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La formacion del bibliotecario

escolar

Noemi Conforti

Nilda Elsa Pastoriza
RESUMEN ABSTRACT

Se analiza la problemética de la formacién de los
bibliotecarios escolares en relacion con las
necesidades de informacidon presentes. Se
enumera las competencias necesarias para una
labor profesional que requiere habilidades de
orden técnico y docente, asi como preparacion para
el uso de nuevas tecnologias de la informacion, en
el amplio contexto de biblioteca escolar entendida
como centro de recursos para la informacion. El
marco de referencia es la problematica educativa,
poniendo el acento en la formacion del educando
como lector autbnomo, para facilitar su insercion
en la sociedad con capacidad critica. Se ofrece una
lista de competencias requeridas como propuesta
para la evaluacién del profesional (y
autoevaluacion), tanto en la formacién docente
continua, como para el mejoramiento de la calidad
educativa.

Issue regarding the present information needs
within the preparation of school libraries is
analyzed. Are listed the technical and teaching
skills needed for such occupation, including the use
of the information technologies, considering the
school library as a resource information center. The
treated environment is how to teach, in order to
prepare the student to become a free reader, so it
would be easy for he (she) its insertion in society
and also be capable for the analysis. The treated
environment is how to teach, in order to prepare
the student to became a free reader, so it would be
easy for he/she its insertion in society and also be
capable for the analysis. It's given a list of required
skills for the evaluation of the professional, as well
as for self-evaluation, within the continuous
teaching process and improvement of teaching

quality.

Introduccion

aformacion de los bibliotecarios escolares es

un problema crucia en la sociedad de hoy,

debido a las grandes necesidades de
informacion. El desarrollo de las nuevas
generaciones esta en consonancia directa con las
competencias de los profesionales que son su guiaen
el mundo de lacultura.

Es importante enumerar las competencias
conceptuales, procedimentales y actitudinales, tanto
en el aspecto docente como en el aspecto técnico del
bibliotecario escolar como profesional de hoy, para
tener un modelo a seguir y asi poder determinar qué
clase de profesional se quiere y se necesita en una

sociedad tan velozmente cambiante, de manera que
se pueda planear con efectividad como formar esta
clase de profesional.

La perspectiva de esta propuesta de trabajo que hoy
se presenta insiste en que € profesional en e campo
de la Bibliotecol ogia escolar no es solamente e que
ha obtenido un titulo universitario, sino quien
desarrolle competencias (conceptual es - actitudinales
-procedimentales), porque esto es lo que hace a
bibliotecario escolar un profesional.

Sin embargo, no se puede hablar de competencias en
un vacio, se les debe considerar dentro del contexto
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de la realidad presente, que sefiala una sociedad
orientada hacia la informacién, y con problemas
especificos: exceso de informacion; dificultades de
acceso a esta informacién para una gran mayoria de
la poblacion; problemética de larecuperacion por la
proliferacion de diferentes formatos. Ademés, esta
sociedad estd basada en e uso y aplicaciéon de la
nueva tecnologia de las telecomunicaciones y la
computadora, que han impactado en muchos aspectos
de la vida diaria. Como resultado, esta sociedad es
mucho més compleja, mas interconectada,
internacional, intercultural y cambiante.

El profesional en el campo
de la Bibliotecologia
escolar no es solamente el
que ha obtenido un titulo
universitario, sino quien
desarrolle competencias
(conceptuales -
actitudinales -
procedimentales), porque
esto es lo que hace al
bibliotecario escolar un
profesional.

Otro aspecto aconsiderar en el contexto esestanueva
institucion que es la biblioteca escolar de hoy, y que
ha sido influenciada por los cambios tecnol dgicos,
especificamenteen el campo delaeducacion, ademas
de haber sido afectada por lacantidad deinformacion
gueseproduceen variedad deformatos, cadadiamas
costosos, y por la necesidad de asegurar libre acceso
a esta informacion para todos los usuarios. Ha sido
importante aprovechar a maximolanuevatecnol ogia
para poder cooperar y participar en proyectos,
sistemasy redes, compartiendo recursos, persona o
servicios, afin deresolver el problemadelacantidad
y costo de materiales bibliotecarios integrantes del
fondo bibliogréafico.

En suma, es imperativa la participacion activade las
escuelas de Bibliotecologia, las asociaciones
profesionales, las bibliotecas escolares y los
bibliotecarios escolares, para poder llegar aformar y
obtener el profesional que se quiere y se necesita en
el campo de la Bibliotecologia escolar de hoy. Al
mismo tiempo, esimprescindible la preparacion para
un futuro donde la tecnologia, la informacion y la

biblioteca escolar, como institucion educativa,
transformaran ain mas el diario vivir de cada
individuo, y donde el desarrollo de las competencias
del bibliotecario escolar seran alln mas necesarias
paraimpactar positivamente en la sociedad.

Marco de referencia

Parahablar del bibliotecario escolar se hace necesario
determinar primero algunos conceptos que serefieren
al marco ingtitucional en el cua este se desempefia:
la biblioteca escolar; y, ain antes, el concepto con €
cual se operaacerca de la educacion.

Esasi porque sepretende colaborar enlaconstruccion
de un proceso coherente, que vaya de un marco de
referencia fundacional hacia las précticas concretas,
y ali encontrar aquien las llevaa cabo.
A partir de la educacion

El supuesto basi co es un concepto de educacién como
formulacién epistemoldgica y psicoldgica de la
construccién del conocimiento. Hay en ellaun sujeto:
el educando; y un objeto: la formacion del ser
humano. Este vive en comunidad de un modo
consciente. No solo se adapta a medio, sino que
también lo transforma. Y en esa transformacion del
medio esta implicitalasuya propia.

Para favorecer este proceso la sociedad establece
accioneseinstituciones quetienen comofin propiciar
el desarrollo de sus miembros, a partir de la
promocion de situaciones por medio delas cuaeslos
individuos se mueven de unasituacion heterbnomaa
una autbnoma.

Es imperativa la
participacion activa de las
escuelas de Bibliotecologia,
las asociaciones
profesionales, las
bibliotecas escolares y los
bibliotecarios escolares,
para poder llegar a formar y
obtener el profesional que
se quiere y necesitaen el
campo de la Bibliotecologia
escolar de hoy.
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La educacién es un proceso dindmico, en el cual e
educador y el educando, en conjunto, desentrafian sus
objetos de conocimiento, y construyen los saberes. Si
bien solia ser recortada como la recopilacién,
conservaciony transmision del acervo cultura deuna
generacion a otra, hoy consideramos que es mucho
més: tanto una necesidad vital como € audido
proceso de favorecer el desarrollo personal y social.

Siguiendo a J. Novak [1, 2], se considera que la
educacion se concreta en un aprendizagje guiado,
orientado hacia fines précticos y especificos, como,
por ejemplo, la adquisicién permanente de cuerpos
estables de conocimientos, asi como de las
capacidades necesarias para adquirir ese
conocimiento.

Es agui donde se inserta la accion de la biblioteca
escolar, yaque ellaesel ambito de privilegio paraque
se puedan adquirir herramientas de criticidad y
creatividad por medio del acceso a la informacién.
Una comprension reflexiva del entorno (natural o
social) requiere el uso de marcos de referencia
intelectual y de adecuados instrumentos de
percepcién y apropiacion.

En la biblioteca escolar

Las bibliotecas escolares han sido definidas, en
diferentes épocasy lugares, como:

espacios donde se conservan los libros...,
centros de lecturay estudio...,

centros recreativos...,

centros multimediales...,

centros de informacion...,

centros de recursos multiples parala
educacion....

En nuestrostiempos, €l desarrollo de los puebl os, asi
como € desenvolvimiento personal, se cifran en la
informacion y la educacion, es decir, en e modo en
gue estamos preparados para aprovechar a maximo
esa informacion. De acuerdo con esto, la biblioteca
escolar debe hacer el mayor esfuerzo para preparar a
los futuros ciudadanos para que hagan un uso
inteligente de todos |os medios de comunicacion. Lo
lograraatravés de unalabor eficiente que busque con
claridad su misién: proporcionar alos educandos las
herramientas intelectuales que les permitan un uso
auténomo y creativo de lainformacion circulante en
la sociedad, cumpliendo una funcién activadora del
pensamiento.

Consideramos quelabibliotecaescolar esun sistema,
es decir, una serie de elementos o procesos
encadenadosentresi. Y cadaproceso, asu vez, esuna
serie de actividades que, tomadas conjuntamente,
producen un resultado valioso para e usuario del
sistema.

Centro de recursos

Para lograr el cumplimiento de su misién, la
biblioteca escolar debe adecuarse a los tiempos, por
medio del uso dindmico de todos los soportes
informativos (Fig. 1). Cuando decimos centro de
recursos estamos implicando una biblioteca:

multimediética: que abarque toda clase de
soportes en su fondo;

bibliogréfico;

activa: que no espere al usuario sino que vaya
en su busca;

estimulante: que impulse la creatividad y la
actividad investigativa;

formativa: que capacite alos usuarios en la
busgueda de informacion y en el cuidado del
material;

participativa: que se constituya en un ambito de
convivencia e intercambio sociocultural;

actualizada: con colecciones bien seleccionadas
y atractivas;

recreativa: que estimule el placer de lalectura;
preparadora: paralaeducacién permanente;

incluyente: de todos los avances tecnol 6gicos en
materia de amacenamiento y transmision de la
informacion.

El bibliotecario escolar

No esposible hablar delamision del bibliotecario sin
precisar la significacién que los libros tienen en la
historiadel ser humano.

Desde su posicién privilegiada como “gestor” de la
biblioteca y de los procesos de informacion, el
aludido profesional se halla en condiciones de
estimular en los usuarios € placer de la lectura, asi
como el disfrute del descubrimiento del mundo
circundante, tanto como del mundo lgjano y del
mundo de la imaginacion.

La educacién culmina y la lectura alcanza su pleno
sentido cuando el aprendizaje desemboca en la
cultura personal .

ciencias de la informacion
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Procesos

BIBLIOTECA ESCOLAR:
GESTION Y ADMINISTRACION

PROCESOS

ESTADOS SERVICIOS AL

ADMINISTRATIVOS TECNICOS USUARIO
Lol | . » |Extension
Sellado > Selecciény bibliotecaria
adquisicién y cultural
> |* Inventario ™ |Catalogacien ™ |Referencia
. |
Ly| |*Estadisticas Clasificacién " |Préstamo de
materiales
L] |Preparacién

parael
préstamo

Ubicacion del
estante

Fig. 1. Procesamiento de la informacién en la biblioteca
escolar.

El trabajo del bibliotecario escolar combina la
responsabilidad del maestro, involucrado
directamente en la labor educaciona de la escuela,
con las incumbencias de la funcién bibliotecaria en
cuanto a organizar y conducir una biblioteca de
acuerdo con normativas técnicas.

El bibliotecario escolar es un profesional
especializado, tanto que, segin R. Barthe [3], su
formacion deberia realizarse como posgrado de la
carrera de bibliotecario profesional, y reservarse,
ademaés, a quienes posean titulo docente. Afirmamos
esto porque € bibliotecario escolar tiene:

preparaci on especifica;
autorizacion social e institucional;

responsabilidad en la educacin intencional y

sistemética.
Su tarea se desenvuelve en e marco del llamado
curriculum oculto, queesd delaspracticasconcretas,
aunque en su labor esté siempre presente el
curriculum explicito (o prescriptivo), tanto en el
momento de acordar tareas en comin con el grupo de
docentes, como en el de seleccionar los materiales
gue ampliaran el fondo bibliogréfico.

Parece fuera de dudas que su funcidn principal esla
deofrecer el masamplio respaldo posiblealafuncion
educativa. Entendida esta como un conjunto de

actividades, sistematicas y congruentes, que
promuevan el desarrollo del ser humano en su
plenitud. Por eso la necesidad de incorporar las
bibliotecas escolares a un amplio sistema de
informaci 6n responde alaimperiosaexigenciaactua
de asegurar € acceso a la informacion a mayor
namero posible de usuarios, soslayando toda
discriminacion.

Mediatizar lainformacion, acercandolaa usuario no
es suficiente para un bibliotecario escolar. A él
competen, ademés, tareas formativas, paracontribuir
a la generacion de individuos capaces de
autoeducaci 6n permanente.

Hemos adherido una concepcion de la biblioteca
escolar como centro de recursos para € aprendizaje;
por lo tanto, estamos implicando entre sus funciones
una variada gama de recursos y de actividades, que
deberian conducir a los alumnos hacia: Lectura
autébnoma; Manejo de la lengua oral; Audicion
independiente; Escritura creativa.

Esto significa que esperamos que € bibliotecario
escolar sea un “experto en lectura’, para poder
promoverla tanto entre alumnos como docentes, en
sus aspectos de:

formacion del lector,
promocion de lalectura,

seleccion del material.

El trabajo del bibliotecario
escolar combina la
responsabilidad del

maestro, involucrado
directamente en la labor
educacional de la escuela,
con las incumbencias de la
funcidn bibliotecaria en
cuanto a organizary
conducir una biblioteca de
acuerdo con normativas
técnicas.

Es pertinente aclarar que el papel del bibliotecario en
relacion con lalecturano es el de afabetizador (que
compete a maestro), sino lo que podria ser llamado
“dfabetizador de informacién”, en tanto guia a los

6
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En el orden social
se denominan

v

ACTITUDINALES
Entendidas como |a vivencia y
la puesta en acto de valores,

normas o actitudes que se
derivan del ejercicio de la
actividad.

S~
-

Participativas

Son la sintesis de experiencias.

COMPETENCIAS

Capacidades que abarcan:

SABER

En el orden intelectual
se denominan

En el orden practico
se denominan

| |

PROCEDIMENTALES:
Referidas a las actividades
o préacticas que posibilitan

la asimilacién de los
conceptos, verificandolos.

CONCEPTUALES
Se refieren al conocimiento
elaborado, la abstraccion y
conceptualizacion acerca
del entorno.

Se conforman por medio de habilidades y destrezas,
asi como de las estrategias para usarlas

Analiticas
Creativas

Comunicativas

Integrativas

Metacognitivas

Organizativas
tecnologicas

Fig. 2. Capacidades implicadas en relacion con la informacion.

alumnos hacia la competencia en el acceso a la
informacién. Ya sefialaba € gran bibliotecario J.
Lasso de la Vega [4] que no puede considerarse
personainstruida quien no se halle en condiciones de
buscar y obtener lainformacidn que necesite.

Se implica asi una gran diversificacién de taress,
tanto como una puesta en juego de estructuras de
personalidad muy disimiles, pero es necesario tomar
conciencia de que una adecuada organizacién debe
dar lugar atodoslosprocesos, sin privilegiar ninguno,
manteniendo un cuidadoso equilibrio. El resultado de
estas acciones deberia ser instalar el habito de acudir
voluntariamente a bibliotecas y otros centros de
informacion, y su logro una manera sumamente
apreciable de medir los resultados de la
escolarizacién, en general, y de la accion de la
biblioteca, en particular, ya que se habra ayudado a
los alumnos a aprender en el contexto de verdadero
laboratorio discente.

L atarea que compete al bibliotecario escolar debe ser
mirada desde dos enfoques, diferentes y
complementarios. el aspecto técnico-bibliotecario y
el aspecto docente.

Ambos tiene su importancia, ninguno debe
desmerecer a otro, ya que e bibliotecario escolar
encuentra su razon de ser en las necesidades
educativas, y para poder llevarlas a cabo debe

apoyarse en una eficaz organizacién técnica y de
gestion.

El bibliotecario, por su propiaformacién profesional,
es quien mejor puede orientar al alumno en la
adquisicion de esaformacioninstrumental previaque
le vaafacilitar su posterior acceso a conocimiento.
Estas herramientas intelectuales deben ser
practicadas desde |os més tempranos estadios de la
educacion inicial, para convertirse de este modo en
una adquisicion permanente que oriente todo su
acceso a conocimiento de maneraactivay autGnoma.

El alumno necesita desarrollo de competencias
(conceptuaes, procedimentales y actitudinales) en
relacion con lalecturay el manejo de otros soportes
de informacion. Ademéas de desarrollar competencias
como lector autébnomo, necesita“aprender” aleer e
diario y a mirar television, para ser un
lector/espectador atento, reflexivo, capaz de
priorizar, seleccionar, distinguir e interpretar
informacion, siempre dependiendo de la etapa de
desarrollo evolutivo en que se encuentre.

Competencias

Para poder llevar a cabo las acciones mencionadas
precedentemente, € bibliotecario debe ser poseedor de
unavariedad de competencias. Este concepto proviene
de lasideas de Noam Chomsky [5, 6], pero trad adadas

ciencias de la informacion
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Tabla 1. Competencias técnico-docentes del bibliotecario escolar

Area de
competencia

Bibliotecario como docente

Bibliotecario como técnico

Conceptual

Definir y disefar: sus proyectos de
trabajo.

Fundamentar y planear: cursos de
accion, como medio de gestionar y
organizar su biblioteca.

Analizar: problemas especificos de la
institucion.

Diferenciar: etapas evolutivas, con
miras a educacion de usuarios.

Programar y producir: actividades
pertinentes.

Seleccionar materiales.

Resolver: cursos de accion alternativos.
Relacionar contenidos curriculares y
bibliotecarios.

Interpretar y explicar: las técnicas
bibliotecarias a docentes y alumnos.

Procedimental

Proyectar: educacion de usuarios.

Identificar: problemas para resolverlos.

Reorganizar: contenidos y acciones de

Operar: con diversas tecnologias.
Elaborar: productos bibliotecarios
(como catdlogos y bases de datos).

acuerdo con los resultados.

Clasificar: empleando tablas usuales.
Buscar y ofrecer: informacion
complementaria.

Establecer: un adecuado control de los
procesos.

Actitudinal

Demostrar: participatividad.

Asumir y expresar: compromiso con la tarea.
Proponer: actividades compartidas.

Compartir: inquietudes y proyectos en equipo.

Juzgar y valorar: las acciones propias y ajenas.
Ayudar: a resolver problemas con acciones concretas.
Actuar: con coherencia y disciplinadamente.

al ambito pragmético, y entendemos por ellas reglas
de operacion que permiten la interaccién de actores
comprometidos en & proceso comuniceciona en €
sentido social més amplio (Fig. 2).

Competencias técnicas

Segun Paul Otlet [7], por biblioteca racionalmente
organizada debe entenderse: una coleccion de obras
elegidas, segln ciertos principios rectores, puestaen
orden, catalogada de acuerdo con un sistema
determinado, f&cilmente accesible alos trabagjadores
intel ectualesy cuya conservacion se halle asegurada.

En este orden, las competencias del bibliotecario
escolar deben atender a:

Buen mangjo de laorganizacion y la gestion.
Correcta el aboraci6n de todas |as tareas técnicas
indispensables:

° seleccionar € material,

° inventariar,

° catalogar,

° clasificar.

Competencias docentes

L ascompetenciasdocentes son bastante complejasen
si mismas cuando seestaal frente deun grupo escolar.
El bibliotecario escolar cuenta con algunas ventajas:
no estd atado al cumplimiento estricto de un
curriculum; cuenta con un aliado invalorable en el
placer del descubrimiento; puede hacer de su
biblioteca un lugar placentero y amable que propicie
el deseo de acceder alas maravillas ali guardadas;
puede usar sin restricciones e recurso del juego.

Las competencias que comparte con todos los
docentes son: el amor por su tarea; |adisposicion para
ensefiar; la formacion profesiona que o habilita; e
deseo constante de superacion; €l respeto por el ser
en formacion...

En la actualidad los conceptos pedagdgicos ponen
énfasis en los procesos de interaccion. Los docentes
son cada vez mas conscientes de que su funcion
bésica es facilitar la emancipacion de los aumnos,
capacitdndolos para ser autbnomos, asimilando las
formas de aprender a aprender. La finaidad de la

volumen 31, no. 1-2, marzo-junio, 2000
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educacion es facilitar lacomprension del mundoy la
relacion con él mediante diferentes saberes.

En sociedades que cambian rdpidamente, esto se ha
tornado un requisito indispensable paralavidaplena.
L a educacion debe tender a aumentar €l nivel critico
y la capacidad de razonamiento independiente, a
mismo tiempo que a desarrollar el sentido de
responsabilidad.

Por ello se considerarelevante e empleo habitual de
la informacién (bajo sus mdiltiples aspectos), con
cabal conocimiento de las fuentes donde puede ser
obtenida. La biblioteca escolar, entonces, dejade ser
un deposito de libros, para convertirse en un activo
centro de multiples actividades, facilitadoradel libre
acceso alainformacién y el pensamiento, dentro de
un moderno concepto que conjuga lo auditivo, 1o
escritoy lo visual, acorde con las tendencias social es.

Evaluacion

A manera de sintesis de lo expuesto anteriormente,
sehaelaborado un cuadro, queintentaformular todos
| os aspectos que se considera hay que tener en cuenta
en la evaluacion institucional de la labor del
bibliotecario escolar. Esta es una forma de no
perderse en juicios subjetivos, y tampoco esperar que
el bibliotecario sea un ser mégico quetodo lo puede,
y paraquien la limitacion de tiempo no existe .

Consideramos, entonces, la necesidad de
competencias que habiliten al profesional para
promover, propiciar, inducir y estimular
competencias informativas en e usuario/educando
(Tablal).

Autoevaluaciéon

Teniendo en cuenta lo conocido sobre la funcién de
labibliotecaescolar y lapropia, € profesional estiden
condiciones de replantearse su actividad,
comprobando hasta qué punto lo realizado responde
asu planificacion y a sus propias expectativas.

Puede entonces interrogarse a si mismo:

En relacién con las competencias actitudinales:

1) ¢Demuestro participatividad colaborando
en tareas comunes, y compartiendo las
tareas en equipo que se proponen en la
institucion?

2) ¢Ayudo a los docentes a resolver sus
interrogantes bibliogréficasy estimulo alos
alumnos para el uso creativo de las
herramientas bibliotecarias?

3) ¢Mi tarea es disciplinada, coherente y
constante?

4) ¢Me ocupo de vaorar las acciones de los
demasy las mias propias?

En relacién con las competencias técnicas:

1) ¢Redlizo programacién y produccion de
actividades?

2) ¢Relaciono los contenidos curriculares y
bibliotecarios?

