la búsqueda de
los atributos de información para solucionar el

problema y los lugares y fuentes posibles donde
satisfacerlas.

3) Evaluación de alternativas: Este paso está
contenido en el interés informativo, en el que se
definen y valoran las diferentes informaciones y
fuentes que él desea, además de las vías de acceso
y el lugar donde encontrarlas.

4) Decisión de obtener información: Se expresa a
través de la demanda de información, cuando el
usuario manifiesta su solicitud al servicio de
información que ha seleccionado y la fuente
donde va a obtener la misma.
Sin embargo, hay que destacar que, en ocasiones,
la demanda inicial formulada por el cliente no
siempre expresa de forma clara y precisa sus
intereses informativos, por lo que interviene un
factor influyente importante que es el personal
de contacto del sistema información, el cual
asiste al usuario en su demanda preliminar para
convertir la en una demanda óptima de
información, con la orientación, divulgación o
promoción que el propio sistema de información
ofrece, es decir, le brinda un servicio o realiza una
tarea informativa teniendo en cuenta las
características de su necesidad peculiar que se
identifica a partir de saber el papel que él asume
en el momento de solicitar la información.

5) Comportamiento pos-servicio: La satisfacción
del usuario estará en dependencia de haber
logrado satisfacer su demanda óptima de
información en cada etapa de la actividad, para
solucionar su problema y en la medida que ella
se ajuste a las características cambiantes de sus
necesidades de información.
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 el procesamiento
informativo, este identifica mejor el problema  a
resolver y consecuentemente lo reestructura, se
retroalimenta para esclarecer su necesidad
peculiar, pero no la satisface plenamente si no
interactúa con el personal de contacto del sistema
de información, ya que es este quien puede
brindarle la información requerida mediante la
respuesta a su demanda óptima.

Por tanto, si el sistema de información
(entiéndase personal de contacto) no cumple lo
anterior teniendo en cuenta las características de
la necesidad peculiar del cliente y su papel como
formador de nuevas necesidades, la demanda
óptima tendrá las mismas limitaciones que la
solicitud inicial y el usuario quedará insatisfecho.
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Criterios de segmentación
del mercado de los
sistemas de información

Una vez identificadas las necesidades peculiares de
información que se deben satisfacer, pueden
considerarse los siguientes cuatro grupos de variables
como los criterios para segmentar su mercado de
usuarios:

• variables demográficas;

• variables psicográficas;

• variables geográficas;

• variables conductuales.

• Variables demográficas:
° Nivel educacional:
° Ocupación.
° Tipo de Institución en que trabaja.
° Sector de la economía.

• Variables psicográficas:
° Conocimientos y habilidades en el uso de la

información.
° Potencial creador individual.
° Cantidad de clientes

• Variables geográficas:
° Localización geográfica.

• Variables conductuales:
° Papel que se asume en el momento de la de-

manda.

El análisis y valoración de estos criterios sirven de
base para delimitar los segmentos de mercados hacia
los que se deben dirigir sus productos/servicios y va
a permitir, además, el establecimiento de las
categorías de usuarios para llegar a una clasificación
objetiva y fundamentada de los grupos de clientes a
los cuales puedan satisfacer al reconocerles sus
necesidades peculiares de información.

Conclusiones

Como conclusiones principales derivadas del estudio
se pueden señalar que al analizar la triada
informativa: necesidad peculiar-categorías de
usuario-sat isfacción, se observó que el
establecimiento de las categorías resulta inoperante y
estático al 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
información, es la base para la determinación de la
necesidad peculiar y para realizar la clasificación de
los usuarios por categorías y su jerarquización,
sirviéndole al sistema de información para potenciar
su trabajo y sat isfacer adecuadamente sus
necesidades peculiares y poder elaborar una
estrategia de atención diferenciada al ser una de las
variables para la segmentación del mercado.

En el proceso de búsqueda y obtención de la
información, el usuario va transformando sus
necesidades de información en necesidades
peculiares que se identifican a partir del papel que
asume en el instante de su solicitud y que puede ir
cambiando en la medida en que él transita por las
diferentes etapas de actividad para la solución del
problema.

La satisfacción real y objetiva de la necesidad
peculiar del cliente estará en dependencia de que su
demanda de información óptima se ajuste a las
características cambiantes de la misma y donde dicho
papel es protagónico. En este tránsito, el personal de
contacto es fundamental para brindarle la orientación
precisa y necesaria.

Esta variable conductual es la clave que determina,
además, un conjunto de consumidores que
responderán de una manera similar a una suma dada
de estímulos de mercadotecnia en un segmento de
mercado. La correlación de esta variable clave con la
variable sector de la economía en el cual se
desempeña el usuario contribuye a una precisión mas
exacta dicho segmento.

El sistema de información al recibir la demanda
inicial del usuario debe precisar con él no sólo ¿qué
información necesita? sino, además, ¿para qué la
necesita? y así poder identificar la necesidad peculiar
de información.
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