3) ¢Opero con las diversas tecnologias a mi
alcance, y me ocupo de aumentar su
diversidad?

4) ¢Elaboro un planeamiento como medio
idoneo de gestionar y organizar la
biblioteca?

En relacién con las competencias docentes:

1) ¢lnterpreto y explico las técnicas
bibliotecarias a docentes y alumnos?

2) ¢Proyectoy realizo educacién de usuarios?

3) ¢Andizo los problemas especificos de la
institucion en laque acttio?

4) ¢Reorganizo contenidos y acciones de
acuerdo con los resultados obtenidos?

Conclusiones y propuestas

Por todas las consideraciones precedentes, se
considera que, a través de todos los medios
hacederos, en particular las organizaciones de
profesionales de la Bibliotecologia, y las respectivas
escuelas o facultades, se deberia exhortar a las
autoridades pertinentes a que:

Se aliente la sancion de legislacion apropiada
para fomentar y estimular laexistenciade
bibliotecas escolares en todo & &mbito del
Mercosur, como medio de mejorar la calidad
educativa de | os respectivos integrantes.

Se mejore el apoyo financiero alas existentes,
proveyéndolas de personal, equipamiento, y
espacios adecuados.

Se implemente la carrera de bibliotecario escolar
en aguellos paises en los que alin no exista,
como medio para dotar alas instituciones
educativas de profesional es capacitados para
cumplir estaimportante funcién educativa.

Sefacilite el intercambio entre ingtitucionesy
profesionales, dentro del ambito del Mercosur, y
entre este y |os otros paises que cuenten con

ciencias de la informacion

9



Conforti y Pastoriza

bibliotecas escolares, y/o con la carrerade
bibliotecario escolar ya implementada.
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Buscadores de informacion en
la World Wide Web:
Caracteristicas y tendencias

Maria Dolores Olvera Lobo

RESUMEN

Se analizan las principales caracteristicas y
prestaciones presentes en la mayor parte de
buscadores web de Internet. Se indican los criterios
utilizados para la presentacion de los resultados de
las consultas, asi como los nuevos métodos para
establecer el ranking de resultados. Finalmente, se
sefialan algunas de las lineas de investigacion
emprendidas para la mejora de estas herramientas
destinadas a la busqueda y recuperacion
organizada de informacion.

ABSTRACT

The main features and services of the majority of
Internet web searchers are analyzed. Criteria used
for presenting the results of searches, as new
methods for ranking results are suggested. Finally,
some research policies undertaken for the
improvement of these organized information
retrieval tools are.

1. Introduccion

nternet se ha constituido en una plataformaideal

para la publicacién, difusién e intercambio de

datos. La red ha creado un entorno totalmente
innovador paralabulsquedade informaciéony su gran
versatilidad ha generado multiples usos. Internet y,
en especial, la World Wide Web (también conocida
como WWW, Web, W3, en espafiol malla mundial
multimedia o tel arafiamundial deinformacién) no se
ide6 para atender la publicacion y recuperacion
organizada deinformacioén. Por el contrario, lared ha
evolucionado hacia lo que podria considerarse un
cadtico (o, en sentido optimista, dindmico) almacén
donde albergar informaciones muy diversas en
contenidos, relevanciay utilidad.

L os usuarios que buscan informacion en lared lo hacen
con dos fines fundamentaes: o bien para explorar €
espacio deinformacion con laintencion defamiliarizarse
con d y localizar dgo de su interés o bien parabuscar y
recuperar informacion relevante de forma mas concreta
[1]. Estas dos situaciones son las que, con ciertos matices
s se quiere, se denominan browsing (una estrategia de
busqueda de informacion exploratoria, no planificaday
casua especiamente apropiada para problemas mal

definidos y como una dternativa a la estraegia de
blUsqueda booleana compleja) y busqueda por paldbra
clave. Por d momento, es la técnica informética la que
asume cas todala responsabilidad de la organizacion de
la informecion en la red mediante los “motores de
blUsqueda’ o “buscadores’ [2]. Por tanto, eslaindizacién
autométicalaque se aplica, deformapredominante, atan
ampliacantidad de recursos heterogéneosy laqueincide
en lablsqueday recuperacién de informacion redlizada
directamente por parte de los usuarios a través de los
nuevos sistemas de recuperacion de informacion que se
desarrollan en e marco delaWa.

La novedad del temay las répidas transformaciones
gue se suceden provocan una falta de normalizacion
y una patente confusion terminolégica en relacion
con las herramientas de consultaen laW3 de manera
que se pueden encontrar términos diferentes para
designar el mismo concepto y viceversa: “agentes’
(agents, sofbots), “arafas’ (spiders), “motores de
busqueda” o “buscadores” (search engines),
“robots”, “indices’, “directorios’ y las ya en desuso
“gusanos’ (webcrawlers, worms), “vagabundos’
(webwanderers), “rastreadores’, etc.
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El término search engine abarca unaampliavariedad
de servicios que ofrecen acceso a los recursos de
Internet. Todos los buscadores presentan una
estructura similar constituida principalmente por la
base de datos, lainterfaz, e programa de indizacion
y el robot de busqgueda. El robot o arafa es el
programa que cruza la web moviéndose de un
documento a otro, descendiendo progresivamente a
travésdel os hiperenlaces. El programa de indizacion
indiza la informacién de los millones de péaginas
ubicadas en servidores conectados alared, formando
asi enormes bases de datos a las que acceden los
usuarios através delainterfaz del buscador.

Por otro lado, |os agentes son programas que pueden
trabajar de formaauténomay redlizar actividadessin
la supervisién directa de los humanos, de ahi que se
les atribuya un cierto grado de “inteligencia’ e
“independencia’ en e desarrollo de ciertas tareas
tales como la recuperacion de informacién,
transacciones comerciales, interaccion con usuarios
de juegos de ordenador o, incluso, los temidos virus
informéticos, etc. Se puede decir, pues, quelosrobots
son un tipo de agentes. Por dltimo, los indices o
directorios son un tipo de servicios de busqueda
diferente, aunque complementariosde losbuscadores
web, creados generalmente conintervencion humana,
donde las péaginas web se presentan organizadas
tematicamente y pueden consultarse mediante ojeo o
navegacion a través del directorio (browsing),
ademas de tener un motor interno paralas consultas.

Los motores de bUsgqueda surgieron para facilitar la
locdizacion de informacion. La primera generacion de
buscadores (programas sencillos, piblicos y gratuitos)
hace su gparicion en los afios 1993 y 1994. De entre los
primeros en surgir destacaban el ya desaparecido
WWWWormy WebCrawler.! Sin embargo, también por
esas fechas comenzaron adarse aconocer buscadoresmas
potentes, como Altavi sa? Excite, Infoseek * Lycos5 y
Opentext 5 Los motores crearon sistemas de blsqueda
cada vez més avanzados, integrando tecnologias
innovadoras con interfaces sencillas. Las mejoras
congtantes (bUsgueda por conceptos, ordenacion de los
resultados seglin su popularidad, etc.) hacen que hoy se
hable de unanuevageneracion de buscadores, aunque
sus cambiosy su evolucién han sido y son constantes.

<http: //wvww.webcrawler.com/>.
<www.altavista.com> y <www.altavista.digital.com>.
<http://www.excite.com=>.
<http://www.infoseek.com=>.
<http://www.lycos.com>.

<http://opentext.com>.

<http://www.hotbot.com=>.

~NOoO O~ WNPF

Lacreciente cantidad y calidad de las prestaciones de
busgueda contribuyeron desde un primer momento a
hacer estas herramientas imprescindibles para los
internautas. En 1996 se produce el despegue
definitivo de los buscadores web, que comienzan a
recabar la atencién de publicaciones del campo dela
informatica y de la documentacion, de revistas
profesionales de muy diversos &mbitos, de la prensa
general, etc. Su éxito y su calidad dan lugar a una
variada gama de herramientas de consulta muy bien
acogidas por los usuarios, tales como los
metabuscadores, |0s agentes personal es de blsqueda,
los servicios de busgueda especializados, etc.

2. Caracteristicas de los
buscadores web

Cuando accede a un buscador (query-based engine), el
usuario normamente encuentra una pagina web que
presentauna“plantilla’ oformularioen laqueintroduce
laecuacion de blsgueda congtituida por palabras clave,
operadores (booleanos, de proximidad), indicacién de
la etiqueta HTML (hypertext markup language
[lenguaje de marcas hipertextuaes]) donde se han de
encontrar los términos en el documento y demas datos
gue se consideren necesarios paradelimitar y centrar la
busgqueda. Una vez procesada, €l programa muestra
los resultados de la consulta ordenados segiin su
relevancia probable relativa a la pregunta planteada.
Los primeros buscadores se caracterizaron por ser
internacionales (es decir, por permitir el acceso a
recursos ubicados en servidores dispersos por todo €
mundo) y generales (que of recen datosrelativosalos
més diversos contenidos). Sin embargo, también han
surgido servicios de busqueda que poseen robots
programados para localizar e indizar informaciones
gue se gjustan a un patron especifico de contenido y
limitan el descubrimiento a los recursos apropiados:
son los motores de busqueda o buscadores
especiaizados. Una opinidon muy extendida es que,
ante |a avalancha constante de informaci én, este tipo
de buscadores se impondrd en el futuro y quiza
Unicamente sobrevivan unos cuantos buscadores
generales [3, 4]. Algunos de los més destacados
buscadores generales e internacionales son:
Altavista, Excite, Infoseek, Hotbot,” Northern Light.8
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Teniendo en cuentasu finalidad y uso, algunasdelas
cualidades necesarias que deben presentar los
buscadores web estan en funcién de su sencillez,
adaptabilidad y relevancia [5]. Todas las
caracteristicas que en su dia se consideraron
imprescindibles en una herramienta “ideal” [6] estén
hoy presentes en |os motores de blsqueda, ademés de
otras que se han ido incorporando. Estas son algunas
de las prestaciones que mas cominmente presentan
los buscadores[7, §].

a) Lascombinacionesbool eanas son comunes pero
no siempredeformaclara. A veceslasrelaciones
l6gicas son automaticas o implicitas, aungque
puedeser dificil parael usuario determinar en qué
casosserealizay s seutilizadeformaautomética
€l operador de interseccion and o e de sumaor.
En algunos casos se permite el uso de paréntesis
o anidamiento para formular ecuaciones
complejas.

b) Los operadores de proximidad, con multiples
variantes, y las busquedas de frases son
frecuentes pero no siempre estén disponibles.

Cc) Raramente permiten preguntas en lenguaje
natural con resultados aceptables.

d) La busqueda difusa (fuzzy search) es una
caracteristica estédndar. Es més rara la busqueda
por coincidencia exactaala pregunta.

e) El truncamiento, final o interno, esté disponible
précticamente en todoslossistemasy, en muchos
casos, autométicamente, lo cua puede inducir a
resultados no deseados. Quiz4 por ello, lo que
realmente se aprecia es la posibilidad, no muy
comun, de buscar cadenas de caracteres.

f) Delimitar por fechas, dominio, lengua o tipo de
fichero, la ponderacion de los términos de la
pregunta y la blsqueda por etiquetas HTML del
documento web son caracteristicas disponibles
en distinto grado y con grandes variaciones entre
los diferentes buscadores.

g) Eshabitua el uso de unalistade palabras vacias
aungue suele resultar dificil para los usuarios
determinar apriori cuéles se han considerado asi.

h) El uso de un vocabulario més o menos delimitado
y organizado, deunajerarquiade conceptoso deun
“tesauro” parala expansién de la pregunta alin no
se ha generalizado. A veces, sin embargo, la
expansion delaformulacion de blsquedamediante
incorporaci6n automética de sindnimos o términos
relacionados se hace autométicamente, sin

8 <http://www.nl.com>.

conocimiento o control del usuario, que no puede
desactivarla cuando no la necesita.

i) La discriminacién mayudsculas-mindsculas a
veces esté disponible otrasno y, en ocasiones, es
dificil determinarlo.

j) Tanto la ordenacion de los resultados por
relevanciacomo e proceso de retroalimentacion
para afinar la recuperacion (relevance feedback
oiterative search) pueden estar disponibles, pero
basandose en una variedad de criterios
desconocidos paralos usuarios.

El disefio de lapagina principa de un buscador (que
suele incluir un directorio tematico o un enlace
directo hacia este) habitualmente presenta una
ventana para introducir la ecuacion de blsqueda y
menus desplegables para aplicar operadores o limitar
por etiquetas HTML o tipo de fuentes (noticias,
ficheros de sonido, de imégenes, etc.), asi como la
posibilidad de dos modos de bisqueda: simple y
avanzada. Por otra parte, el gran nimero de
documentos que los motores devuel ven en respuesta
a las consultas hace que una de las prestaciones que
el usuario agradece més sea la ordenacion de los
resultados segln su relevancia a la pregunta. Estos
servicios listan las referencias en funcion de cuén
pertinentes resultan (al menos, probablemente)
respecto a la blsqueda planteada, mostrando en
primer lugar los documentos que més se gustan ala
necesidad informativa expresada por e usuario. Sin
embargo, estas listas con frecuencia causan cierta
sorpresa’y confusion al presentar, en muchos casos,
resultados que parecen completamenteirrelevantes.

3. Presentacion de los
resultados

Lo cierto es que ningun buscador de la W3 es
perfecto. Es més, a menudo producen la sensacién
contraria. Si lo que el usuario recibe del buscador al
final de lainteraccién con €l sistema es precisamente
unalistadereferencias, ¢por qué serecuperan paginas
que poco o nada tienen que ver con la blsqueda
planteada previamente?. Esto se debe a que los
buscadores utilizan un algoritmo (cuya férmula
exactaessiempre secreta) paraordenar losresultados.
Uno delos criteriosmés utilizados eslafrecuenciade
aparicién de los términos de la pregunta en el
documento. Consecuentemente, si lapalabraclavees
comUn o tiene otros significados, se pueden recuperar
gran cantidad de referencias irrelevantes. Los
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buscadores suelen considerar, ademas de la
frecuencia, la posicion de las paabras clave en el
documento para determinar su relevancia.
Locdizacion y frecuencia no son, pues, los Gnicos
factores pero si tienden a ser | os factores dominantes.
La mayor parte de los buscadores utiliza una
combinaci6n deindicadores paradeterminar lamayor
0 menor relevancia de los documentos recuperados.
El algoritmo utilizado cuenta con varios de los
indicadores que se sefidlan a continuacion si bien su
combinacion y ponderacién varia de un sistema a
otro:

a) Frecuenciadelapalabraofrasedelaconsultaen
el documento. Generamente se da prioridad en
el ranking a las péginas que contienen un gran
namero de veces las palabras clave de la
pregunta. Sin embargo, algunas palabras
consideradas raras y significativas se ponderan
mejor que otras pal abras comunes.

b) Longitud del documento. Si tiene poca extension
y contiene repetidamente los términos de
busqueda tiene prioridad sobre otro més extenso
gue también repite las palabras con frecuencia
Es decir, se prima la cantidad relativa de
mencionesdelaspalabrasclave respectodel total
del documento.

c) Presencia de todas y cada una de las palabras o
frasesdelaconsultaen e documento recuperado.

d) Hay buscadores que, ademés, dan prioridad alos
documentos donde aparecen en e mismo orden
que en el dela pregunta.

e) Proximidad entre si delas palabras clave de una
ecuacion compleja en el documento recuperado.

f) Paabras o frases de la pregunta al principio del
texto, mejor si es en el titulo o en los
encabezamientos.

g) Presencia de las paabras de la ecuacion de
busqueda en las meta-etiquetas (keywords, title,
author, description, etc.).

h) Grado de“popularidad” del documento, es decir,
Sl eserecurso esmuy citado en otras paginasweb.

i) Si forma o no parte de los recursos comentados
y evaluados por €l personal de ese servicio de
bisqueda (en € caso de que se ofrezca esta
posibilidad afadida).

j) En el caso de los directorios, las categorias
situadas en las ramas superiores del &rbol
jerérquico, que corresponden a encabezamientos
mé&s generales, pueden considerarse mas
relevantes que las subordinadas.

k) Algunos creadores de péaginas web pretenden
“engafar” al buscador repitiendo términosen los
primeros péarrafos o en las metagtiquetas, lo que
se conoce como spamming. Estos documentos
son penalizados y remitidos a final delalista

Aunque no es lo maés frecuente, varios buscadores
permiten laparticipacin del usuario en lasdecisiones
relativas ala ordenacion de los resultados. Laopcion
avanzada de Altavista y de Lycos son dos
significativos g emplos de ello.

La adecuada presentacién de los resultados es de tal
importanciaparael usuario que, aungue se recuperen
miles de referencias en respuesta a una pregunta, 1o
gue realmente importa es si el algoritmo de
ordenacion es verdaderamente eficaz puesto que, en
el mejor de los casos, el usuario no revisardmas alla
de las diez o veinte primeras referencias. Con € fin
de perfeccionarlos se estan desarrollando algunas
técnicas que utilizan nuevos métodos para establecer
el ranking de resultados [9]:

Feedback de relevancia. Algunos nuevos
sistemas, como Direct Hit
<http://www.directhit.com>, utilizan la
interaccion con el usuario como medio para
mejorar larelevancia. Este buscador trabaja
“observando” y “registrando” e
comportamiento de los usuarios en la
realizacion de las busguedas, de estaforma
“aprende’ y es capaz de ofrecer, cuando sele
solicita, una lista donde | as paginas se ordenan
segUin su popularidad para los internautas. Direct
Hit comprueba si anteriormente ya se ha hecho
esa misma pregunta u otra parecida en el
buscador y ordena los resultados segin el
ndmero de usuarios que han preferido esas
referencias (y las han consultado) de entre toda
lalista de resultados. Metabusca
<www.metabusca.com> también sigue este
método.

Ponderacion de | os enlaces entre documentos.
Este sistema consiste en considerar |os
hiperenlaces incluidos en las péginas web para
establ ecer |a relevancia de cada documento
recuperado y ubicarlos en el ranking de
resultados. L os dos principales proyectos en este
sentido son e sistema Clever, de IBM, y Google
<http://google.com>, dela Universidad de
Stanford. En el caso de Clever el proceso
comienza cuando recoge de un buscador un
conjunto de unos pocos cientos o miles de
paginas rel evantes para una busgueda concreta.

L as péginas que tienen mayor nimero de
enlaces apuntando hacia ellas tienen mejor

14 volumen 31, no. 1-2, marzo-junio, 2000



Buscadores de informacién en la World Wide Web: Caracteristicas y tendencias

puntuacion. Esta se recalcula para evitar € ruido
y se asigna més peso a las paginas reamente
maés importantes creando un conjunto depurado
y completamente nuevo respecto a inicial. Para
determinar larelevancia, Clever tiene también
en cuentacomo un componente clave tanto €
texto incluido en el enlace como € que esté4
préximo a él. Por e contrario, Google es en si
mismo un buscador con un robot que rastreala
red y también pondera la popularidad de los
enlaces como parte principa de su mecanismo
de ordenacion. También tiene en cuentalos
términos que aparecen en negrita, en los
encabezamientos, con € texto en letra de mayor
tamario, etc. ofreciendo muy buenos resultados
en las consultas.

Criterios comerciales. RealNames
<www.realnames.com>y GoTo <goto.com>
han puesto en marchatecnologias que permiten
comprar el privilegio de aparecer en los
primeros lugares del ranking de resultados. En
€l primer caso, los creadores o responsables de
paginas web pagan para que cuando se realice
una consulta mediante una pal abra clave e
sistema ofrezca, ademés de unalistade
resultados realizada normamente, aquellas
paginas registradas en RealNames para ese
concepto. En el segundo caso, cuanto més se
pague, mas arriba se estard en el ranking de
resultados. Ciertamente, estos no parecen
criterios muy fiables.

L as opciones de presentacion de los resultados en la
mayoria de los sistemas son bastante limitadas. El
buscador ha de facilitar e proceso de busqueda y
otorgar a usuario lamayor autonomiaposibleno sélo
para plantear las consultas sino también para
configurar lamaneraen que quiere ver losresultados.
Es conveniente que se ofrezcan, como minimo, dos
formatos de presentacion, uno breve y otro mas
completo. Optimamente deben ser tres: uno breve o
simple, uno estdndar y uno detallado. Algunos
buscadores ofrecen més. Los formatos (en sus
diferentes versiones) pueden incluir varios de los
siguientes elementos:
Titulo.
Puntuacion o valor delarelevancia®

Direccién o URL.

Resumen.

Tamafio del archivo en bytes.
Fechade creacion del archivo.
Fecha de entrada en la base de datos.
Lengua.

Categoria temética en la que se haincluido (s €
servicio posee directorio).

Téminos de blsqueda presentes en esa pégina web.

Otros (por ejemplo, laopcidn “mas como este”
de Excite).

Si bien no se le permite a usuario limitar e nimero
de referencias recuperaradas, este si puede establecer
cuéntas referencias desea ver por pantalla. Los
resultados suelen aparecer de diez en diez, pero se
puede cambiar esta cifra a veinte, veinticinco,
cincuenta o cien. Aunque la medida de la
exhaustividad de la recuperacion en el entorno de la
W3 no es concluyente, puede ser atil conocer la
cantidad de documentos que, segin ese servicio,
responden ala consulta, por ello es frecuente que se
indigue el nimerototal dereferenciasobtenidas. Este
dato, en al gunos casos, puede utilizarse paracomparar
el funcionamiento de digtintos servicios de busqueda,
comprobar la presencia de unos temas sobre otros, la
necesidad de delimitar més la blsqueda, etc.

Aunque estén ordenadas por relevancia, cuando las
busguedas devuel ven gran cantidad de referencias es
muy Util que estas aparezcan numeradas ya que, de
otro modo, €l usuario podriaperderseen lalargalista
de resultados.

4. Reflexiones finales

L os usuarios de los servicios de busqueda demandan
cada vez més prestaciones, facilidad de uso y
posibilidades de interaccién. Actuamente se estén
comenzando adesarrollar |os mecanismos paracrear
herramientas innovadoras que incorporen técnicas
avanzadas de andlisis de textos que permiten, con
buenos resultados, busgquedas en lengugje natural o
por extension seméntica. Otras técnicas resumen
documentos y los clasifican en categorias teméticas
de forma automatica con métodos estadisticos.
Asimismo, pueden sugerir sindbnimos para las

9 Para decidir en qué grado responden los documentos recuperados a la consulta formulada, ademas de ordenar los resultados segin
su relevancia, el servicio debe mostrar el valor de relevancia asignado a cada referencia recuperada respecto a la consulta planteada.
Este es un dato muy importante para el usuario ya que le permite determinar el grado de pertinencia, normalmente expresado en

tantos por ciento, del documento a la consulta.
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preguntas de usuario y responder a cuestiones
simples. Estas prestaciones estan siendo integradas
progresivamente en los buscadores de la W3. En €
futuro, las interfaces de usuario pueden evolucionar
incluso més all& de la presentacion bidimensional y
tridimensional, potenciando otros sentidos, como el
oido, para ayudar a explorar nuevos paisges en las
fronteras de lainformacion [10].

La sobrecarga de informacién y las variaciones
significativas de formatos y estructuras de bases de
datos, lariguezadelos medios deinformacion (texto,
audio, video) y una abundancia de contenido de
informacidn multilinglie han creado severos
problemas de interoperabilidad de la informacion.
Por ello hay varios campos de experimentacion
abiertos paramejorar estascircunstancias, entreellos,
la aproximacion mediante la inteligencia artificial
[11]. Aplicando técnicas redimensionables
desarrolladas en diferentes subéreasdelainteligencia
artificial y campos relacionados, tales como
segmentacion e indizacién de la imagen,
reconocimiento de voz, procesamiento del lenguaje
natural, sistemas neuronal es, aprendizaje automatico,
clustering y categorizacion y agentes inteligentes
[12]. Sin embargo, en la actualidad, los programas
gue realizan automati camente | as tareas de andlisis e
indizacién de recursos en Internet presentan
numerosas dificultades y alin estan |gjos de a canzar
el grado de calidad de los indizadores humanos.
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La metodologia meétrica. Una
herramienta para el desarrollo
de intranets corporativas

Enid Martin Cervantes

RESUMEN

En el presente trabajo se aborda la temética de los
sistemas de informacion. Se sugiere la
metodologia Métrica como herramienta para el
desarrollo de sistemas de informacion y en
especifico de intranets corporativas. Se muestra la
estructura de la mismay las herramientas que esta
utiliza. Se presenta también algunos resultados de
la aplicacién de la primera fase de dicha
metodologia en una organizacion.

ABSTRACT

Herein is treated the theme regarding information
systems. Is suggested the Metric methodology as
a tool for the development of information systems
and particularly, corporative intranets. Is shown its
structure and the used tools. Are given some
results of the implementation of the first stage of
this methodology in an organization.

Introduccion

a informacion ha tenido siempre un papel

esencid en la funcién empresaria; la gran

evolucién y uso de las tecnologias de la
informaci6n hadado lugar aquelainformaci n ocupe
un sitio fundamental dentro de las organizaciones.
Estepapel sehaincrementado hastaconstituir laparte
maés importante dela administracion de las empresas
y hallegado a ser € recurso principa y la savia de
toda la organizacion.

En estos ultimos tiempos se habla mucho de que nos
encontramos en la era pos industria o era de la
informacion. Lo cierto es que la informacién
desempefia un papel fundamental para las
organizaciones, sobre todo si hablamos de tener la
informacion correcta en e momento adecuado para
facilitar latoma de decisiones. Es precisamente este
detalle el que puede marcar la diferencia con la
competenciayaque existe unaestrecharel acion entre
lainformacion, laeficienciay el éxito.

Los sistemas de informacién en las organizaciones
permiten centralizar y procesar todos los datos
necesarios para e funcionamiento organizativo y
ayudar en latoma de decisiones, con la consiguiente
elevacion de la informacion y el conocimiento al

primer plano en todos los dmbitos de la actividad
organizacional, considerando la empresa
esencia mente como un sistemadeinformacién, entre
otras razones, por tratarse de un conjunto compuesto
de individuos entre los cuales se establecen lazos y
redes de comunicacién, sobre cuya base € sistema
entero actlia coordinadamente para alcanzar de una
mejor formalos objetivos globales [1].

Un sistemade informacién no es mas que e conjunto
de recursos, componentes y medios de comunicacion
delaempresaquesirven como soporteparael proceso
basico de transformacién de la informacion; por lo
que contar con un eficiente sistemadeinformacion es
fundamental para todos los responsables de las
organizaciones, pero contar con un sistema de
informacion eficiente significa obtener y darle un
tratamiento oportuno y eficaz a la informacion
necesaria para el control y toma de decisiones en los
correspondientes niveles de direccion. El disponer
con rapidez de unainformacion completay fiable en
cualquier tipo de organizacién, constituye un
elemento esencial paragarantizar lagestion eficaz de
los recursos de la misma, mejorar la calidad de los
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servicios que presta y adecuarse constantemente al
entorno que la rodea.

Contar con un eficiente
sistema de informacion es
fundamental para todos los
responsables de las
organizaciones, pero
contar con un sistema de
informacion eficiente
significa obtener y darle un
tratamiento oportuno y
eficaz a la informacion
necesaria para el control y
toma de decisiones en los
correspondientes niveles
de direccion.

Las intranets: Nuevo
modelo para la gestiéon de
la informacion en la
organizacion

Hoy dia las organizaciones, los gobiernos, y la
educacion han descubierto las ventajas de Internet y
de las tecnologias WWW para € uso interno. Las
intranets representan un nuevo model o paralagestion
interna de informacién y su distribuci6n que ofrecen
una simple pero poderosa implementacion en un
ambiente de aplicaciones cliente/servidoras.

Unaintranet es unainfraestructura de comunicacién
basada en los estdndares 0 normas de comunicacién
de Internet. Por o tanto, las herramientas usadas para
crear una intranet son idénticas a las usadas para
internet y para las aplicaciones web. El aspecto
distintivo de una intranet es que el acceso a la
informacion publicada en ella se restringe a los
grupos de clientes de la misma. Histéricamente esto
se ha realizado mediante el uso de redes LANS las
cuales son protegidas por cortafuegos o firewalls
(mecanismo que permite controlar el acceso de
usuarios a ciertas zonas de unared).

Aunque su aplicacion a mundo delasorganizaciones
es relativamente reciente, se puede decir que las
intranets aparecieron mucho antes que Internet, ya
que las primeras redes que dieron lugar a la actua

internet se limitaban a entornos de investigacion
reducidos como universidades y organizaciones
gubernamentales. Se plantea que su uso esta
creciendo més rapidamente que la propia Internet y
algunos expertos estiman que cada 4 minutos se abre
una de estas instalaciones en e mundo. Un estudio
realizado [2] por la firma consultora Ovum, plantea
que €l mercado de las intranets crecerd a un ritmo
espectacul ar, en los préximos cinco afios.

Alfons Cornella plantea que “...el concepto de
intranet es, probablemente, |0 que las organizaciones
han estado buscando durante afios: una forma barata,
facil de aprender, y fécilmente actualizable, de
organizar y difundir informacion” [3].

Las intranets permiten optimizar las operaciones
dentro de | as organizaciones, con lo que selograuna
disminucién de los costos y una mejor difusion o
intercambio de informacion; 1o que significaun gran
ahorro de tiempo, dinero y al mismo tiempo contar
con una herramienta fundamental para las
operaciones y la gestién de informacién, que mejora
grandemente la calidad y la velocidad de las
comunicaciones. El surgimiento de ellas ha
contribuido a solucionar los problemas que provoca
el trabajo en grupo que se dificultasi coexisten en la
organizacion diferentes plataformas, ademés, el tener
la informacion en papel provoca que no siempre se
tenga la version maés actualizada de la informacion
que se necesita. Su éxito radica en lograr, de una
forma sencilla y poco costosa, muchas de las
funciones que no se han podido realizar con otras
arquitecturas de sistemas.

Aunque hasta el momento
No existe ninguna
metodologia establecida
para identificar la
informacién que se debe
incluir en una intranet,
existen otras metodologias
para el analisis y disefio de
sistemas de informacion
que perfectamente nos
ayudan a darle solucién a
estas preguntas.
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jTienen éxito todas las
intranets?

AlfonsCornella[4] hacemencién al estudio “Intranet
management, a TFPL guide to good practice”,
realizado por la consultora inglesa TFPL, € cual
plantea que e posible beneficio que una intranet
puede aportar, frecuentemente no se materidiza y
plantea que “...unaintranet funciona solo si ayuda a
los usuarios a hacer mejor su trabgjo, y s se genera
una cultura de la informacién en la organizacion
tendente a estimular la comparticion de informacion
[...] el objetivo escondido de todaintranet deberia ser
conseguir que la organizacién cambie, que se
transforme, que funcione de otra manera. Que
aprenda a mover sus conocimientos, a explotar su
inteligencia colectiva... [4]".

Todas |las organizaciones que desean desarrollar sus
intranets se hacen preguntascomo: ¢Quéinformacion
se debe publicar? ¢De qué manera? ¢Quién la
elaborara? ¢Como se relacionara esta con los
diferentes componentes de la organizacion? ¢Cémo
ofrecer valor a través de esta? ¢Qué herramientas
debemosutilizar? ;Coémoy cadaquetiempo seledara
manteni miento? ¢;Quién se encargara de esto? etc.

Aunque hasta el momento no existe ninguna
metodologia establecida para identificar la
informacién que se debe incluir en una intranet,
existen otras metodologias para el andlisis y disefio
de sistemas de informacién que perfectamente nos
ayudan a darle solucion a estas preguntas. Una de
estas es la metodologia M étrica.

Una metodologia

Existen muchas metodologias encaminadas a
desarrollar sistemas de informacion, entre estas se
encuentraM étrica. Estaesunametodol ogiaespariol a,
elaboradapor e Ministerio paralas Administraciones
Pablicas. M étricaesunaguiaformal, aunqueflexible
en su utilizacion, para e Disefio y construccién de
sistemas de informacion empleando conceptos y
técnicas de ingenieria de sistemas de informacion y
tecnologia de lainformacion [5].

Estametodologiaofreceun marco detrabajo enel que
se define;

Unaestructura de proyecto que sirve de guiaal
equipo detrabgjo e involucraalos usuarios en
su desarrollo y en sus puntos decisivos.

Un conjunto de productos finales adesarrollar.

L as diferentes responsabilidades y funciones de
los miembros del equipo de proyectoy delos
usuarios.

En ella se describe en detalle la sucesién de pasos,
estructurados en fases, médulos, actividadesy tareas,
asi como los productos que se obtienen en cada uno
de dichos pasos. Estos productos pueden ser
productos finales o bien productos intermedios que
serviran paralarealizacion de algin paso posterior y,
por ultimo, describe la estructura final de la
documentacion obtenida

Métrica esta dividida en cinco fases que se
descomponen en siete médulos. Los madulos, a su
vez, se descomponen en actividadesy estas en taress.

Las fases en las que se divide Métrica son:
Fase 0: Plan de sistemas de informacion.
Fase 1: Andlisis de sistemas.

Fase 2: Disefio de sistemas.
Fase 3: Construccién de sistemas.

Fase 4: Implantacién de sistemas.

Fase 0: Plan de sistemas de informacion

Esta fase recoge un conjunto de actividades que
contemplan:

La definicion de los objetivos y necesidades
futuras de las unidades objeto de estudio.

La especificacion de los sistemas de
informacién adesarrollar como resultado de un
andlisisdelarealidad actual, en sus vertientes
funciona y tecnolégica, con el fin de cumplir
los objetivos y necesidades definidos.

La obtencién de un conjunto de pautasy
parametros para acometer €l trabajo de
desarrollo de los sistemas especificados, como
son: la definicion de los objetivos, la viabilidad
del sistema, el marco normativo o términos de
referenciay una breve descripcion del sistema

Tiene como objetivos:

Definir una serie de puntos basicos que se han
de considerar en larealizacién de un plan de
sistemas.

Obtener un conjunto de productos que sirvan de
punto de partida de la metodol ogia de desarrollo
de sistemas.
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Fase 1: Andlisis de sistemas

En esta fase se propone realizar un conjunto de
actividades con las cuales se pretende conocer en
profundidad el sistema en estudio y su objetivo
fundamental es obtener un conjunto de
especificaciones formales del sistema a desarrollar,
que describan en detalle las necesidades de
informaci 6n que debe satisfacer €l nuevo sistemay la
arquitectura logica del nuevo sistema, de forma
independiente del entorno técnico.

Esta fase se descompone a su vez en dos médulos:
Andlisis de los requisitos del sistema.

Especificacion funcional del sistema.

Fase 2: Disefio de sistemas

Esta segundafase propone obtener el conjunto de
especificaciones fisicas del sistema, que
constituyen el punto de partida para la
construccion del sistema. Lamismaestaformada
por un médulo que tiene como objetivo realizar
unadescripcion decomo vaaser el sistemadesde
un punto devistafisico. Estemédulo incluye el
disefio de la arquitectura del sistemay el de
la estructura fisica de los datos.

Fase 3: Construccion de sistemas

Esta fase presenta como objetivo construir y probar
los distintos componentes del sistema, partiendo del
conjunto de especificaciones fisicas del mismo,
obtenidas en |lafase de Disefio de sistemas. También
esta compuesta por dos mddulos: Desarrollo de
componentes del sistema y Desarrollo de
procedimientos de usuarios, que se descomponen en
varias actividades y tareas.

Fase 4: Implantacion de sistemas

Esta cuarta y dltima fase de métrica propone
conseguir laaceptacion final del sistema por parte de
los usuarios del mismo y llevar a cabo todas las
actividades necesarias para su puesta en produccion.
Estaformada por el médulo: Pruebas, implantaciény
aceptacion del sistema en el cua se verifica si e
sistema cumple funcionalmente con todos los
requisitos detallados en e mddulo Andlisis de los
requisitos del sistema, correspondiente alafase 1,y
secompruebasi el sistemaescapaz de manipular toda
la informacion que se requiere, si funcionan
correctamente los procedimientos de copias de
respaldo, entre otros aspectos.

Técnicas propuestas por la
metodologia

Métrica se apoya, ademas, en una serie de técnicas
qgue dan el soporte préctico necesario para el
desarrollo éptimo de las actividades definidas en
ella, y permite el empleo de herramientas
tecnol 6gicas avanzadas (CASE, lenguajes de cuarta
generacion, etc.) que facilitan dicho desarrollo. Esta
metodol ogia permite poner los cimientos de lo que
serfa una construccion de sistemas con un enfoque
deingenieria.

L as técnicas sugeridas por esta metodologia son las
siguientes:

1) Diagramas deflujo de datos (DFD).

2) Modelizacion de datos.

3) Historiadelavidadelas entidades (HVE).

4) Entrevistas.

5) Disefio estructurado.

6) Andlisis costo-beneficio.

7) Pruebas.

8) Factores criticos de éxito.

9) Técnicas matriciales.

A continuacién se describirén los objetivos de cada
una de las técnicas que propone esta metodol ogia de
planificacién y desarrollo de sistemas de
informaci on:

1) Diagramas de flujo de datos (DFD)

Objetivo: Construir un model o légico del sistemaque
facilite la comprensi6n del mismo, tanto por parte de
los usuarios como del equipo de desarrollo.

Para esto se divide € sistema en distintos niveles de
detalle que permiten:

Simplificar la complejidad del sistema,
representando |os diferentes procesos sencillos
de que consta un sistema complejo.

Repartir el trabajo entre los diferentes miembros
del equipo de desarrollo.

Facilitar el mantenimiento del sistema
Estatécnica permite:

Representar gréficamente los limites del sistema
en estudio.

Mostrar e movimiento de los datosy la
transformacion de los mismos a través del
sistema.
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Diferenciar |as restricciones fisicas de las
|6gicas.

2) Modelizacién de datos

Objetivos:

Obtener un conocimiento profundo de los datos
gue se van amanegjar y de algunaforma
agruparlos en unidades mayores que se [lamarén
entidades.

Obtener estructuras no redundantes, sin
inconsistencias, seguras e integras.

El modelo de datos debe ser una fiel representacion
del sistema de informacién objeto de estudio. Su
estructura debe ser e reflejo de la estructura del
sistema.

El contenido del model o de datos debe representar el
estado final a que se quiere llegar el sistema.

Cualquier cambio en e sistema de informacion se
debe reflgjar en e modelo y viceversa.

En e modelo de datos debe aparecer representada
toda lainformacién que necesita la unidad.

El modelo de datos representala parte |6gica de la
informacién. Se dejan a un lado restricciones del
sistema en que se van a implantar los datos. Por
ello, es independiente del entorno fisico y debe
proporcionar alos usuariostodalainformaci6n que
necesitan y en laformaen que la necesitan.

3) Historia de la vida de las entidades

Objetivos:

Obtener un registro de la secuenciade los
cambios de las entidades en el tiempo.

Obtener los requisitos de tratamiento de las
entidades.

Establ ecer los estados posibles de las entidades
para que tengan lugar transacciones externas, asi
como los cambios de estado de |as entidades
originados por dichas transacciones.

Poner de manifiesto |as posibles interacciones
gue producen |os eventos 0 sucesos.

Lahistoriadelavidadelasentidades (HVE) permite
describir la evolucion de las entidades de datos del
sistema. Esta vision evolutiva de los datos sirve de
complemento a las representaciones del sistema
efectuadas.

La elaboracién de las HVE se basa en las entidades
dedatos, identificadasy descritasen losdiagramasde

estructura de datos (DED), y en las transacciones o
eventos del sistema, identificados en los diagramas
deflujo dedatos (DFD). Por este motivo lasHV E son
un poderoso instrumento para verificar la exactitud
de dichos modelos (DED y DFD) y garantizar la
coherencia entrelas tres visiones del sistema.

4) Entrevistas

Las entrevistas congtituyen € medio de obtener
informacion sobre:

Necesidades de informacion de los integrantes
de la organizacion.

L as fuentes de informacion que se utilizan en la
organizacion.

Deseos de los miembros de laorganizacién
Medios que mas se utilizan.

Los requisitos de usuario.

Funcionamiento del sistemaactual.
Organizacion de la unidad.

Responsabilidades y funciones de los usuarios y
otros aspectos.

La preparacion y realizacion de las entrevistas
desempefia un papel fundamental en las primeras
etapas de esta metodol ogia.

5) Disefio estructurado
Objetivos:

Obtener laestructuramodular y los detdles de proceso
dd dstema partiendo solamentedelos* productos’
obtenidosen lafasedeandisisdd sstema

Cambiar laatencién del qué al como.

Obtener un disefio que no solo “funcion€’, sino que
también sea mantenible, mgorelareutilizaciony se
pueda probar y entender facilmente.

Utilizar herramientas graficas (diagramas de
estructura de cuadros) para representar la
estructura modular del sistema.

6) Analisis costo-beneficio

Objetivo: Proporcionar una medida de los costos en
que se incurre en la realizacion de un proyecto y
comparar dichos costes previstos con los beneficios
esperados de la realizacién de dicho proyecto. Esta
medida o estimacion servira

Paravalorar lanecesidad y oportunidad de
acometer larealizacion del proyecto.
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Para sel eccionar la alternativa mas beneficiosa
paralarealizacién del proyecto.

Para estimar adecuadamente | 0s recursos
econdmicos necesarios en € plazo de
realizacion del proyecto.

7) Pruebas

Lapruebade equipo 16gico es el método usado més
a menudo para determinar s este funciona como
debe. Probar no consiste en certificar que el equipo
[6gico es correcto, antesbien, el objetivo principal de
la prueba es ejecutar los programas para encontrar
errores.

El proceso de prueba es uno de los componentes de
un conjunto de actividades que permiten asegurar la
calidad del equipo |6gico, otras actividades que cabe
sefialar en este sentido son:

El uso de una metodol ogia de desarrollo.
Lasrevisiones formales e informales.
Reuniones de revision estructurada.
Gestidn de la configuraci on.
Uso de normas 'y esténdares de desarrollo.
Pruebas estéticas y dindmicas.

8) Factores criticos de éxito

Objetivos:

Ayudar alaplanificacion delas actividades y
recursos de cualquier organizacion.

Elimitar las areas clave de la mismafacilitando
laasignacién de prioridades dentro de ella.

Estatécnicaes e resultado delostrabajos de John F.
Rockart, €l cual definid los factores criticos de éxito
como “el nimero limitado de &reas en las cuales los
resultados, si son satisfactorios, asegurardn un
funcionamiento competitivo y exitoso para la
organizacion” [6].

Esta técnica implica, para su aplicacién, los
siguientes puntos basicos:

Definir los objetivos globales de la organizacion.

Definir una unidad de medida paraevaluar €
funcionamiento de la organizacion con respecto
aesos objetivos.

Identificar los factores clave que contribuyen a
ese funcionamiento.

Identificar las rel aciones causa-efecto entre
objetivos y factores clave.

9) Técnicas matriciales

En Métrica se designa con el nombre de técnicas
matriciales a la representacion cruzada de diferentes
entidades u objetos de interés para la organizacion y
que permitiran:

Conocer laredlidad actual en cuanto a sus
funciones, informacién manejada, distribucién
geogréfica, etc.

Sentar |as bases para una posibl e reorgani zacion
de las funciones con objeto de aumentar su
eficacia

Definir nuevos sistemas de informacién parala
organizacion.

Ayudar a definir prioridades en el desarrollo de
nuevos sistemas [ 7].

Presentacion de un caso

A continuacién haremos una breve descripcion de la
aplicacion de la fase 0 en una organizacién XX
perteneciente al sector de lainformacién en Cubaen
la que en estos momentos se estd aplicando la
metodol ogia explicada anteriormente.

En XX se pretende confeccionar el sistema de
informacion de la misma para asi, como mismo se
plantea a principio de este trabajo, disponer con
rapidez de unainformacion completay fiable dentro
de la organizacién, garantizar lagestién eficaz delos
recursos de esta, mejorar la calidad de os servicios
gue se prestan y adecuarse constantemente a entorno
que larodea.

En estos momentos se estarealizando lafase 1, luego
de haber terminado laFase O relacionadacon el “ Plan
del Sstema de Informacion” , de granimportanciaya
que con ella se sientan las bases para las proximas
fases.

Parapoder confeccionar €l sistemade informacion se
partié de lamision y objetivos de la organizacion y
segln estos se determinaron los objetivos del
proyecto. Como objetivo fina dicha organizacion
persigue obtener un sistema de informacion que
permita visualizar, recuperar y gerenciar la
informaci 6n interna que circula dentro delamismaa
través de la intranet que esta posee y que en la
actualidad pocos trabajadores consultan.

Para poder lograr 10 anterior, luego de conocer la
mision y objetivos de la organizacion, se pasé a
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Fig. 1. Diagrama de contexto de la organizacion XX.

realizar una auditoria de informacién que se
materializo através de larealizacion de entrevistas a
lamayoriade las personas que laboran en lamismay
gue de una forma u otra desempefian un papel
importante dentro de esta, a saber, directivos,
personal encargado de darle tratamiento a la
informacion y otras personas clave dentro de la
misma; tratando de poder conocer mediante las
mismas el funcionamiento completo de la
organizacion, esdecir, susflujosdedatos, |os medios
que se utilizan, su relacion con entidades externas, las
fuentes de informacion que més se utilizan, etc.

Como primer resultado de la realizacion de las
entrevistas se obtuvo un listado con los problemasy
las necesidades de informaci 6n de dichaorgani zaci6n
y €l listado con las fortal ezas, debilidades, amenazas
y oportunidades y, por primera vez, se representd
gréficamente el flujo de informacién a través de la
técnicadediagramasdeflujosdedatos(DFD). Enesa
representacion gréfica que poco a poco se fue
moldeando, se representaron los procesos, las
entidades de datos de dicho sistemay las entidades
externas con las que se intercambia informacion, asi

como la relacién interna entre dichos € ementos
representada a través de los flujos de informacion.

Se comenz6 dicha representacion por e diagramade
contexto que es precisamente el grafico que va a
proporcionar € &nbito del proyecto objeto de estudio
(Fig.1). Este diagrama se descompuso o0 explosiond
en otros diagramas que a su vez se descompusieron
endistintosnivel esdedetalle. Ladescomposicion por
niveles permite analizar e sistema desde e ambito
general a detalle, pasando por sucesivos hiveles
intermedios (filosofia de arriba a abajo o top-down)

(Fig. 2).

Con € uso de latécnica de DFD se obtuvo que esta
organizacién esta formada por tres subsistemas
principales que se descompusieron en 35 procesos,
que su sistema de informacion tiene relacion con 16
entidades externasy cuentacon 16 entidades dedatos
que posteriormente se convirtieron en 35 tablas.

Se recopilaron todas las directrices vigentes en la
organizaci 6n que deunamanerau otrase encontraban
dispersas en la misma. También se identificaron y
determinaron los recursos de comunicacion
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existentes, lo que permiti6 conocer si se contaba con
la infraestructura y los medios necesarios para la
construccion e implantacién del sistema de
informacion de la organizacién y asi permitir un
efectivo intercambio de informacién dentro del
sistemay hacia el exterior; con un uso generalizado
por parte de todos |os miembros de esta.

Se detect6, ademas, que predominan en esta
organizacion los sistemas manual es que representan
un 85,7% de todos | os sistemas que existentes (s6lo
el 14,2% es automatizado) y con laaplicacion de las
técnicas matriciales se comprobaron los diferentes
subsistemas existentes en la vicedireccion,
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representados anteriormente mediante los DFD, asi
como su interrelacion y dependencia. La
representacion gréfica de las diferentes matrices
empleadas nos facilité la comprensién del
funcionamiento del sistema, observandose en ellas
gue estos estan muy bien delimitados y definidos.

Segun lasentrevistasrealizadas (14 entrevistados que
representan el 66,7% del total de personasquelaborar
en la organizacion), 8 clasificaron el sistema actual
demaloy 6 deregular.

Como resultado final de la fase O se obtuvo € Plan
Global de Implantacion del Sistema Informativo, el
cual debe concluir en las primeras semanas del mes
de enero del afio 2000.

En la segunda etapa del proyecto (Fase 1) se
representd de forma gréfica el funcionamiento del
sistema actual, desde un punto devistafisico, yaque
estarepresentaci 0n ayudaria posteriormente adisefiar
el nuevo sistema de informacion. Y en e momento
de realizacion de este trabajo se estaba disefiando el
modelo de datos de dicho sistema de informacion.

El objetivo final de la confeccion del sistema de
informaci 6n de esta organizaci6n es acceder desde la
red o en especifico desde laintranet alainformacion
de dicho sistema. Esta contara con un médulo que
estara formado por un servidor de datos desde el que
se actualizaran y recuperaran las informaciones
necesarias, para 1o que se preve establecer que €
acceso a determinadas partes del sistema se otorgue
en dependencia de los derechos que se establezcan
para cada usuario.

Toda la informacién sera visualizada a través de
paginas web dinamicas que se encontraran en un
servidor WWW vy serén generadas utilizando los
common gateway interface (CGl) o los active server
pages (ASP)

Conclusiones

Hasta e momento la metodologia Métrica nos ha
permitido conocer el flujo de informacién de la
organizacion, la existencia o no de duplicidad en las
tareasque serealizan, todoslos procesosquesellevan
a cabo dentro de ella, qué informacién se adquiere y
solicitadesde el exterior delaorganizacion, asi como
guéinformacion brindalaorganizaci én aeseexterior,
recopilar todas las directrices técnicas y de gestion
vigentes, detectar los problemas y necesidades
existentes, comprobar si la misma esta preparada
tecnol6gicamente para soportar dicho sistema o si
necesita nuevas tecnologias para poder implantar
dicho sistema

De hecho esta metodologiaaungue no estadirigidaal
desarrollo de las intranets, es una herramienta que
ayudard a confeccionar e sistemade informacién de
la organizacion y, por supuesto, construir laintranet
y determinar quéinformacién colocar enella. Asi, sin
dudas, las intranets se convertiran en intranets de
éxito.
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RESUMEN ABSTRACT

En el presente trabajo se analiza la importancia de
los perfiles corporativos para el ejercicio de la
inteligencia competitiva y se examinan las
dificultades de los directorios de compafiia como
recursos para la obtencion de informacién
apropiada para conocer el entorno competitivo. Se
hace un analisis especifico de la situacion de los
directorios accesibles mediante Internet y se
comentan las fuertes diferencias cuantitativas y
cualitativas, que dificultan el trabajo del profesional
de inteligencia competitiva. Se presenta el Servicio
de Perfiles Corporativos de Consultoria
BioMundi/IDICT, como alternativa para las
organizaciones que no poseen sistemas internos
de inteligencia competitiva.

Is analyzed the importance of the corporative
profiles for the business intelligence and are
examined difficulties of the companies directories,
as resources to obtain the proper information, in
order to be awarded of the competitive
environment. This paper contains an specific
analysis of the situation of the directories that are
accessible in Internet and are given comments
about the big quantitative and qualitative
differences, which make difficult the work of the
professional of the business intelligence. Is
presented the Corporative Profiles Service of the
Consultoria BioMundi/IDICT, as an alternative for
the organizations that don’t have internal systems
of business intelligence.

Introduccion

o0 obstante la abundancia de enfoques y de

definiciones de la llamada inteligencia

competitiva (IC), reflgada en los dltimos
afios en docenas de publi caciones, existe un elemento
comun, que constituye la base del trabajo de
inteligenciaz se basa en el conocimiento de las
organizaciones que conforman el ambiente
empresarial y sus movimientos.

Para Zanasi, en su libro sobre mineria de datos, IC es
“...comprender la arena competitiva, ser capaces de
predecir las intenciones de usuarios y competidores,
las acciones del gobierno....” [1, p. 45]. Por su parte
la concepcidn de la Society of Competitive
Intelligence Professional sobre la IC plantea que es
“...comprender alos actoresde unaindustria, andlisis
competitivo, que significa comprender las fortalezas
y debilidades de los competidores’ [2, p. 213] .

ParaJean L. Graef 1Ces*... un proceso sistematico
de adquisicion, andlisis y evaluacion de informacion
sobre competidores conocidos y potenciaes’ [3].

A. R. Johnson define la IC como “el monitoreo
coordinado y dirigido de los competidores|....] con
la determinacién de lo que harén, antes de que lo
hagan [....] ganar conocimiento anticipado de sus
planes para planear las propias estrategias en
consonancia’ [4].

Rodriguez y Escorsa son més amplios cuando dicen
que “la IC tiene como finalidad bésica determinar
implicaciones paralas operaciones estratégicas de la
empresaapartir delaidentificacion de oportunidades
y amenazas del entorno competitivo” [5]. Porter [6]
identificael entorno competitivo, con lo queé Ilama
“las cinco fuerzas competitivas’, a saber: nuevos
ingresos (competidores potenciales), la amenaza de
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los productos o servicios sustitutos, el poder
negociador de los proveedores, e poder negociador
delos clientes y larivalidad entre los competidores
reales. De estas “fuerzas”, 4 tienen expresion directa
en lasorganizacionesy una(los productos o servicios
sustitutos), pueden ser conocidos si se conocen las
organizaciones que los producen y/o distribuyen.

De modo que & elemento comin mencionado en el
primer péarrafo: el conocimiento del ambiente
empresarial requiere, en primer lugar, del
conocimiento de los actores, es decir, las empresas
gue conforman ese ambiente.

Ahorabien, ¢qué hacen las empresas para conocer su
entorno competitivo o, en general, su entorno
empresarial? Una buena cantidad de |as més grandes
empresas ha desarrollado sistemas propios de IC.
Estos sistemas generalmente ofrecen servicios
internos permanentes de monitoreo del entorno
competitivo y de andlisis de lainformacion necesaria
para facilitar latoma de decisiones que propiciaala
empresa mantenerse en la posicién competitiva
deseada. Sin embargo, los que no poseen tales
sistemas internos estan obligados a acudir a los
servicios de IC, es decir, a servicios de consultoria
cuya misién es aportar tales informaciones y sus
andlisis, asolicitud.

En el primer caso, generalmentelos sistemasinternos
de IC generan bases de datos de propésito muy
especifico, con la informacion obtenida tanto del
monitoreo de las fuentes comunes de informacion,
como sitios web, bases de datos tipo directorio,
informacion de la bolsa y otras, como acudiendo a
mecanismos més directos, como informacion de
ferias, prensa diaria, registros de impuestos,
informacién sobre litigios y otros y mantienen
directorios actualizados con datos de su interés de las
empresas de su entorno competitivo.

Por otra parte, los servicios de IC poseen acceso
regular a fuentes muy amplias de informacién y
cuando es necesario, acuden a fuentes especificas.
Como “fuentes muy amplias de informacion”, se
consideranlas bases de datos en cual quier soporte, los
sitiosweby otros recursosde Internet, losdirectorios
de compafia en cualquier soporte y otros similares.
Estos recursos abundan en cantidad y presentan
grandes diferencias cualitativas, tanto en sus
caracteristicas internas como en el acceso a los
mismos.

¢Qué hacen las empresas
para conocer su entorno

competitivo o, en general,
su entorno empresarial?

Precisamente por lo anterior, € presente trabajo tiene
como objetivo la caracterizacion de las fuentes de
informacion tipo directorio accesibles mediante
Internet, atiles para el trabajo de IC vy,
simultdneamente, como caso préctico, la
presentacién del servicio deperfilesdelaConsultoria
BioMundi del Instituto de Informacion Cientificay
Tecnol6gicade Cuba.

Método

El universo a estudiar

Desde mucho antes de que la informatica hiciera
parecer incomodos y obsoletos los directorios
impresos, debido ala aparicion de las bases de datos
automatizadas, la edicion e impresion de directorios
empresariales ocupaba una parte econémicamente
importante del negocio editorial. Directorios como
Kompass,l Thomas Register2 y los directorios
comerciales por paises, eran herramientas obligadas
en cuaquier biblioteca de empresa seria 'y en las
secciones de informacién de negocios de bibliotecas
publicas e incluso académicas. Hoy dia, como
consecuencia del desarrollo en informé&tica 'y de la
globalizacién del comercio, los directorios
empresariales suman miles.

Unamiradaa Gale Directory of Databases (7) arroja
que 736 bases de datos son de tipo directorio. Una
busqueda en Internet, mediante Yahoo!
<www.yahoo.com>,en febrero de 1999, respecto al
tema*“ directorios de compafiias’, ofrecio el resultado
de 5 368 sitios, en 1 477 categorias teméticas, cifra
respetabl e por si misma, pero que dibujaun panorama
desalentador para quien trate de conseguir
informacion por esa via.

Si se desea tener una idea de la presencia actua de
directorios impresos en el mercado, basta con
observar cuéntos ofrece un suministrador de libros.
El distribuidor de libros AMAZON.com, Inc.
<www.amazon.com>, ofrecia 906 directorios de
negocios en febrero de 1999.

1 <http://www2.kompass.com/>.
2 <http://www.thomasregister.com/>.
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Si se mira un sector especifico, por eemplo,
Biotecnologia, se descubre que cada pais
industrializado tiene a menos un directorio sobre ese
tema con alcance nacional. Otros muchos paises
tienen directoriosen e sector de Biotecnologiay en
otros casos se elaboran directorios regionales e
internacional es sobre el tema.

Una buena parte de los directorios tradicionales
impresos aparecen simultaneamente en otros
soportes, como discos compactos y otros son
accesibles gratuitamente en Internet o mediante
servidores de bases de datosen linea, de modo que se
hace casi imposible conocer la cantidad exacta
existente de diferentes directorios de negocios y
compafiias.

La seleccioén

El trabajo de caracterizacion de directorios requiere
del acceso a varios de ellos, d menos como grupo
muestral. Ello implicaria el acceso en linea a varias
bases de datos, € acceso a varias bases de datos en
disco compacto y la revision de varios directorios
impresos. Este enfoque tiene la dificultad précticade
contar o no con los directorios en cuestion y en todo
caso, ya que no existe el acceso universal, una
seleccion a eatoriadariacomo resultado laobligacion
de consultar directorios a los que no tendriamos
acceso. No obstante, laexistenciadeInternet resuelve
parte del problema ya que una buena parte de los
directorios impresos y de los que aparecen en disco
compacto son accesibles por esa via. De ahi que la
opcidn més realista fuese hacer el andlisis a partir de
los directorios accesibles via Internet. Sin embargo,
esta decision obligd a los autores a considerar dos
alternativas de seleccion de directorios para su
caracterizacion. Laprimeraconsiste en sel eccionar a
azar una muestra de directorios en Internet, de entre
todos los que aparecen.

Y a que los directorios se elaboran con muchos fines
diferentes, si esta fuese la seleccion se estaria
trabajando con directorios no Utiles paralalCy el
andlisis estaria parcialmente desenfocado. Por €llo,
se decidié escoger un grupo de directorios que
hubiesen sido seleccionados previamente, con
criterio ajeno, como UtilesparalalC. A este grupo se
sumaria un grupo de directorios reconocidos
mundialmente, con lo cual se conformarialamuestra
a caracterizar. Puesto que se parte de la utilidad y
calidad reconocidas de los directorios utilizados, |as
deficiencias encontradas pueden ser vélidas para el
resto, alin quizas con mas fuerza.

A los efectos de valorar |os directorios que hubiesen
sido calificados como Utiles para la IC y que

estuviesen disponibles via Internet, se estudié un
grupo de sitios web sobre IC. (Anexo 1). De ese
grupo, seselecciond el sitioweb deFuld & Company,
Inc. <www.fuld.com>, unaconsultoriaespecializada
en IC radicada en Estados Unidos. Entre otros, este
sitio ofrece un servicio de orientacién paralalC, que
conduce a un conjunto de unos 600 sitios llamado
Internet Intelligence Index (31).

3l contiene informacién variada atil para la
inteligencia competitiva, desde los datos
macroeconodmicos hasta informacion de la bolsa. En
el 31, unadelascategorias derecursos deinformacion
es la de informacion sobre compafiias, que aporta
enlacesaunos20directoriosenlinea. Parael andlisis,
seutilizé laactualizacion realizadael 31 dediciembre
de 1998. En el anexo 2 aparece la lista de los
directorios a los que enlaza el 3l y una breve
explicacion delos mismos. También en el anexo 2 se
lista el resto de los directorios seleccionados
accesibles por Internet. Estos ultimos se
seleccionaron de modo deterministico, a criterio de
los autores, por ser reconocidos internacional mente
en su ambito. Se escogié un directorio nacional
(Camerdata, de Espafia), uno de alcance regiona
(Europages) y uno internacional (Kompass
International).

Resultados

El estudio de la muestra de recursos de Internet
mencionada, Utiles para obtener informacion
corporativa, nos permitié conocer un conjunto de
aspectos que los caracterizan y que marcan
diferencias cualitativas y cuantitativas importantes
entre ellos, a saber: estructura y fuentes, cobertura
tematica, cobertura geogréfica, nimero de registros,
seleccion de registros, actualizacion, sistemas de
recuperacién de informacion (formas de busqueday
categorizacion temética), servicios que ofrecen,
acceso gratuito o pagado (parcial ototal), mercado. A
continuacion se veralamanera en que estos aspectos
se manifiestan:

Estructuray fuentes: La estructura de estos
sitios es muy variada. En algunos es f&cil
navegar y acceder alainformaciony en otros es
muy complejo. Algunos son compilaciones de
otros directorios y versiones en linea de
directorios tradicionaes impresos. Otros son
compilaciones de perfiles, elaborados para este
fin. Unos son propiamente directorios, otros son
listas de direcciones web. Algunos lo que
ofrecen eslaposibilidad de conexion entre
diferentes directorios.
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Cobertura geogréfica: Existen directorios de
estado o provincia, de pais, deregién e
internacionales. En los dos Ultimos
generalmente se permite entrada por pais. Los
internacional es casi nunca son completos, ni
siquiera cuando tratan teméticas especificas.

NUmero de registros: El nimero de registros es
muy variado. Mientras que Investor Relations
Information Network (IRIN) listasélo unas 2
000, Kompass I nternational lista
aproximadamente 1,5 millones.

Seleccion de registros: Existen muy diferentes
criterios de seleccion de lainformacion. En
unos, € sitio incluye las principal es compafiias
en un sector o pais o se escogen de acuerdo al
éxito delasmismas. En otros, por ejemplo
IRIN, €l criterio es que las compafiias pueden
decidir poner en linea susinformes anuaesy
trimestrales.

Actualizacion: Laactuaizacion dela
informacion no tiene un tratamiento regular. En
algunos casos, se realiza anualmente (Annual
Report Gallery) y en otros es permanente; en
algunos casos, diaria (Kompass). En otros sitios,
no siempre aparece la fecha de actualizacion de
lainformacion.

Sstemas de recuperacion de informacion
(formas de busqueda y categorizacion
temética): La clasificacidn temética puede ser
muy diferente de un sitio aotro. Unos son
especificos de un sector (Confinder para
informética) y otros son muy generales
(Hoovers). Algunostienen una excelente y
precisa clasificacion temética como recurso para
busquedas, mientras otros no cuentan con ellao
es pésima. El rango de oscilacion del nimero de
categorias tematicas es muy grande. Unos tienen
muy pocas y otros més de 6 000 (COMFIND).
Las formas de busqueda de los sistemas de
recuperacion de informacion pueden ser muy
diversas. Aungue lo méas general es. nombre de
la compafiia, simbolo en labolsay otros
elementos sencillos. En ocasiones se puede
recuperar informaci 6n mediante expresiones
cercanas al lenguaje natural. Otros presentan
tutoriales de uso de los sistemas.

Servicios que ofrecen: Algunos ofrecen
servicios adicionales, por ejemplo, parte delos
directorios ofrecen noticias como un servicio
adicional, informaci6n estadistica oficial
(Europages) y otros tienen como servicio
adicional formas de acceso a colaboracion

(Camerdata). Algunos presentan instrucciones
sobre cdmo realizar negocios.

Acceso gratuito o pagado (parcial o total): Un
grupo de estos sitios ofrece lainformacion de
formagratuita (Annual Report Gallery). Otros
brindan informacién basicagratisy cobran la
informacién procesada (perfiles corporativos,
que incluyen en muchos casos, andlisis
financieros, por ejemplo, Hoover). Un tercer
grupo cobra por acceder a su informacion
(CorpTech).

Mercado: El mercado meta puede ser muy
amplio y variado, aunque algunos son muy
especificos, solo parainversionistas e
investigadores (IRIN), mientras que otros solo
para compradores y vendedores, 0 sea, comercio
electronico (COMFIND).

Servicio de perfiles
corporativos en la Consultoria
BIOMUNDI/IDICT

Dada la situacion més arriba descrita, la Consultoria
BioMundi, del IDICT, a conocer las necesidades de
informacion de su mercado meta, ha disefiado un
servicio de perfiles corporativos, que incluye los
perfiles de compafiia, perfiles de producto y perfiles
de personalidad, para el campo de la industria
bio-farmacéutica, destinado tanto a la toma de
decisiones como ala planificacién estratégica.

Tabla 1. Formato de los perfiles elaborados
por el servicio de perfiles corporativos

Tipo Contenido

Ofrece los datos mas

Basico
relevantes de la empresa

Estado
financiero de
la empresa

Informe

Ampliado basico +

(0}

Tendencias
cientifico-técnic
as (TCT)

Informe bésico + estado

Completo financiero + TCT

El servicio consiste en la elaboracion de perfiles a
solicitud, sobre compafiias, organizaciones,
instituciones, empresas o cualquier tipo de entidad.
Se elaboran en tres formatos diferentes: el informe
basico, e ampliado y el completo, con niveles de
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Tabla 2. Elementos (con variacion en funcion de los intereses del cliente) incluidos en el

informe basico

Seccion

Contenido

Identificacion

Nombre de la compafiia, direccidon, nimeros de teléfonos y fax, sitio
web y direccion de correo electrénico. Incluye los datos de la casa
matriz y sus subsidiarias.

Dependencias

Tipo y localizacion de las instalaciones involucradas en el sector
biotecnologico y médico-farmacéutico de la compaifiia.

Historia Informacién sobre fundadores, fecha de fundaciéon, cambios de nombre,
principales adquisiciones, subsidiarias anteriores o inversiones y
membresia a organizaciones, etc.

Directivos Relacion de los principales ejecutivos y sus cargos; datos especificos;

curriculum y otras actividades actuales.

Tipo de compairiia

Estado legal de la compafiia (publica, privada, agencia gubernamental,
fundacion o centro de investigacion universitaria, etc.).

Empleados

Numero total de empleados.

Princpal inversionista

Incluye el inversionista principal.

Estrategia de negocios

Refleja las direcciones estratégicas de la compafiia.

Aucerdos Describe el contenido del acuerdo, la fecha, el nombre de la compafiia
con la que se firma el acuerdo. Incluye las joint venture.
1+D Describe los intereses generales de investigacion y las tecnologias

trabajadas por la compafiia o subsidiarias. Incluye también
investigaciones hechas con otras compainiias.

Productos en el mercado

Describe los productos que comercializan.

Productos en desarrollo

Ejemplo para el caso de la industria biofarmacéutica: Incluye el nombre
genérico y la marca comercial de los productos, los usos esperados y la
fase de desarrollo en que se encuentran. Para los productos terapéuticos
humanos las fases son: Preclinicals, investigational new drug
application (IND), Phase |, Phase Il, Phase lll, new drug application
(NDA). Para productos biolégicos, la product license approval (PLA) es
andloga a la NDA, Market.

Para los intrumentos y diagndsticos para humanos, los estados son:
Clinical testing, 510K clearance or PMA (premarket approval), Market.

Noticias de prensa

Informacion de prensa que recoge las noticias y cambios relevantes en
la evolucion de la empresa.

Aspectos judiciales

Litigios, sentencias y ordenes judiciales.

Competencia

Incluye los principales competidores.

Publicaciones, software,
bases de datos

Incluye las publicaciones, bases de datos y software de la compaifiia.

completamiento y andlisis de la informacién

corporativa (Tabla 1).

el informe completo incluye € informe basico, €

estado financiero y las tendencias cientifico-técnicas

(Tabla2).

El informe basico ofrece datos relevantes de la
organizacion; el informe ampliado contienelos datos
del informe basico y el estado financiero de la
empresao | astendenciascientifico-técnicas, mientras
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La Consultoria BioMundi
ha disenado un servicio de
perfiles corporativos, que
incluye los perfiles de
compainiia, perfiles de
producto y perfiles de
personalidad, para el
campo de la industria
bio-farmacéutica,
destinado tanto a la toma
de decisiones como a la
planificacion estratégica.

El estado financiero de la empresa ofrecera
informacion sobre indicadores financieros generales
(por ejemplo, afio fiscal, ventas, simbolo monetario,
ingresos netos, margen de ingresos netos, activos
totales, retorno de equidades, retorno de los activos,
capitalizacion de la compafiia, ganancia por accion,
valor en e mercado, precio de ganancias multiples,
gastos de 1+D, ventas por empleados, precio masalto
de las acciones, precio més bajo de las acciones,
clasificacion industrial normalizada (Standard
Industrial Classification [SIC]), c6digo de la
compafiia en la bolsa, etc. y un andlisis del estado
financiero.

Las tendencias cientifico-técnicas incluyen el
andlisis infométrico de la produccidn cientifica de la
compafiia, mediante el examen de las referencias
bibliograficas y de las patentes de la compafiia,
usando diversas técnicas.

Fuentes para el servicio de perfiles de
comparfiia

Para of recer este servicio, se cuenta con un conjunto
de més de 100 diferentes fuentes de informacion,
entre revistas especializadas, bases de datos en disco
compacto y directorios en diferentes soportes. Se han
identificado decenas de sitios web de utilidad y se
reciben regularmente los informes anuales,
comunicados de prensa, catdogos comerciaes y
otros recursos de informacion de las més importantes
organizaciones del sector en el mundo.

Conclusiones

1) El egjercicio de la inteligencia competitiva
requiere el conocimiento de los actores

principales del entorno competitivo: las
organizaciones.

2) Los recursos de informacion disponibles para
conocer las organizaciones directamente, los
directorios, ademéas de constituir un gran
volumen de diferentes recursos, presentan
grandes diferencias cualitativas y cuantitativas,
que dificultan el trabajo del profesional de
inteligencia competitiva.

3) Particularmente en Internet, la informacion de
tipo directorio, Util para la inteligencia
competitiva, es muy voluminosa, dispersa y
variada.

4) Los elementos que mejor reflejan estas
diferencias son los siguientes: Estructura y
fuentes, cobertura temética, cobertura
geogréfica, nimero de registros, seleccion de
registros, actualizacion, sistemas de
recuperacion de informacién (formas de
busgueda y categorizacién temética), servicios
que ofrecen, acceso gratuito o pagado (parcia o
total) y mercado.

5) En consecuencia, las organizaciones que
requieran conocer el entorno competitivo deben
ser muy cuidadosas a elegir las fuentes de
informacién paraello. En funcidondelosintereses
y posibilidades, se recomienda la creacién de
sistemasinternosdeinteligenciacompetitivaque
permitan de modo regular realizar el seguimiento
de los actores del entorno o la utilizacion de
servicios especializados para la elaboracion de
perfiles corporativos.

6) La Consultoria BioMundi/IDICT ofrece un
servicio especializado de elaboracién de perfiles
corporativos asolicitud.
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Anexo 1. Algunos sitios web
de inteligencia competitiva
utilizados para la seleccion de
directorios en Internet

Academy of Competitive Intelligence:
<<www.gilad-herringaci.com>>.

Brint Institute: <<www.brint.com>>.

Canadian Ingtitute of Competitive Intelligence:
<<www.ngr-consulting.com>>.

Cross Industry Standard Process for Data
Mining (Proyecto No. 25959 delaUnion
Europea): <<www.crisp-dm.org>>.

Fuld & Company, Inc.: www.fuld.com>>.

Infoamericas. Market Intelligence & Strategic
Consulting: <<www.infoamericas.com>>.

LoyolaHomepage for Competitive & Economic
Intelligence:
<<www.loyola.edu/dept/politics/intel .html>>.

Phoenix Consulting Group, Competitive
Intelligence & Counter Intelligence Solutions:
<<www.intellpros.com>>.

Richard Combs & Associates, Inc.:
<<www.combsinc.com>>.

Society of Competitive Intelligence
Professionals; <<www.scip.org>>.

The Futures Group: <<www.tfg.com>>.

(Ver Anexo 2 en la pagina 34.)
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La inteligencia corporativa en
Cuba: Mito, realidad y

perspectivas

Eduardo Orozco Silva

RESUMEN

Se hace un andlisis de la situacion actual de la
inteligencia corporativa en Cuba, vista como
herramienta gerencial para la toma de decisiones.
Se analiza como antecedente la situacion en
América Latina. Se estudian las posibilidades de
aplicacion exitosa de esta herramienta y cuales son
las limitaciones del ambiente empresarial y
socio-economico que lo dificultan. Se valora la
situacion actual como una de transito, en la que la
apertura econdmica, el fortalecimiento de la
empresa estatal mediante el proceso de
perfeccionamiento empresarial, la existencia de un
sistema de apoyo a la innovacién tecnoldgica y de
una estrategia de informatizacién de la sociedad,
soportada en una politica nacional de informacion,
crean las condiciones adecuadas para la aplicacion
exitosa de las técnicas de inteligencia corporativa
en las empresas que lo decidan, ala vez que se crea
una cultura de uso de informacién en el entorno
empresarial.

ABSTRACT

Herein is analyzed the state of the art of the
corporative intelligence in Cuba, considering it as a
management tool for decision-making. Is given an
analysis the situation in Latin America. The
possibilities of a successful implementation of this
tool and the socio-economics, as well as
entrepreneur environment limitations that make
this process a difficult one, are analyzed. The
present situation is evaluated as a transit process,
in which the economic opening, the positioning of
the state enterprise based in the entrepreneur
enhancement, the existence of a system to support
the technological innovation and a strategy to
become a informatized society , based in a national
information policy, create the adequate conditions
for the successful implementation of the
corporative intelligence techniques in the
enterprises that decide to do so, and at the same
time is also creates a culture for the information
use within the entrepreneur environment.

Introduccion

| empleo de lainteligencia corporativacomo

unaherramientagerencial, si bien esbastante

conocido en el &mbito de grandes empresas,
es todavia poco comun en medianas y pequefias
empresas. El tema ha sido tratado previamente por
Cubillo [1] y Orozco [2], por lo que en € presente
trabajo no se hara distincién detipo de empresas. En
las grandes empresas, sin embargo, tampoco es una
herramienta de uso universal, aun cuando su
aplicacion comenzé yadesde | os afios 80. De hecho,
la falta de utilizacién de estas herramientas ha
producido fallas en el desempefio de grandes
empresas, identificadas segiin Y oungblood [3], con
la falta de comprensién de la cambiante dindmica

competitiva del mercado y de las acciones
consecuentes, por parte de los lideres de estas
empresas. En el caso de Cuba, querealizaun esfuerzo
por insertarse plenamente en el mercado
internacional y alavez por conservar lo mejor de las
condiciones de su sistema socio-econémico, el
empleo de las herramientas gerenciales que le
permitan tomar decisiones adecuadas es una
condicion sine qua non del éxito. Muchas de estas
herramientas, sin embargo, no son defécil aplicacion
en las condiciones cubanasy de hecho tampoco |o son
en muchos otros paises.
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El empleo de la inteligencia
corporativa como una
herramienta gerencial, si
bien es bastante conocido
en el ambito de grandes
empresas, es todavia poco
comun en medianas y
pequefias empresas.

El presente trabajo intenta un andlisis de los
elementos del entorno nacional que facilitardn la
utilizacién de la inteligencia corporativa como
herramienta gerencial, en el complejo mundo de la
empresa cubana contemporanea, a corto y mediano
plazo.

La situaciéon general

Rodriguez y Escorsa [4] estudiaron las condiciones
de aplicacion de los procesos de inteligencia en
empresas y citando, ademas, a Martinet y Marti [5],
[legaron ala conclusion de que las dificultades de las
empresas en relacion con la implantacién de
mecanismos de inteligencia, corresponden a cuatro
tiposde deficiencias: cultural es, organizacionales, de
gestion y en recursos.

Deficiencias culturales
Escasa culturainnovadora.
Reticenciaa cambio.

Poca conciencia sobre laimportancia de los
cambios que se suscitan en el entorno externo de
laempresa.

Percepcion de infalibilidad frente alos eventos
cientificos y tecnol égicos externos.

Reconocimiento limitado del valor dela
informacion estratégica. Tendenciaalos
extremos:. sobreproduccion de informacion o
escasa utilizacion.

Planeacién orientada hacia el corto plazo.

I nsuficiente comunicacion y colaboracion entre
areas, asi como con € entorno externo.

Desarrollo nulo o inadecuado de patrones de
comunicacién entre suministradores 'y
receptores de la informacién parala

detecciéndenecesidadesyposterior
retroalimentacion.

Individualismo: oposicién alo que hacen otras
dreas.

Deficiencias organizacionales
Altajerarquizacion.
Burocracia
Estructuras poco integradas.

Subordinacion de funciones: el sistemade
informacién puede ser vinculado sblo con un
area especifica, por ejemplo 1+D o
mercadotecnia. Esto se relaciona también con
una escasa desi gnacion de responsabilidades en
laobtencion, andlisisy proteccion de la
informacion.

Escasa infraestructura de soporte alas
actividades de informacién.

Estructuras que dificultan la comunicacion entre
laempresay su entorno externo.

Deficiencias de gestion

Ausencia de un sistema de concienciacion y
capacitacion en gestion estratégica de la
informacion.

Escasa orientacion hacia la aplicacion de
métodos de deteccidn de oportunidadesy
amenazas en el entorno.

Confusién delos sistemas de inteligencia con
los de espionaje industrial.

Las dificultades de las
empresas en relacion con la
implantacion de
mecanismos de
inteligencia, corresponden
a cuatro tipos de
deficiencias: culturales,
organizacionales, de
gestidn y en recursos.

Ausencia de un método de proteccion de la
informacion.
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Tabla 1. Dificultades para la realizacion de estudios de mercado en América Latina

Factores de

Realidad latinoamericana

Infraestructura
Informacién Se caracteriza por baja calidad y desactualizacion. Los datos
gubernamental varian de fuente a fuente.

Prensa de negocios

Es poco desarrollada y marcada por débil capacidad de
investigacion.

Asociaciones industriales

No generan inteligencia de negocios. Son efectivas s6lo como
mecanismos de red.

Elaboraciéon de estudios a
solicitud

Poca disponibilidad. Habitualmente de alcance muy general, por
ejemplo , anélisis de riesgo de un pais.

Sitios web en Internet

Muy pocos ofrecen informacién de mercado de valor afiadido.

Sistema legal

El débil sistema legal propicia la desconfianza en la inteligencia
competitiva.

Evasion de impuestos

Prevalece en la region, de modo que pocas compariias desean
revelar informacién financiera.

Gestion patriarcal

Las compaiiias de propiedad familiar debilitan la toma de
decisiones de nivel medio y limitan el flujo de informacién.

Corrupcion

La informacion valiosa se oculta tanto por el sector publico como
por el privado y es accesible sélo a “costo extraoficial”.

Delito y seguridad

La investigacion entre consumidores se dificulta por el temor de
que haya intencion delictiva en las encuestas puerta-a-puerta y
por teléfono.

Elitismo

El acceso a los decisores en los negocios y a los consumidores
de alto nivel se dificulta ya que ellos se aislan del publico.

Factores de tiempo de
investigacién/costos

La ausencia de datos secundarios requiere fuerte inversion en
investigacion primaria mas costosa.

La investigacion telefnica tiene éxito limitado, por lo que las
entrevistas a menudo deben ser realizadas personalmente.

Es muy dificil acceder a los decisores.

Los viajes de y desde las entrevistas en las grandes ciudades
pueden tomar 1-2 horas en cada sentido.

Las técnicas de encuesta que funcionen bien requieren muestras
muy grandes.

Se deben crear més y més costosos grupos focales para
investigar el mercado completo.

ciencias de la informacién

39



Orozco

Factores de
costo directo

Los costos telefénicos son 3-10 veces los de Estados Unidos. La
instalacion de la linea telefénica es de $500-$1 500 por linea.

Estados Unidos.

Los consultores calificados son tan caros como sus equivalentes en

Los precios de bienes raices son muy inflados.

Las tarifas de hotel pueden ser mayores que en New York o Londres.

Los costos de viaje son 1,5 - 2,5 veces los de Estados Unidos.

La informacion debe frecuentemente ser comprada.

Procedimientos que dificultan laintegracion de
los procesos de inteligenciaa proceso de
decision estratégica.

Deficiencias en recursos

Escasa disponibilidad de recursos econémicos
parainvertir en nuevas tecnologiasy en sistemas
de gestién de informacion.

Escasos activos de conocimiento: pocas
capacidades para producir innovaciones en
productos, procesos y/o sistemas de gestion
estratégica como la inteligencia tecnol 6gica.

Infraestructura débil parala generacion de
innovaciones.

Demodo mésgeneral, Dos Santos [ 6] consideracomo
factores que favorecen el empleo delas herramientas
de inteligencia corporativa, |os siguientes:

Mayor facilidad de circulacion de informacion.

Desburocrati zacion de | as diferentes funciones
delaempresa.

Flexibilidad de las estructuras jerérquicas.
Desarrollo de la gestion por proyectos.

Integracion del cliente alos productores en los
procesos de concepcidn de los productos.

Relacion con otros agentes econémicos y
cientificos.

Prospeccion y monitoreo tecnol dgico.
Situacion en Ameérica
Latina

Lasituacion delainteligenciacorporativaen América
L atina ha sido estudiada por varios autores. En 1993,

Cubillo [7] hizo un estudio cuyas principales
conclusiones se pueden resumir del siguiente modo:

Es necesario que la empresa latinoamericana
desarrolle una estrategia respecto ala
inteligencia, que contemple:

° El desarrollo y mantenimiento de las redes de
expertos externos asociados ala organizacion.

° El desarrollo, conservacion y actualizacion
de los recursos humanos de la organizacion y
laelaboracién de politicas de estimulo ala
creatividad, y en particular de los dedicados a
lainteligencia empresarial.

° El desarrollo de vinculos con organismos de
[+D.

° Laelaboracion de politicas de contra-inteli-
gencia, de monitoreo del entorno y de comu-
nicacion con y persuasion haciael mismo.

° El desarrolloy conservacién y actualizacion de
los recursos de informacién (incluyendo latec-

nologia).

El temade lainteligencia empresarial

usua mente se enfoca sesgada o errébneamente,
por diferentes causas, con manifestaciones como
las siguientes:

° Confusion entre inteligencia empresarial y es-
piongjeindustrial.

°  Acumulacion innecesaria de datos y conoci-
mientos.

° Gerencias incapaces de g ercer positivamente
lafuncién deinteligencia empresarial.

Como se ve, hay un alto grado de coincidencia entre
las dificultades que mencionan Rodriguez y Escorsa
[4], las condiciones a lograr segin Dos Santos y
Corréa Jannuzzi [8] y las barreras por salvar por las
empresas | atinoamericanas, segn Cubillo [7].

En 1998, INFOAMERICAS, Inc. [8], consultoria
canadiense que ofrece servicios de inteligencia de
mercado y de consultoriaestratégicaen, sobrey para
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Américal atina, estudid lasituacion que enfrentan los
gue deben hacer estudios y ofrecer servicios de
consultoria, es decir, los profesionales de la
inteligencia corporativa, con conclusiones como las
gue se ofrecen en latabla 1.

Un andlisis somero de las dificultades internas de las
empresas, presentadas por Rodriguez y Escorsa [4],
indica que ellas podrian ser, en buena medida, la
causa de las dificultades externas de los servicios de
consultoria que presenta INFOAMERICAS [8], de
modo que se puede pensar que ambos estudios se
complementan adecuadamente. Es decir, en los
cuatro estudios citados hay un alto grado de
coincidencia conceptual en cuanto a las condiciones
de aplicacion de la inteligencia corporativa y las
dificultades paraello.

La experiencia personal del autor confirma lo
anterior. A partir de larelacién profesional con mas
de 300 profesionales de informacién (de
organizaciones académicas, gubernamentalesy de la
empresa) y empresarios en varios paises
latinoamericanos, mediante discusién grupal (en
ocasion de cursos, conferencias y reuniones de
trabajo), en el periodo 1993 - junio de 1999, cuya
distribucion aparece en la tabla 2, e autor encontré
gue lasituacion generalizada es la siguiente:

Se desconoce € objetivo de lainteligencia
corporativay por tanto su importancia.

Se desconocen €l contenido y los métodos de la
inteligencia corporativa.

Se confunde lainteligencia corporativa con el
espiongjeindustrial.

Se desconoce e papel de lainteligencia
corporativa dentro de la gestion de informacion
en las organizaciones.

El resultado anterior se refiere a éambitos donde la
inteligenciacorporativano eradel dominio comin de
los participantes.

Situacion actual en Cuba

La inteligencia corporativa ha sido introducida en
Cubaapartir de 1993, mediantela oferta de servicios
de inteligencia corporativa del entonces Centro
BIOTEC, hoy Consultoria BioMundi del IDICT, y
por la via de cursos y seminarios de esta misma
entidad. Ademas, el tema se ha hecho visible
principalmente en algunas organizaciones de la
industria de la informacion y docentes, tanto en
proyectos de investigacién, como en estudios y
formacion de persona y en la actualidad ya varias

organizaciones de carécter empresarial comienzan
esfuerzos serios para su aplicacion.

Tabla 2. Grupos de profesionales de
informacién y empresarios en las
discusiones grupales sobre inteligencia
corporativa

Pais (es) Aporte (%)

Costa Rica 16
Cuba 63
Belice, El Salvador, 5
Guatemala, Honduras,

Nicaragua

Jamaica 4
México 6
Panama 6
El mito

El mito delaaplicacién delainteligencia corporativa
en Cuba, se ha manifestado en dos extremos. El
primero, quelaeconomiacentralmente planificadano
admite el uso de estastécnicas porqueno las necesita.
Este supuesto ha sido sustentado por a gunos que no
conocen adecuadamente la esencia de lainteligencia
corporativaen e sentido de utilizacion detécnicas de
andlisis de informacion para el mejor cumplimiento
delamisién de las organizacionesy por otros que no
conocen laeconomia cubana. Estos criterios han sido
escuchados tanto entre especialistas cubanos como
extranjeros. El otro extremo es el delos optimistas a
ultranza que consideran que con |os mecanismos de
apertura econémica en el pais, estédn dadas todas las
condiciones paralaaplicacion exitosa de las técnicas
deinteligencia corporativa. Este enfoque essimplista
y no tiene en cuenta que este proceso entrafia
dificultades de diferente tipo, en su relacion con las
organizaciones de su entorno inmediato
(competidores, proveedores, clientes) como con las
del entorno menos cercano (economia, sociedad,
ambito regulatorio, situacion politica internacional).

La realidad

Larealidad cubana, en cuanto a las posibilidades de
aplicacion de la inteligencia corporativa, es en
muchos aspectos muy similar a la situacion descrita
més arriba, de modo general, en los cuatro estudios
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citados [4, 6, 7,8]. Ello tiene su raiz en e hecho de
gue como nueva herramienta gerencial, su aplicacion
depende también de |a preparacion de los ambientes
profesionales que lo deben aplicar, y no slo de las
formas especificas de organizacion socioeconémica
en esos paises.

Al hacer un andlisis comparativo basado en criterio
de expertos sobre los enfoques mencionados, se
obtuvo lo siguiente:

El 13% de |as situaciones descritas no se aplican
alasituacion cubana. Esto se explica por €l
hecho de que en Cuba se han iniciado fuertes
procesos de concienciacién y capacitacion en e
uso de lainformacion y a esfuerzos importantes
parala proteccién de lainformacién, asi como a
la existencia de fuertes activos de conocimiento,
que forman el mas importante patrimonio
organizaciona en el pais.

El 83% de las situaciones descritas por
Rodriguez y Escorsa [4] son aplicables ala
situacion cubanay en Cuba se comportan tal
como ellos describen. Son fundamental mente
lasrelativas a deficiencias en la cultura
informacional en el ambiente empresarial, es
decir, alos mecanismos de gestion de
informacion en las organizacionesy a
deficiencias en la cultura corporativay los
mecanismos de gestion empresarial y en menor
medida a desconocimiento de los procesos de
informacion estratégica. Menos importante
resultd en criterio de los expertos ladebilidad de
lainfraestructura necesaria para el
aprovechamiento de lainformacion estratégicay
ladificultad para asignacién de recursos.

El mito de la aplicacion de
la inteligencia corporativa
en Cuba, se ha manifestado
en dos extremos: El
primero que la economia
centralmente planificada
Nno admite el uso de estas
técnicas porque no las
necesita. El segundo es el
de los optimistas a ultranza
que consideran que con los
mecanismos de apertura
econdmica en el pais, estan
dadas todas las condiciones
para la aplicacion exitosa
de las técnicas de
inteligencia corporativa.

El 4% de las situaciones descritas se comportan
sdlo relativamente como describen Rodriguez y
Escorsa[4]. Se trata de que, aunque
insuficientes, se realizan fuertes inversiones en
tecnologias de informacién para diversos usos.

En cuanto al andlisis para América Latina realizado
por INFOAMERICAS[8], se encontré lo siguiente:

El 52% de |as situaciones son similares alo que
ocurre en Cuba, principalmente con relacion a
los elementos que esos autores llaman de
infraestructuray de tiempo y costo.

El 31% de las situaciones no son aplicables a
pais, principal mente | os relativos a los aspectos
culturales y en menor medida los de costo
directo.

El 17% de las situaciones ocurren en Cubade
modo distinto acomo se describe, todas
relativas a costos directos, debido alas
diferencias en € sistema socio-econémico.

Adicionalmente, desde el punto de vista de la
utilizacion de los recursos de propiedad industria
puestos a disposicién de las empresas y de los
mecanismos que ellos facilitan para la proteccion de
su patrimonio intelectual, un estudio realizado por
Santos, es concluyente respecto a las dificultades
actuales, cuando describe la situacién como de falta
de cultura de la propiedad industria y de “fata de
estrategias acertadas en materia de propiedad
industrial en las actividades de investigacion,
desarrollo y comercializacién” [9], que se
manifiestan principal mente del siguiente modo:

No siempre se contempla en | os presupuestos de
las entidades | os gastos de propiedad industrial.

No esta generalizada la utilizacién de la
documentaci 6n sobre Propiedad Industrial en la
evaluacion de los proyectos de

investigaci 6n-desarrollo.

Eventual faltade mecanismosy procedimientos
que preserven el carécter secreto delos

conoci mientos técnicos, de produccién,
comercialesy otros.
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Ausencia de procedimientos que eviten la
infraccion de derechos de terceros.

No siempre se identifican las modalidades de la
propiedad industrial como activos fijos de las
empresas.

Exclusién en los convenios de colaboracin
econdmicay cientifico-técnicos de las
disposiciones en materia de propiedad industrial .

I nsuficiente aplicacion de una adecuada
estrategia de marcas paralaidentificacion
mediante marcas de |os productos que se
introduzcan al comercio nacional o extranjero.

Es comun el desconocimiento de las
disposiciones en materia de propiedad industrial
y delas précticas industriales o comerciaes que
conducen a actos de competencia desleal.

En un estudio sobre la inteligencia competitiva en el
sector turistico cubano, realizado por GarciaPérez, la
autora encontrd que “todos los clientes de servicios o
productos de inteligencia competitiva afirmaron
conocer que es esta herramienta gerencial, [pero] la
mayoria la identifica [Unicamente] con el
conocimiento sobre la competencia’ [10]. Para el
72% delos participantesen el estudio, lainteligencia
competitiva sélo es percibida como consejera y
asesora de la alta direccion.

Esto indica una vision limitada de esta herramienta,
yaquesu efectividad depende, en gran medida, deque
selevaloreapartir de su influenciaglobal sobretoda
laorganizacién y no sobre un departamento o &reaen
particular.

En el caso cubano, existen
varios factores que
propician la aplicacion de
las técnicas de inteligencia
corporativa, en funcién del
desarrollo empresarial en
que el pais estd empenado.

De lo anterior resulta obvio que la realidad cubana,
en cuanto a las posibilidades y dificultades de
aplicaciéon de la inteligencia corporativa, es
mayoritariamente similar a la situacion genera de
empresas con bajo nivel de desarrollo, asi como ala
situacion de la empresa latinoamericana en general.

La perspectiva cubana

Después de vistas | as dificultades generales de modo
comparativo, y de reconocer que son mayoritarias, es
necesario abordar el problema de cuales son las
posibilidades de éxito de laaplicacion delastécnicas
de inteligencia corporativa como herramienta
empresarial en Cuba. El modelo general de Cornella
[11] sobre las necesidades de informacion de las
empresas, que ubicaen el entorno cercano aclientes,
proveedores, competidores, distribuidores,
reguladores y financistas y en el entorno menos
inmediato alos actores dela politica, la economia, la
tecnologia y la sociedad, facilita un enfoque
apropiado para estudiar las posibilidades de éxito
mencionadas més arriba. Los elementos citados por
Cornella pueden manifestarse en la préacticade modo
diferente en diferentes paises. A continuacién severa
coémo utilizar este enfoque en Cuba, para determinar
las méas importantes fuerzas que interactlian con y
alrededor de la empresa cubana.

En el caso cubano, existen varios factores que
propician laaplicacién de lastécnicas deinteligencia
corporativa, en funcion del desarrollo empresaria en
gue el pais estd empefiado. Tebricamente, estos
factores estan mayormente situados en lo que para
Cornella [11] seria e entorno lgjano, pero influyen
muy directamente en | as empresas, debido alaforma
de organizacion socio-econémica cubana. Son los
siguientes:

la apertura econémica,

el sistema de ciencia e innovacion tecnol dgica,
la politica nacional de informacion,

la estrategia de informatizacion de la sociedad,

el perfeccionamiento empresarial.

La apertura econémica

La apertura econdémica cubana tiene como objetivo
principal propiciar la insercién de la economia
naciona en lainternacional. Se basa en tres soportes
fundamentales: @) la promocién de la inversion
extranjera, b) lareorientacién del comercio exteriory
c) e desarrollo del turismo internacional [12].

La promocién de lainversién extranjera tiene como
principales manifestaciones las siguientes:
diversidad de opciones de negocios, enfoque
empresarial de las negociaciones, enfoque abierto,
incentivos fiscales, garantias constitucionales,
enfoque flexible de la cuantia de la propiedad y
garantiasy facilidades financieras.

ciencias de la informaciéon 43



Orozco

La reordenacion del comercio exterior busca la
diversificacion de mercados, productos y serviciosy
la elevacion de la competitividad de la oferta
exportable.

El desarrollo del turismo internacional se expresa
principalmente en la construccién y desarrollo de la
infraestructura hotelera, en la diversificacion de las
modalidadesturisticasy lapromociony marketing de
laoferta turistica en todo el mundo.

La gecucion de esta politica inserta a las empresas
cubanas y a las empresas extranjeras presentes en
Cuba, en la “cambiante dindmica competitiva del
mercado” que mencionaY oungblood: “...laaparicion
de nuevos competidores, e desplazamiento de los
patrones demogréaficos, los cambios delastendencias
de consumo, los cambios paliticos, la apertura de
nuevos mercados y el amplio rango de politicas
gubernamentales nacionales y extranjeras que hacen
impacto en los negocios, incluyendo los
presupuestos, los impuestos, las regulaciones y e
ambiente” [3, p. 4]. Segunlaautoramencionada, estas
son las fuerzas que configuran e cambio, ofreciendo
nuevos peligros y oportunidades al desarrollo
empresarial y al desarrollo empresaria cubano muy
particularmente.

El Sistema de Ciencia e
Innovacion Tecnoldgica

En mayo de 1998, el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA) dio a
conocer las bases parala proyeccion estratégica del
sistema de ciencia einnovacién tecnol dgicaen Cuba.
En su mision, € Sistema se plantea “constituir un
elemento dinamizador del desarrollo socialista y
sostenible del pais [...] mediante la generacién,
transferencia, asimilacion, adaptacion, difusion, uso
y comercializacion de conocimientos cientificos y
tecnoldgicos” [13, p. 11], para contribuir
decisivamente a: elevar la eficiencia de la economia
nacional, aumentar lacalidad devidadelapoblacion,
incrementar y diversificar la exportacion y la
generacion de divisas, sustituir importaciones,
desarrollar la cultura productiva que aplique la
ciencia y la tecnologia, crear condiciones para
asimilar y desarrollar nuevas tecnologias y otros
objetivos. El documento establece la necesidad de
planificacion de las actividades
cientifico-tecnoldgicas sin contradiccion con la
necesidad creciente de utilizacion de las técnicas del
estudio del entorno que faciliten la introduccion
competitiva en el mercado de los resultados finales
de las investigaciones. Complementariamente, el
documento establ ece que “la innovacion tecnol 6gica

tiene que ser parte consustancial de |as estrategias de
los sectores productivos y de servicios y de sus
empresas’ [13, p. 30]. En el mundo contemporaneo,
lo anterior s6lo se logra eficientemente por las
empresas si se utilizan los mecanismos de
inteligencia corporativa. A ese fin, € Sistema de
Cienciae Innovacién Tecnolégica, cuenta con varios
recursos, tres de los més importantes son |los
siguientes:

El Sistema Nacional de Informacion, que
coordinay concilialosintereses delas
organizaciones de informacién del paisy tiene
una proyeccion naciona no solo através de los
organismos de la administracion central del
Estado y sus entidades de informacién, sino
también mediante €l trabajo de lared provincia
de centros de informacion y gestion tecnol dgica,
liderada por € Instituto de Informacién
Cientificay Tecnoldgica (IDICT), que forma
parte de la Agencia de Informacion para el
Desarrollo, del CITMA. El IDICT ha
introducido al pais tecnologiainformaticay
desarrollos conceptuales y metodol 6gicos que
propician la oferta de servicios de informacion
de valor afiadido en genera y particularmente
servicios de inteligencia corporativa. Trabajaen
fuerte relacion con las ingtituciones responsables
del avance tecnoldgico y en particular delas
redes teleméticas, cuyaexistenciay eficienciaes
clave paralainteligencia corporativa.

La creacién de condiciones paraimpul sar los
procesos de innovacion con enfoque integral de
los aspectos tecnol 6gi cos, de mar keting
estratégico, de recursos humanos, econémicos y
gerenciales, mediante el trabajo del Centro de
Gestion e Innovacion Tecnoldgicael cua estd
contribuyendo fuertemente al acercamiento a
ambiente empresarial cubano de lideres del
desarrollo de técnicas gerenciales, incluidala
inteligencia corporativay participa activamente
en el enfoque profesiona de las actividades del
perfeccionamiento empresaria [14].

L os mecanismos para la proteccion del capital
intelectual de las organizacionesy el esfuerzo
institucional para el uso adecuado delos varios
elementos relativos a la propiedad industrial, a
partir de la actividad regulatoriay de servicios
de la Oficina Cubana de Propiedad Industrial
(OCPI). LaOCPI, ademés de laesenciade su
mision en la actividad registral, ofrece servicios
de informacién y de consultoria apartir de
extensos volUmenes de informacion en patentes
y marcas, con alcance atodas las provincias del
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paisy con un enfoque especial dirigido alas
empresas, alavez que realiza una fuerte labor
educativa en su campo de accion.

La escasa informatizacion
es una de las mayores
dificultades para el logro de
buenos mecanismos de
inteligencia corporativa.

La Politica Nacional de
Informacion

LaPoliticaNacional delnformacion[15] partede que
la estrategia de desarrollo de la economia cubana se
basa en la elevacion de la eficiencia econdmica, la
descentralizacion de la economia, € desarrollo de
esquemas de autofinanciamiento y el
perfeccionamiento empresarial, a la vez que el
fortal ecimiento de los mecanismos de control estatal.
L os objetivos de la citada politicason de hecho bases
imprescindibles parala existencia de servicios serios
y profesionales de informacién que a su vez
posibiliten a las organizaciones la implantacion de
mecanismos de inteligencia corporativa. A grandes
rasgos son los siguientes: creacion de la
infraestructuranacional deinformacion, impulso ala
produccion y distribucion de fuentes de informacion
nacional, contribuir a la satisfaccion de la demanda
nacional de informacién, operacion y desarrollo
sostenido de las redes teleméticas, insercion del pais
en la industria de la informacion en el ambito
internacional, formacion de los recursos humanos
necesarios y fomento de la cultura informacional en
lasociedad.

La Politica Nacional de Informacion estudia las
dificultades principales para la constitucion de una
industria nacional con nivel de desarrollo
correspondiente al del desarrollo integral del pais. Al
analizarlas, se observaqueestasdificultadesincluyen
las ya mencionadas por Rodriguez y Escorsa [4],
Cubillo [7] e INFOAMERICAS [8] separadamente.
El mismo documento propone un conjunto de
estrategias para la soluciéon de los problemas
identificados, |o que lo convierte en una herramienta
més en la alianza para lograr las condiciones
adecuadas deaplicacién delainteligenciacorporativa
en e pais.

La estrategia de
informatizacion de la sociedad

Como se ha visto en todos los andlisis, la escasa
informatizacion es una de las mayores dificultades
para el logro de buenos mecanismos de inteligencia
corporativa debido a su incidencia negativa en la
obtencion de datos precisos y confiables en plazos
razonables. El estado cubano, al reconocer la
necesidad de alcanzar méas altos niveles de
informati zacion (entendida en la conjuncién del uso
de las tecnologias informéticas y de comunicaciones
y los métodos y procesos para la compilacion,
procesamiento y distribucién de informacién), ha
aprobado una estrategia de informatizacion de la
sociedad cubana [16], cuyos objetivos generales,
tanto como los del sistema de ciencia e innovacion
tecnoldgica y la politica nacional de informacion,
reconocen en primer lugar la importancia del
incremento de la eficiencia econ6mica para el
aumento de lacompetitividad. Ademés, establecen la
necesidad deincrementar la efectividad en latomade
decisiones, de elevar la calidad de los servicios
publicos, de convertir alaindustriadelainformacion
en generadora de ingresos y de brindar informacion
cubana al exterior alavez que aumentar los niveles
de acceso de los nacionales a informacion mundial.
Del mayor interés alos efectos de este trabajo resulta
que la estrategia aprobada es especifica en cuanto a
las vias para ampliar y mejorar la utilizacion de la
informética en el sector empresarial, la
administracion publica y la gestion de direccion
estatal. Estosson tres delospilares delainformacion
para la inteligencia corporativa. De este modo, la
citada estrategia [16] se convierte en un aiado més
por la solucion de los problemas para la aplicacion
exitosa de las técnicas de inteligencia corporativa en
Cuba.

El perfeccionamiento
empresarial

El perfeccionamiento empresarial en la empresa
estatal cubana, esel mecanismo quelogrardel cambio
del estado tradicional de esas empresas hacia
organizaciones mas eficaces y eficientes y
definitivamente competitivas. Ello se haré sobre la
base de otorgarle a la empresa estatal las facultades
necesarias y establecer las politicas, principios y
procedimientos que propendan a desarrollo de la
iniciativa, la creatividad y la responsabilidad de
todos los actores del ambito empresarial. Aln
manteniendo a la empresa estatal cubana como
eslabén principal de la economia nacional, se
combinarén | as decisiones central es del gobierno con
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el interés de la empresa, bgjo la condicion de total
autofinanciamiento de la misma.

Puesto que e “perfeccionamiento empresarial es un
proceso de mejora continua de la gestion interna de
la empresa, que posibilita lograr, de forma
sistematica, un alto desempefio para producir bienes
0 prestar servicios competitivos’ [17], es obvio que
lamotivacion principa parael uso delosmecanismos
de lainteligencia corporativa en estas empresas es €l
mismo que en cualquier otro lugar: ser
verdaderamente competitivos.

La perspectiva de las
organizaciones cubanas
para la utilizacion de la

inteligencia corporativa, es
positiva, real y segura.

El perfeccionamiento empresarial no aborda
explicitamente la necesidad de uso de estos
mecanismos por las empresas, pero si lo hace
implicitamente. Por otra parte, de modo explicito se
hace mencion a la necesidad de creacion o
mejoramiento de | os sistemas de informacién interna
de las empresas, de modo que este elemento esta en
sus manos. Si, ademas, |os elementos externos, como
el sistema de ciencia e innovacién tecnolégica (y sus
recursos mencionados més arriba), la politica
nacional de informacién y la informatizacion de la
sociedad, logran sus objetivos, la empresa estatal
cubana tendréa | as condiciones adecuadas para lograr
los niveles de informacién necesarios para a canzar
la competitividad.

Las dificultades de las
empresas, en relacion con
la implantacion de
mecanismos de
inteligencia, corresponden
a cuatro tipos de
deficiencias: culturales,
organizacionales, de
gestion y en recursos.

Cuba ha dado pasos
importantes en su
desarrollo socioecondmico,
que simultdneamente se
convierten en
herramientas aliadas de las
posibilidades de aplicacion
de la inteligencia
corporativa.

La perspectiva de | as organizaciones cubanas parala
utilizacion de lainteligencia corporativa, es positiva,
real y segura. Esto no depende de las fuerzas propias
del mercado Unicamente sino que la sociedad cubana
estd tomando medidas para que asi sea, en busca del
objetivo de la eficiencia 'y la competitividad de la
economianacional. Cadavez més, laempresa cubana
tendra condiciones adecuadas para emplear la
inteligencia corporativa y dependerd
primordia mente de si mismalograr e cumplimiento
de su mision.

Conclusiones

Las dificultades de |as empresas, en relacion con
laimplantacién de mecanismos deinteligencia,
corresponden a cuatro tipos de deficiencias:
culturales, organizacionales, de gestién y en
recursos. Estas dificultades se presentan tanto en
América Latina, de modo general, como en
Cuba, con los matices que implican las
diferencias culturales, de desarrollo y de
sistemas socioecondmicos.

Existen dos extremos en cuanto ala aplicacion
de lainteligencia corporativa en Cuba:

a) No se puede, debido a la economia
centralmente planificada

b) Es muy fécil con los pasos que ha dado €
pais en el terreno econdmico.

En realidad, lainteligencia corporativa es
aplicable, pero existen dificultades, alavez que
maneras de contrarrestarl as.
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Cuba ha dado pasos importantes en su
desarroll o socioeconémico, que
simultaneamente se convierten en herramientas
aliadas de las posibilidades de aplicacion de la
inteligencia corporativa. Estas herramientas son:

° laaperturaecondmica,

° e sistema de ciencia e innovacion tecnol 6gi-
Ca,

° lapoliticanacional de informacion,

° laestrategiade informatizacion de la socie-
dad,

° ¢ perfeccionamiento empresarial.

La perspectiva de las organi zaciones cubanas
paralautilizaciéon de lainteligencia corporativa,
es positiva, real y segura. Cadavez mas, la
empresa cubana tendra condiciones adecuadas
paraemplear lainteligencia corporativay
dependerd primordialmente de si misma lograr
el cumplimiento de su mision.
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RESUMEN

Este trabajo aborda la experiencia de la catedra de
Informacion de la Universidad de Camagiey, a
partir de una estrategia de cultura informacional
diferente y del disefio de un programa académico
que permite cambiar la vision de los beneficiarios
y crear la cultura necesaria para el desarrollo de la
sociedad de la informacién y el conocimiento, y
cuyos positivos resultados permiten sugerir su
introduccion en América Latina y el Caribe.

ABSTRACT

This paper approaches the experience of the
Information Professorship of the University of
Camaguey, starting from a different informational
culture strategy, experience that could be
Introduced in Latin America and the Caribbean.
Starting from the design of an academic program
that permits a change in the vision of those
benefited permits the creation of a culture
necessary for the development of the information
and knowledge society.

Introduccion

a cultura informacional constituye un

elemento esencial en el desarrollo de la

sociedad delainformaciény el conocimiento.
Esa partir dela culturainformaciona que el hombre
adquiere habilidades que facilitan el uso, acceso,
manejo, distribucién y procesamiento de la
informacion, através de los ambientes intensivos en
los cuales se desarrolla hoy €l recurso informacion.

En 1992, Iraset Paez Urdaneta [1], reconocia el
desarrollo delaculturainformacional como un factor
fundamental para la introduccion de los cambios en
el sector bibliotecario en las universidades. Paez
Urdaneta consideraba la culturainformacional como
el conjunto de competencias y actitudes que los
beneficiarios actuales y potenciales del servicio de
informacion exhiben como factores que facilitan u
obstaculizan la mision de una organizacion, los fines
de la gestion y e aprovechamiento de los recursos
comprometidos [1]. Este concepto adquiere una
mayor dimension a partir del contexto actua de las
universidades, en cuyas misiones y estrategias
estamos obligados a abordar, de manera diferente, el

papel de sus sistemas bibliotecarios y del recurso
informacion, a partir de la necesidad de acceder a
nuevas formas del conocimiento y configurar las
universidades como verdaderas industrias de la
informacion y e conocimiento.

La cultura informacional
constituye un elemento
esencial en el desarrollo de
la sociedad de la
informaciony el
conocimiento.

Las principales universidades de los paises
industrializados han orientado su enfoque del
desarrollo delaculturainformacional, paralelamente
alos procesos de calidad total, en los cua es se vieron
inmersas un grupo elite de universidades a fines de
los 80 y principios de los 90, lo que facilitd €
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desarrollo conjunto de competencias y actitudes en
los beneficiarios de estos programas (directivos
universitarios, profesores, investigadores y
estudiantes), a partir de nuevas capacidades de
gestion deinformacién através del uso cadavez mas
intensivo de las tecnologias de informacion y las
comuni caciones.

Tal orientacién distabamucho delo que por entonces
se hacia en las universidades iberoamericanas donde
el panorama se encontraba fuertemente determinado
por acciones de asimilacion de la tecnologia
informéticay haciaesadireccién se absolutizaron los
esfuerzos.

Vale, sin embargo, destacar que algunas
universidades de la region siempre han trabgjado en
cierta medida en el desarrollo de una cultura
informacional atravésdelosllamados* programasde
educacion usuarios” que han permitido que las
comunidades académicas reconozcan, en cierto
sentido, el papel y los procedimientos para acceder a
los servicios de sus bibliotecas que han facilitado el
consumo de informacion; sin embargo, estos
programasno a canzael nivel dedesarrollo queenlos
paises desarrollados han acanzado a través de un
enfoque més integral y conceptual del problema.

El andlisis racional del problemadel desarrollo de la
culturainformacional como un factor clave paracrear
ambientes que se aproximen al tan anunciado
advenimiento de la sociedad del conocimiento y la
experiencia de la Universidad de Camaguey (Cuba)
congtituyen el principal objeto de este articulo donde
se abordarén, ademas, los principios y categorias
rectoras que fundamentaron la creacion dela Cétedra
de Informacion, asi como las variables del disefio
curricular propuesto y un conjunto de resultados
tangibles de impacto, logrados a partir de esta
experiencia, Unica de su tipo en el sistema de
Educacion Superior de Cuba.

Desarrollo

Los avances acanzados por las tecnologias en las
Ultimas décadas han llevado a las organizaciones
internacionales a mantener una vigilancia constante
sobre su impacto social. En 1992, laUNESCO ponia
a disposicién del hemisferio € Proyecto 2000+, el
cual hacia un llamado a los gobiernos,
organizaciones, entidades, etc., para potenciar la
alfabetizacién en ciencia y tecnologia, y el
establecimiento de politicas que faciliten su
desarrollo. En este caso, las tecnologias de
informacion y comunicaciones (TIC) ya se estaban
haciendo sentir en casi todas las actividades sociaes

y para el sector de la informacién constituia un
eslabén de gigantesco acance para el futuro de los
profesionalesy de la sociedad en general.

El Proyecto 2000+ contribuia a la creacion de
programas y estrategias que facilitarian la
alfabetizacién de los cambios tecnol 6gicos que se
habian producidos hasta esa fechay congtituirian un
reto en un futuro mediato. Para lograr lo anterior se
hacian necesarios programas de capacitacion a partir
de la ampliacién del espectro informaciona y las
nuevas formas de acceso a conocimiento, pues para
nadie era un secreto quelos cambios operados por las
TIC e internet, ponian a mundo ante una nueva
disyuntiva que obligaba a potenciar el desarrollo de
una nueva cultura basada en intensivos ambientes
tecnol 6gicosy cuyo recurso capital eslainformacion.

Antetalesperspectivasdedesarrolloy crecimiento de
la sociedad de la informacion, estudiosos de este
fendmeno declaraban como muy importante la
preparacion totalizadora del capital humano para
acceder anuevasformasdel conocimiento, por lo cual
debian generarse nuevas formas de aprendizaje que
garantizaran el desarrollo de habilidades paratrabajar
en ambientes intensivos de informacion.

En 1994, y atendiendo al reclamo dela Organizacién
de las Naciones Unidas parala Educacion la Ciencia
y la Cultura (UNESCO) de alfabetizacién en ciencia
y tecnologia se conceptualiza la cultura
informacional de manera diferente; Isidro
Ferndndez-Aballi, consegero regional del entonces
Programa Genera de Informacion (PGl /UNESCO)
para América Latina, hacia referencia a las formas
reconocidas de analfabetismo a partir de la
normalizacion de estadisticas educacionales
declaradas por laUNESCO en 1958. En este andlisis
se reconoce que se esta gestando unanuevaformade
analfabetismo informaciona reconocido como la
falta de habilidad para usar la informacion ofrecida
en la sociedad tecnol6gica [2].

Este concepto nos situaba ante una problemética
diferente: ¢qué hacer para contrarrestar su
crecimiento y proliferacion? y ¢quiénes seran sus
principal es actores de esta nueva cruzada?

Programas y estrategias

Europa

Los programas y estrategias el desarrollo de la
culturainformacional se han enfocado, para Europa,
como parte del aprendizaje continuo enlos diferentes
niveles educativos. Esto ha hecho posible que haya
unamejor situacion en estecontinenteen el desarrollo
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de la sociedad de la informacién y e conocimiento.
Los protagonistas del desarrollo de esta cultura
pueden estar vinculados o no a sector informacional
y los programas de educacion de usuarios llevados a
cabo por las bibliotecas son una forma més de
aprendizaje que no tienen un papel protagénico en
estos escenarios.

Aungque € desarrollo de las TIC reta de muchas
formas a la sociedad en genera, y a su sistema
educacional, en particular, hay que destacar que ellas
no afectan a todos de la misma manera. La ventaja
existente en | os paises desarrollados potencianuevas
formas de enseflanza aprendizaje dada sus fortalezas
tecnoldgicas.

Ha habido una brecha creciente entre los paises
desarrollados y los paises en desarrollo en cuanto a
sufacultad detener accesoy deusar estastecnologias.
Para un gran nimero de paises en desarrollo, las
tecnologias generalmente disponibles en los paises
desarrollados, tales como € teléfono, latelevision y
aun la electricidad estan, todavia més alla de su
alcance [3].

Por cultura informacional
se entiende “la habilidad de
entender y emplear
informacién impresa en las
actividades diarias, en el
hogar, en el trabajo, y en
los actos sociales, con la
finalidad de cumplir los
objetivos de uno, y de
desarrollar el conocimiento
y el potencial de uno
mismo” [5].

En latabla 1 se muestrala utilizacion de las TIC en
los siete paises més industrializados en la primeray
segunda ensefianza.

Para describir lo que esti sucediendo en Europa,
tomaremos como base Cultura informacional es

Tabla 1. Utilizacién de las TIC en los siete paises mas industrializados en la primera y
segunda ensefianza (Tomado de 3, p. 49)

Pais 1 2 3 4 5 6 7
a b a b a b a b a b a b a b
Alemania 2 10 0 4 500 18 40 26
Canada 60 60 50 50 15 60 95 10 10 | 49 53 29
Estados 55 23 30 49 47 47
Unidos
Francia 10 33 2 20 90 50 32 46 30 10
Reino 13 57 58 | 43
Unido
Italia 0 10 45 52 78 25
Japén 10 10
Leyenda:

1) Escuelas con multimedia; 2) Computadoras en biblioteca; 3) Escuelas con acceso a WAN,;
4) Escuelas con computadoras; 5) Estudiantes por computadora;
6) Computadoras de més de 5 afios (secundaria); 7) Computadoras nuevas.

a) Primera ensefianza; b) Segunda ensefianza.
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civismo informacional, resefia de Alfonso Cornella
[4] enlaque haceunavaloracion del estudio Literacy
ills for the Knowledge Society: Further Results
from the International Adult Literacy Survey,
elaborado por la Organizacion de Cooperacion y
Desarrollo Econémico (OCDE), sobre una sobre las
habilidades informacionales de los ciudadanos de 7
paises de laOCDE.

Antes de continuar debemos sefialar que por cultura
informacional seentiende“lahabilidad de entender y
emplear informaciéon impresa en las actividades
diarias, en € hogar, en € trabajo, y en los actos
sociaes, con lafinalidad de cumplir los objetivos de
uno, y de desarrollar e conocimiento y el potencial
de uno mismo” [5].

La conclusién més importante del estudio, sefialada
por Cornellaen su resefia, esque entreel 25y el 50%
de la poblacién de los paises miembros de la OECD
encuestados no llega al umbral de cultura
informacional que se considera como minimo
necesario para poder responder alas exigencias de la
sociedad moderna. El pais con el mejor nivel
promedio es Suecia.

Aungue aun no se alcanzan
niveles adecuados de
cultura informacional en
Europa, es evidente que su
enfoque va mucho mas alla
de lo que pueda representar
un programa de educacion
de usuarios disenado por
bibliotecarios para el
manejo, uso, transferencia
y transmision de la
informacion.

Més adelante Alfons Cornella nos dice que “el
estudio también revela que hay una relacion directa
entre los afios de escolarizacion y e desempefio
informacional. En resumen, a més educacion, mas
‘cultura’ informacional. Hay, sin embargo,
diferencias notables entre los distintos paises
considerados en € estudio: ciudadanos de distintos
paises con el mismo nivel educativo presentan
distintos niveles de desempefio informaciona en la
encuesta, la principa diferencia, en cuanto a cultura

informaciona radicaen el desempefio informacional
de los ciudadanos con menor escolarizacion” [4].

Cornella destaca que “si existe una base de
ciudadanos bien educados, dicha educacion puede
resultar laclave en el éxito de un pais en estaerade
lainformacion. Por ello, el desarroll o depoliticas para
la formacién de esta masa de ciudadanos es
fundamental, tanto en el orden individual como por
las implicaciones sociales. El estudio muestra que
personas con mayor nivel de desempefio
informacional presentan menos incidencia de
desempleo. O sea, a mas cultura informacional,
menos posibilidades de paro. De hecho, estos datos
nos estan, quizas, diciendo que a mayor cultura
informacional mas capacidad para adaptarse, para
aprender, pararesponder a los retos de cambio en €
trabajo” [4]. Ello es consustancial con las nuevas
megatendencias de la economia digital donde la
innovacion y e conocimiento se configuran como
factores clave de la competitividad en las
organizaciones, donde la fuerza del musculo se
desplaza hacialafuerza del cerebro.

Este autor sustentaen la actitud haciael problemade
laculturainformacional, la clave dela distinta suerte
de los paises en la aventura de la sociedad de la
informacién y el conocimiento: Paises con
ciudadanos mas cultos informacionalmente tendran
méas posibilidades de éxito, lo que significa que
podran obtener un nivel de vida adecuado. El mismo
razonamiento se aplicaalas empresas: asegurarse de
que los empleados quieran aprender, y hacer posible
que aprendan, que sepan buscar, mangjar y explotar
ideas para generar nuevos productos y servicios serd
estaunadelasclavesde éxito parael proximo decenio

[4].

Cornelladestacaque “como proclamael estudio, que
la cultura informacional, que aprender es cosa de
todos. Paraello, quizas, hay que pasar de un enfoque
en e ‘anafabetismo’ informacional (enfoque por
pasiva) a uno en el ‘alfabetismo’ informacional
(enfoque por activa). Puede parecer que setratadelo
mismo, pero no. Hay detras una cuestion de acento:
de‘combatir’ un mal (analfabetismo), apromover un
bien (alfabetismo).

"Unade las conclusiones del estudio es que, aungque
escierto quesepueden definir politicas paraaumentar
la cultura informaciona de los ciudadanos, resulta
més importante desarrollar una cultura socia del
aprendizaje. Con ello se quiere decir que los
ciudadanos entiendan que aprender
permanentemente es fundamental, tanto para la
mejora (0 mantenimiento) del status social de cada
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uno, como para asegurar las Optimas condiciones de
bienestar en la sociedad [4].”

Concluye Cornella su trabajo, destacando que “es
como si fuera necesario un nuevo tipo de civismo, el
civismo informacional: todos comprometidos en
generar mejor informacion, en facilitar su
localizacion, en ensefiar aentenderla, en ser exigentes
en cuanto a su calidad, etc. La sociedad
comprometida con € conocimiento. El conocimiento
como valor social [4]”.

Aungue alin no se acanzan niveles adecuados de
culturainformacional en Europa, es evidente que su
enfoque va mucho mas allad de lo que pueda
representar un programa de educacion de usuarios
disefiado por bibliotecarios para e manejo, uso,
transferencia y transmision de la informacién. Su
carécter general y globalizador hacia diferentes
niveles de ensefianza es lo que ha facilitado su
prolifercacién y es lo que més puede constribuir en
este momento a erradicar el analfabetismo
informacional en cualquier lugar del hemisferio.

América Latina

La situacion de América Latina es diferente, un
trabajo de Ramiro Lafuente, titulado Conocimiento y
uso de las nuevas tecnologias de lainformacién y la
comunicacion [6] —del cual extraemos a
continuacion aspectos importantes sobre este
particular— resume como se havenido desarrollando
laculturainformaciona en nuestra region:

Los programas y estrategias para la creacion de
una culturainformacional en América Latina se
remontan a los primeros afios de la década del
60 en México, cuando la Universidad Nacional
Auténomade México (UNAM) desarrollabaun
curso en la Facultad de Quimica con el objetivo
de dar instruccidn bibliogréfica, necesidad
surgida debido a que las obras de consulta
especiaizadas sobre este tema estaban
organizadas de una manera compleja.

En 1967, la Universidad de las Américas
impartia un curso de introduccién al uso de las
bibliotecas, que teniavalor curricular y de
carécter obligatorio; € curso formaba parte de
una clase de orientaci on a nuevos usuarios,
constaba con diez horas por semestrey era
impartido por bibliotecarios.

En 1976, la Facultad de Ingenieriade la UNAM
impartiaun curso alos alumnos del Ultimo
semestre que hacia énfasis en e
aprovechamiento del conocimientoy no en la
transmision de técnicas de almacenamiento y

recuperacion de informacion; de tal manera que,
para utilizar el conocimiento, el ingeniero debia

recuperar informacion, y, paratomar decisiones,
debia decidir qué utilizar. El curso duraba cuatro
horas semanales y eraimpartido, durante quince
semanas, por un profesor no vinculado al sector

de lainformacion.

Existen otras experiencias en la Universidad
Iberoamericanay en la Universidad de Anahuac
(México), que se han mantenido hasta lafecha.
Las mismas hacen énfasis en lainstruccion
personalizada sobre el uso de labibliotecay las
fuentes especificas de cada &rea, einvestigacion
bibliografica, sin tomar en cuenta | os beneficios
de una formacion més ampliay prolongada
relacionada con | os procesos de ensefianza
aprendizaje, quevamés alladdelamera
capacitacion en e uso de material bibliogréfico.

En Argenting, las primeras experiencias se
originan bajo la certeza de que s6lo una pequefia
proporcién de los usuarios potenciales utiliza los
servicios de informacion y con la conviccion de
que el nuevo concepto de integracién dela
biblioteca ala actividad educativa dista de ser
unarealidad. En los afios 70, las primeras
instituciones fueron |as universidades de Buenos
Aires, laNacional de Saltay laNacional de
Jujuy, através de cursos, programastipo y
consideraciones generales que favorecieron la
conducta informativa de |os universitarios.
Existen esfuerzos nacional es por introducir
programas a nivel primario y medio en los que
se considera importante el papel de labiblioteca,
asl como su organizacion y servicios.

En Colombia, & comiezo data de 1980 con €
programa de entrenamiento de usuarios de
informacion, creado por e Instituto Colombiano
de Fomento para la Educacién Superior (ICFES)
dentro de su Sistema de Informacién y
Documentaci6n para la Educaci 6n Superior
(SIDES), dirigido a profesores universitarios del
area agropecuaria con €l objeto de que
dominaran las técnicas de busqueda de
informacién y actuaran como agentes

multi plicadores entre sus alumnos.

En Colombia se ha pretendido cambiar €
concepto de formacion. Origina mente se
entendia que se trataba de actividades aisladas
para describir la bibliotecay manejar algunas
herramientas bibliograficas, ahora se pretende
crear programas integrales a nivel nacional,
controlados centralmente, y cuyos objetivos se
amplien alatransmision de capacidades parala
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toma de decisiones en el uso de lainformacion;
se buscatambién un cambio de actitud hacia
esta

El caso de Cuba

En estemismo trabajo [6], Lafuentey un colectivo de
autores, que incluye a prestigiosos especidistas de
informacion de Cuba, destaca qué ha sucedido en el
desarrollo de la culturainformacional.

Al respecto se sefida que “en Cuba, desde 1975, la
educacién de usuarios fue declarada como una
funcion oficial planteada para promover el
adiestramiento de los usuarios en la utilizacion de la
informacion cientifico-técnica y en los servicios
brindados por las instituciones dedicadas a su
difusién. Sin embargo, en 1983, se hicieron algunas
investigacionesparaconfirmar si losusuariosestaban
siendo educados en el uso de la informacion, y los
resultados arrojaron que muy pocos estaban
capacitados’ [6, p. 951].

Sobre la base de estas investigaciones se efectud un
estudio con € fin de detectar |os conocimientos que
debian poseer |0s usuari os paracomprender y utilizar
lainformacion cientifico-técnica, de acuerdo con los
resultados del estudio se establecerian los objetivos
de los planes de educacion de usuarios [6].

Yaen 1992 los programas de educacion y formacion
de usuarios se insertaban en cuaesquiera de los
niveles del Sistema Nacional de Informacion
Cientifica y Técnica, y su objetivo era que los
usuarios adquirieran conciencia sobre e vaor y la
utilizacion de lainformacién como via practica para
la ejecucion y la racionalizacion de trabajos
intelectuales, de rutinay de actividad creadora.

Segun Lafuente et al [6], estos programas
perseguian, en rlacion con los usuarios:

Demostrarles laimportancia de lainformacion
como viaparalareaizacion de trabgjos y
actividades.

Instruirlos en lautilizacion de métodosy
técnicas adecuadas que posibiliten racionalizar
el trabajo intelectual en su campoy en e delos
servicios de informacion.

Ensefiar a que se orienten dentro del universo de
fuentes de informacion y conocer las
caracteristicas, importanciay limitaciones de las
mismas.

La experiencia cubana
hace patente la
importancia de detectar las
necesidades de
informacion y formacion
de los usuarios; y a partir
de alli, es que se disefan
los programas de acuerdo
con las necesidades
inferidas por los
bibliotecarios.

Capacitarlos para que laformulen sus
necesidades de informacion y aprovechar
plenamente | as posibilidades de los recursos y
servicios de informacion ofrecidos por las
instituciones destinadas aesefin y otras mas[6].

L aexperienciacubanahace patentelaimportanciade
detectar las necesidades de informacion y formacion
delosusuarios; y apartir dealli disefiar los programas
de acuerdo con las necesidades inferidas por los
bibliotecarios.

Un resumen del panorama, descrito por Lafuente[6],
de la situacién de América Latina'y e Caribe nos
permite distinguir un grupo de debilidades en €
enfoque seguido hacia € desarrollo de una cultura
informacional, entre las que se destacan:

Poca investigacion sistematizada sobre el tema
de culturainformacional . Sélo se reportan
algunos estudios sobre e proceso de educacion
de usuariosy algunos reportes de programas que
resuelvan |os problemas de explotacién de los
recursos disponibles en | as bibliotecas.

En el areabibliotecolégica, a proceso de
formacion de usuarios se le reconoce, sobre
todo, como educacién o como instruccion de
usuarios y se limitaalos programas que
desarrollan estas instituciones dentro de una
determinada organizacion.

Los profesionales de lainformacion en las
instituciones de educacién superior han estado
lgjos de los model os educativos. La produccién
del conocimiento que se debia crear para
facilitar los procesos de docencia, investigacion
y extension en las universidades se halimitado.
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Se hablasolo del uso delainformacién, sin
considerar la presencia de nuevas tecnologias y
un enfoque gerencia hacia el recurso.

No existe sistematizacion en el disefioy
elaboracién de programas, 1o que impide que
sean aplicables en otros contextos.

L as actividades son aisladas y parten
basi camente de las unidades de informacion: no
form parte de un interés institucional .

Las experiencias de formacién no estén
insertadas en | as curricula de las universidades,
lo que motiva que las comunidades de usuarios
no consideren como importantes estos
programas.

L as actividades no siguen € modelo educativo
deformar paralainvestigacién, dadalafaltade
soporte conceptua y metodoldgico en los
programas de formacién.

No existe cooperacién ni comunicacion entre los
especidistas de lainformacion interesados en
esta &reatemética

L os profesional es de lainformaci6n encargados
delaaplicaciény e desarrollo de estos
programas estén ajenos a las politicas nacionales
y alos esfuerzos de organismos internacionales
en esta direccion.

Si tenemosen cuentaqueen unenfoqueintegral hacia
el problema del desarrollo de la cultura
informacional, las tecnol ogias son un factor esencial,
vale la pena abordar los aspectos resumidos por
L afuente [6] sobre los elementos que caracterizan la
situacion de este sector en América Latina, y sus
particularidades en su relacion con los sistemas de
informacion y bibliotecas. Estos son:

Las TIC han incrementado las potencialidades
de los recursos de recuperacion de informacion,
pero implican crear nuevas habilidades para su
mejor explotacion. Lo cual ha sorprendido alos
profesionales de lainformacién, por sus
debilidades en su formacion curricular, lo cud a
frenado el desarrollo de programas de nuevo
tipo apartir delas TIC.

Lainfraestructuratecnolégica delos diversos
sistemas bibliotecarios no ha contribuido al
desarrollo de estos programas, y crean
dificultades alos usuarios al tenerse que mover
entre diferentes sistemas bibliotecarios.

Las TIC son consideradas como medio y no
como un fin que garantiza el desarrollo dela
culturainformacional.

Las TIC han modificado |as estructuras actual es
de blsguedas y recuperacion, lo que hace
necesario cambiar el pensamiento lineal del
usuario ante e proceso de recuperacion de
informacion. Los programas a desarrollar deben
dar prioridad a desarrollo de estas habilidades.

L os programas de formacion de usuarios de la
informacién no estan sistematizados y no siguen
el modelo educativo que se requiere para
producir nuevos conocimientos; esta situacion
se haagravado con las tecnol ogias de la
informacién y las comunicaciones.

No existen estructuras académicas en las
universidades, ni en otros sistemas educativos
que contribuyan al desarrollo de los programas
de formacion de usuarios a partir delas TIC.

Existe desconcierto y frustracion entre los
usuarios por las variadas interfaces de acceso a
lainformacion através de internet, 1o cual exige
de programas urgentes de formacién que
faciliten su uso y explotacién sin que medien los
especidistas en informacion parala
recuperacion.

Un andlisis del impacto de las tecnologias de
informacion en las bibiotecas refleja que “...se
comenzaron autilizar en el entorno delas bibliotecas
académicas para facilitar el manejo del constante
aumento de informaci6n bibliogréfica, asi como para
allanar los complejos procesos inherentes a la
construccion de catdlogos. La terminologia para
referirse a estos asuntos giré en torno alos bancos y
las bases de datos bibliogréficas, la catalogacion
automatizada y la consulta en linea; términos y
conceptos todavia presentes en el campo seméntico
de los servicios bibliotecarios. Sin embargo, la
aplicacion de las tecnologias no se limité a estos
temas, por el contrario, irrumpié en diversos campos
relacionados con el manejo y la organizacién
documental, como la utilizacién de la tecnologia del
hipertexto para resolver problemas de clasificacion,
la diseminacion selectiva de informacion
bibliograficaviatelecomunicaciones, o transferencia
de documentos digitales en adicién a préstamo
bibliotecario. Con e uso de las tecnologias para
resolver distintos problemas de la organizacién
documental, aparecieron productos y procesos que
vinculan los conceptos clasicos de la organizacion
documental a nuevos conceptos y procesos
tecnoldgicos, y dan por resultado servicios y
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productos estrechamente ligados alas tecnologias de
informacion de las que se derivan” [6, p. 898].

Estrategias para desarrollar
cultura informacional en las
universidades de América
Latina

En 1996, en la reunién del Consegjo Regional de la
Educacion Superior para AméricaLatinay el Caribe
(CRESALC), Fernandez Aballi expres6 sus
valoraciones sobre quienes pueden ser los posibles
protagonistas de este proceso, y destacd que “...aqui
esti presente como hipétesis, que e Gnico estrato de
la sociedad civil capacitado para preparar a los
habitantes del mundo subdesarrollado paralos retos
del préximo siglo, es el universitarioy que es en las
universidades donde radica, en buena medida, la
energia potencial para la transformacion proactiva
gue debe redlizar la sociedad para enfrentar estos
retos’ [7, p. 57].

Sobre este aspecto, uno de los autores del presente
articulo apuntd en otro trabagjo que “virtualidad,
economiay conocimiento son losvérticesdel cambio
al nuevo siglo. En los préximo afos, veremos
consumarse latransicion de una economia de capital
a una economia de conocimientos’ [8, p. 7]. Estas
tendencias que se operan en el sector de la
informacién permiten aseverar que para una
modernizacion del desarrollo en la regién, se
necesitan entre otros, agentes de cambio de la
consolidacién de servicios de informacion
proactivos, que contribuyan a optimizarnos como
usuarios o clientes de tales servicios, al tiempo que
desarrollamos una cultura de gestion de |l os capitales
intelectuales que estos servicios ponen a nuestra
disposicidon para cambiar los escenarios de
desempefio de la sociedad en general y de la
educacion superior en particular.

Si bien en los dltimos afios, tanto la tecnologiade la
informaci 6n como | 0s propios servicioshan avanzado
de manera notable, aln la percepcién y la cultura
respecto a uso e impacto de estos sigue siendo baja.
Corresponde alos agentes universitarios, convertirse
en la vanguardia de la sociedad respecto a cambio
paradigmético que impone la nueva de la
informacion.

“Uno de los eslabones perdidos de la cadena
transformadorade aptitudesrespecto alainformacion
en nuestras soci edades, ha sido la educaci6n superior
y sus curricula. A las puertas del nuevo siglo XXI,
cuando hablamos del advenimiento de la era
informacional, nuestros sistemas de educacion
superior han olvidado e tema informacion en sus

reformas curriculares. Es obvio que tal inerciaen la
capacidad que han tenido los especialistas de la
informaci6n en cuanto a su capacidad de
transformacién de los curricula o, al menos, de
convencer de su necesidad aaguell osquelas disefian,
comprometerd en grado extremo las posibles
transformaci ones que esperamos de esa nuevaera[8,

p. 9].”

Los protagonistas del cambio
hacia un nuevo paradigma de
la cultura informacional

Las universidades han desempefiado un papel
fundamental en el desarrollo de la sociedad por ser
organizaciones capacitadas para transmitir y
transferir el conocimiento. De ellas han surgido
innumerables investigaciones que han hecho posible
alcanzar resultados cientificos de gran valor paralas
ciencias; sin embargo, € sorprendente alcance de las
TIC y las redes globales de informacion electronica
sorprendieron al sector académico, dado su rapido
crecimiento y desarrollo. Tal situacién hallevado a
las universidades a replantear sus curricula ante
nuevas formas de acceso al conocimiento. Estas
modificaciones han absolutizado la capacitacion
informética, quedando soslayado el enfoque
informacional, cuyo vacio se mantiene por no existir
una clara vision del papel del recurso informacion
paralasociedad del conocimiento y no estar clarala
funcidon que puede ejercer la biblioteca en este
contexto.

El papel de la biblioteca en el desarrollo de esta
cultura nunca ha estado ausente. Este siempre ha
estado encaminado a educar a sus usuarios en el
manejo de la informacién en dependencia de la
existencia 0 no de ambientes tecnolégicos. Sin
embargo, esta educacién no ha estado apoyada por
programas eficientes que contribuyeran al desarrollo
de estaculturapor limitaciones existentesen el marco
conceptual de la biblioteca dentro del entorno
universitario y su papel paracrear la universidad del
siglo XXI.

“En e contexto tecnol 6gico descrito, la universidad
Se presenta como una organi zacion social, en la cua
se forman individuos portadores de un conjunto de
conocimientos que los califican para el gercicio
profesional y la vida en sociedad; se crean
conoci mientos mediante lainvestigacién en diversas
disciplinas cientificas y se transfieren estos a la
sociedad, utilizables para resolver problemas de
desarrollo. Encontramos aqui los procesos bésicos
qgue han configurado el modelo clasico de una
universidad multifuncional: docencia, investigacion
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y extension. De tal suerte, una universidad se nos
presenta como un sistema en € cua se adquieren,
procesan, conservan, transmiten, crean y transfieren
conocimientos, a través de una compleja estructura
gue hace posible la realizacién de las funciones
basicas antes mencionadas. Es evidente, que si la
universidad fuera realmente multifuncional, seria el
escenario privilegiado del conocimiento [8, p. 8]."

Si lainformaciony el conocimiento son loselementos
clave para el funcionamiento de un sistema
universitario, cualquier reflexién o accion
relacionada con ellos, su contenido, cantidad,
oportunidad, actualidad, pertinencia, la manera de
manejarlo, transmitirlo, adquirirlo, etc. desempefiara
un papel esencial en el mejoramiento delacalidad de
laeducacion superior.

Podemos entonces, intentar dar la siguiente definir la
universidad del proximo siglo como la* organizacion
socialmente activa, abierta e interconectada con su
entorno y en lacual se formen individuos portadores
de una cultura de aprendizaje continuo, capaces de
actuar en ambientes intensivos en informacion,
mediante un uso racional de las nuevas tecnologias
de lainformacion y las comunicaciones 8, p. 8].”

Es evidente que al situar ala universidad del nuevo
siglo, bagjounejedegerenciadel recursoinformacion,
la biblioteca universitaria tiende a redimensionarse
como centro gestor de informacion y productor de
conocimiento, lo cual laconvertiriaen el corazon del
sistemacircul atorio delavidauniversitaria. A efectos
de un modelo de industria de la informacién y el
conocimiento, el centro de informacion actuaria
como cadenaproductivaprincipal delatecnol ogiadel
conocimiento. Ahorabien, estavisiéon del papel dela
biblioteca en las universidades no se encuentra
generalizaday es apartir de ella que se pueden crear
nuevas formas organi zativas que faciliten lacreacion
de la cultura informacional requeridas ante tales
percepciones.

En la reunion de la CRESALC en 1996, Ramiro
L afuenteexponiaotroscriteriosen relacion con €l uso
de la tecnologia en los ambientes universitarios, a
saber:

a) “Puede utilizar las que ha producido, conlo cual
se crearia un ciclo: se investiga, se genera
conocimiento cientifico, se genera conocimiento
tecnoldgico, se producen nuevas tecnologias, se
utilizan y con ellas se vuelve ainvestigar.

b) "Para investigar se pueden requerir nuevas
tecnologias que no se producen, lo que motivasu
adquisicién mediante laimportacion.

"Deloanterior dependelaideadequeantesdeutilizar
debemos producir, y la produccion de nuevas
tecnol ogias en universidades depende cuatro factores
bésicos:

"Disefio curricular, que promuevalaformacion
de estudiantes inclinados a la investigacion.

" Planta de profesores/investigadores con una
formacion académica solida en investigacion.

" Infraestructura tecnol 6gicainstal ada.

" Servicios auxiliares técnicos y tecnol 4gicos
vinculados a manejo y ladisponibilidad de
informacion” [6, pp. 942-943].

En el mismo trabajo, L afuente describe cada uno de
losfactores bési cos paralaproduccion detecnologias
en las universidades, sin embargo, sélo hace énfasis
en e recurso informacion en e Ultimo factor, a
nuestro modo de ver e recurso informacion esta
presente en cada uno de los procesos descritos, y
ninguno de ellos puede existir si lainformacion no se
utiliza adecuadamente en funcién de sus metas y
objetivos.

Mas adelante destaca que “por lo que se refiere a
cubrir necesidades de la comunidad de estudiantes,
los servicios de informacin deben apoyar el modelo
educativo delas universidades, asi como sus planesy
programas de estudio [6, p. 946]" y que “en la
mayoria de |as unidades de informaci 6n este proceso
serealizaen formaempiricaeintuitiva, detal manera
que al pretender retomar las experiencias de
formacion, no encontramos definiciones o model os
metodol dgicos que sirvan de base para disefiar
programas de acuerdo con un problemaespecifico 6,

p. 947]".

Las unidades de informaci6on han estado muy
limitadas en lavision de su proyeccion estratégica, 1o
cual no ha permitido el desarrollo de la biblioteca en
la misidon de contribuir significativamente al
desarrollo de la culturainformacional y de esaforma
suplir e vacio que existe en la ensefianza de las
tecnol ogias deinformacién y comuni caciones con un
enfoqueinformacional. Haesto hacontribuido lafalta
de percepcion ante el papel alcanzado por la
informacién en los finaes de esta centuria, y la
carencia de estructuras académicas que faciliten la
instrumentaci 6n de programas de estudios a partir de
nuevos model os de acceso a conocimiento.

La Catedra de Informacion de
la Universidad de Camaguey

El impetuoso avance de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones constituye uno de
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los factores que esta influyendo de manera decisiva
en los cambios de escenarios y paradigmas de
cualquier proceso organizacional o actividad
socio-profesional . Estos cambiosvan mucho masalla
del uso delas técnicas de computacion y hallegado a
constituirse una nueva cultura en cuanto & acceso a
la informacion y a intercambio del conocimiento
universal.

LaUniversidad de Camagtiey, situadaen laprovincia
del mismo nombre, es una ingtitucion de educacion
superior de la Republica de Cuba. Constituye el
primer centro universitario creado después de 1959.
Por la composicion de las 11 carreras universitarias
gueen ellase estudian, los programas de postgrado y
el ato nivel cientifico de su claustro, tiene unaesfera
de accion haciatodalaregi6n centro-oriental del pais,
gue comprende cuatro provincias, por lo que se
considera una universidad de carécter nacional.

Orientados por € marco tedrico de referencia, € Centro
de Informacidn Cientifico-técnica de la Universidad de
Camaguey (biblioteca universitaria), hadesarrollado una
edtrategiaorientado aelevar lacalidad de sus serviciosde
informacion bgjo conceptos de gestién de informacion y
produccidn deconocimiento. Enestamismalinea, hasido
el promotor deunainiciaivatnicaen d pais, referentea
disefio y gecucion de reformas curriculares de los
estudios de nive licenciaura 'y posgrado de todas las
especididades, a insertar enellosun programaacadémico
orientado d desarrollo dela culturainformacional delos
egresados universitariosy posgraduados.

Esta estrategia fue posible gracias a la creacion, en
1995, de la Cétedra de Informacidn, concebida como
estructura académica anexaal centro deinformacion
y orientadaal desarrollo de unaculturainformacional
y una postura proactiva en los usuarios de los
servicios de informacién y los directivos
universitarios.

La diferencia entre la labor de la biblioteca y la
Céatedra de Informacién, en cuanto a problemade la
culturainformacional, radicaen quelos programasde
educacion de usuarios que desarrollaba la biblioteca
estaban encaminados fundamental mente afacilitar e
uso de lainformacion a una comunidad de usuarios
determinada, en este caso profesores, estudiantes e
investigadores, y cuyo eslabon eran los servicios
implementados en la biblioteca. Estos programas no
tenian curricularidad alguna salvo la que emanara de
las solicitudes delos usuarios o delas medidas que se
tomaran para incrementar €l uso de la informacién
bajo un enfoque administrativo.

La Céatedra de Informacion constituy6 el factor
fundamental para el cambio dentro de labibliotecay

fuera de ella hacia un enfoque gestor de la
informacion. Su mision incluyé lapreparacion delos
profesionales de lainformacion por ser ellos parte de
los actores de un nuevo paradigmay transmisores de
la cultura de la informacion y el conocimiento. El
cambio fue sustancia y ponia en movimiento una
nueva concepcion en relacion con e acceso y uso de
lainformacion. Labibliotecay sus servicios dejaban
de ser e patrimonio cerrado que tantos afios se habia
cuidado, para convertirse en un gran laboratorio con
la misién de transferir a los usuarios capacidades
gerenciales y tecnoldgicas para manejar la
informacion sin que necesariamente mediara el
bibliotecario. La estrategia estaba encaminada a
elevar | os niveles de uso de lainformacion apartir de
la nueva plataforma tecnol 6gica que se instalaba y
configurar lo que entonces denominamos “ agente de
informacion universitario”.

A través delacreacion delaCétedrade Informacion, la
Universidad de Camaguey logré la insercion de la
asignatura “Gerencia de la Informacion y Nuevas
Tecnologias® en d ciclo deformacion general detodas
las carreras. Esta asignatura se ha vinculado
estrechamente con aquellas disciplinas que conforman
el campo de accién del gercicio de laprofesion.

Esta estrategia hacia la formacién del profesiona
también se ha encaminado a suprimir el
analfabetismo informacional que se presentaen parte
delacomunidad universitariadocente hacialacual se
ha dirigido un posgrado de superacién continuay un
diplomado en “Gerencia de Informacion y Nuevas
Tecnologias.

Desarrollo curricular de la asignatura
“Gerencia de la Informacion y Nuevas
Tecnologias”

Laasignatura ampliael universo de habilidadesen el
uso de lacomputadora como herramienta de acceso a
lainformacién y medio de comunicacion global. Es
por ello imprescindible que el estudiante tenga la
habilidad precedente de reconocer las arquitecturas
basicas de las computadoras y saber utilizar los
sistemas operativos. Es determinante, para €l pleno
cumplimiento de los objetivos de la asignatura, €
dominio elemental del idioma inglés, como base
idiomatica de una gran cantidad de procesos
comunicacionales y tecnologias informéticas, que
sustentan la base de la asignatura.

El objeto de estudio de la asignatura est& definido por
los recursos de informacién y las nuevas tecnologias,
como medio de acceso alos servicios deinformaciony
ala produccion de conocimiento, para e desarrollo de
habilidades que permitan a futuro profesiona hacer uso
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de los servicios y los recursos de informacion
disponibles, dar respuesta problemas de innovacion
y desarrollo y ser productor de informacién.

A través de la creacion de la
Catedra de Informacion, la
Universidad de Camaguey

logro la insercion de la
asignatura “Gerencia de la
Informacion y Nuevas
Tecnologias” en el ciclo de
formacion general de todas
las carreras.

Se recomienda que la ubicacion curricular de la
asignatura sea en € ciclo de formacion general del
profesiona universitario, y que forme parte de las
disciplinas asociadas a desarrollo del componente
investigativo del plan de estudio, con una estrecha
relacion con aquellas disciplinas que conforman el
campo de accion del gjercicio delaprofesion.

Al vincular laasignaturaa componenteinvestigativo
enlaformaciénde estudiante, paraquede esamanera
se alcanzaran mayores niveles de efectividad
investigativa, se contribuia, ademés, a desarrollo
genera de la investigacion cientifica en todas las
facultades.

La asignatura quedé planteada con la siguiente
estructuracion por objetivos:

Reconocer |os cambios que se operan en la
sociedad a partir del desarrollo de una nuevaera
basada en lainformacion y el conocimiento

Saber determinar las oportunidades que brindan
los servicios deinformacién en el desarrollo de
unacultura de investigacion y aprendizaje
continuo.

Saber distinguir los recursos y los servicios de
informacion, implementados en el entorno
universitario.

Reconocer el desarrollo actua de las tecnologias
deinformacién y las comunicacionesy eval uar
este desarrollo en su entorno educativoy en e
futuro gjercicio de la profesion.

Saber usar los servicios de informacion
el ectronica en ambientes intra e internet.

Reconocer la oportunidad que brindan las
tecnologias deinformaciény las
comunicaciones parala produccién de
informacion.

Saber usar un formato de produccién el ectronica
de documentos.

Actividad posgraduada de la
Catedra de Informacion

En lamedida que se avanzaba con el establecimiento
de la asignatura en los programas de pregrado y de
los conocimientos aportados por la asignatura a los
estudiantes, la cultura generada en los mismos ha
generado una sinergia de desarrollo que obliga alos
profesores a ampliar sus conocimientosy su cultura
informacional .

Aunqgue esta nueva situacion estaba entre los
supuestos establecidos, la inercia existente hacia la
superacion en estos temas no hacian visibleaprimera
vistaunademandaefectivapor parte delacomunidad
de profesores, pero los resortes éticos ante la
competencia mostrada por los estudiantes para
navegar en e conocimiento de todas las disciplinas,
dispard la demanda. En consecuencia, se disefiaron
varias formas de formaci6n posgraduada, através de
conferencias, cursos, talleres, entrenamientos,
consultorias y el diplomado en “Gerencia de la
Informacion y Nuevas Tecnologias’ como expresion
méxima en la actual etapa, todas bajo el mismo
enfoque interdisciplinario en su disefio curricular

(Fig. 1).

El diplomado, establecido dentro del sistema de
posgrado de laeducacion superior delaRepublicade
Cuba, con unaduracién no menor de 200 horasy que
encuentra su equivalente en las denominadas
especializaciones que se desarrollan en varios paises
de América Latina, tiene una orientacién
académica-investigativa que permite e desarrollo de
una visién estratégica de los cambios que se operan
en e sector de la informacién bajo la presiéon del
desarrollo de las nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.

Su primera versién seorienté alaactualizacion delos
directivos y especialistas de la red de bibliotecas y
centros de informacion cientifico-técnica de las
universidades de Cuba, con un aporte importante en
el cambio de mentalidad hacia un nuevo paradigma
del papel de la biblioteca universitaria, teniendo en
cuenta, ademas, que ya entonces la biblioteca
universitaria, actual Centro de Gestion de
Informacién de la Universidad de Camagley, se
perfilaba como centro de referencia naciona y lider
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del sistema de informacion cientifico-técnica de la
educacion superior cubana.

La experiencia de los Ultimos cuatro afios de labor
académica, a nivel de pregrado y posgrado, ha
significado el logro de notorios resultados hacia
dentro y fuera de la comunidad universitaria,
identificados en que:

La comunidad universitariacomienza a
reconocer alainformacién como recurso
estratégico.

Se ha despertado € interés por parte de
estudiantes de afios superiores de varias
carreras, profesores einvestigadores, para
desarrollar trabajos orientados a la produccion
deinformacién y servicios de valor agregado.

Se haelevado € nivel de usoy satisfaccién de
las necesidades de informacion de los
estudiantes, a través de capacidades de gestion
deinformacion creadas.

Los servicios deinformacion del Centro de
Gestion de Informacion de la Universidad de
Camagliey son cada vez més demandados por €l
entorno empresarial y constuyen un exponente
importante de un nuevo vinculo
universidad-empresa.

Los recursos y
los sistemas de
informacién en

organizaciones

iade
productos de
informacion

Redes globales
de informacion
electrénica
Internet

ias de
informacién

Los servicios
de infarmacion

Fig. 1. Estructura curricular del programa de la
asignaturta “ Gerencia de Informaciéon y Nuevas
Tecnologias’ .

La activa proyeccioén internacional dela
Universidad de Camagliey y, en particular de su
Centro de Gestion de Informacién que, através
de los seminarios internacional es que sobre la
teméti ca se organizan cada dos afios, las visitas
de directivos universitarios de otros paises y la
accion de profesores invitados en otros paises,
ha permitido que la experiencia se comience a
extender a universidades latinoamericanasy con
ello se concreta una accion efectivade
desarrollo de la culturainformacional como una
estrategia clave hacia una sociedad del
conocimiento en América Latinay el Caribe.

Conclusiones

Es evidente que el uso delastecnologias hagenerado
nuevas formas en el disefio, produccién, circulacion
y organizaciéon de documentos digitales cuyos
contenidos teméticos e informativos son necesarios
para el desempefio de diversos tipos de actividades
académicas y € desarrollo de procesos industriales.
Todo esto influye en las formas de conceptualizar y
operar los servicios de las bibliotecas académicas; es
por ello que laformade educar a usuario apartir de
unanuevaformadetransferir lainformacion desdela
biblioteca virtual o electrénica no podré gecutarse a
partir de un programa de educacion de usuarios
optativo, o de un grupo de conferencias en €l primer
afio de estudio de cualquier carrera universitaria:
deberd dirigirse a través de programas curriculares
quefaciliten el desarrollo delaculturainformacional
como reclamo de la sociedad de lainformacion y e
conocimiento y como una forma de contrarrestar la
proliferacién del analfabetismo informacional,
presente ya, en los paises del tercer mundo.

El papel de la biblioteca en e desarrollo de esta
cultura nunca ha estado ausente, y siempre se ha
encaminado a educar a sus usuarios en el mangjo de
lainformacién en dependencia de la existencia o no
de ambientes tecnolégicos; sin embargo, esta
educacién no ha estado apoyada por programas
eficientes que contribuyeran al desarrollo de esta
cultura por limitaciones existentes en el marco
conceptual de la biblioteca dentro del entorno
universitario y su papel paracrear la universidad del
siglo XXI.

Es evidente la inercia que ha existido en las
transformaciones curriculares acerca de la inclusion
del tema informacion dentro de los esguemas de
formacion de los profesionales. La Universidad de
Camagliey rompi6 ta inerciay construyo el eslabon
perdido con la creacion de la Cétedrade Informacion
y lainsercion en todas las carreras que se estudian en
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la Universidad, de la asignatura “Gerencia de la
Informacion y Nuevas Tecnologias’.

El papel de la biblioteca en
el desarrollo de esta
cultura [informacional]
nunca ha estado ausente,
y siempre se ha
encaminado a educar a sus
usuarios en el manejo de
la informacion en
dependencia de la
existencia o no de
ambientes tecnoldgicos;
sin embargo, esta
educacion no ha estado
apoyada por programas
eficientes que
contribuyeran al
desarrollo de esta cultura
por limitaciones
existentes en el marco
conceptual de la biblioteca
dentro del entorno
universitario y su papel
para crear la universidad
del siglo XXI.

Con tales propuestas nos permitimos afirmar que el
recurso humano de la industria universitaria de la
informacién para el nuevo milenio, ya se esta
formando, no solo a partir de la asimilacion de
ambi entes tecnol 6gi camente modernos, sino también
en e desarrollo de una concepcion gerencial del
recurso informacion. Tendremosasi, € primer aporte
gue hemos hecho en la Universidad de Camagiiey a
desarrollo deloselementosdelauniversidad del siglo
XXI
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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] .

ciencias de la informacién 65



Aguero

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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