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INTRODUCCION

a intencion del presente trabajo consiste en brindar al-

gunas herramientas metodolégicas que permiten abor-

dar el estudio de los usuarios de la informacion de la
biblioteca académica desde un enfoque de la planeacion
estratégica empresarial, que consiste en representar un sis-
tema de gestion de informacion el cual oriente al bibliote-
cario en la toma de decisiones sobre las necesidades de los
usuarios de la informacion.

La biblioteca académica por sus funciones de apoyo a
la docencia, investigacion y difusion de la cultura, son un
nodo fundamental de informacién que, mas alla del lugar
que ocupan en la estructura organizacional de la universi-
dad o centro de investigacion al que pertenecen, tiene un
amplio radio de accién, el cual repercute de manera signi-
ficativa en actividades relacionadas con la formacion de los
estudiantes y en el desarrollo de las investigaciones y la
difusion de la cultura.

193



Bibliotecas, web 2.0 y teoria sobre usuarios

Por lo anterior —y aunado al objetivo de la gestion de
informacion que consiste en organizar la informacién y po-
nerla a disposicion de los usuarios en relacion a “[...] como
se adquiere, registra y guarda; como se usa y comunica; y
como las personas que manejan la informacién aplican sus
habilidades y cooperan entre ellas [...]”-,' la funcién del
bibliotecario y de los profesionales de la informacién esta
sujeta a las necesidades de formacion e informacion de los
usuarios, y ahora debe incluir de manera directa o indirec-
ta formas de trabajo flexibles en las cuales puedan colabo-
rar con otros miembros o usuarios de la organizacion para
aprender en comun.

Esto significa que el rol del bibliotecario no sélo sera
formar usuarios en el uso de los recursos y tecnologias, en
la busqueda y uso de la informacion, sino que debera inter-
venir, ademas, en los procesos de seguimiento ensenando
a evaluar la informacién y evaluando, €l mismo, los resulta-
dos de la formaciéon en los usuarios de la informacion.

MODELOS Y METODOS RELACIONADOS
CON LA GESTION DE INFORMACION

Los principios de gestion para satisfacer las necesidades de
las personas en cualquier actividad que realizan han existi-
do desde la antigiiedad, s6lo que el término ha evoluciona-
do con el paso del tiempo; de hecho, en la teoria econémica
tradicional los tres elementos fundamentales de analisis
son: la tierra, el trabajo y el capital. Hoy en dia se ha incor-
porado la informacién como un cuarto recurso de gestion.
En cuanto a la organizacion en términos generales se
dice que es “[...] cualquier institucion compuesta por re-

1 Irene Wormell, “El nuevo profesional de la informacién”, pp. 213-218.
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cursos, los cuales combina para alcanzar sus objetivos.”” La
manera como cada organizacion combine sus recursos, ser-
vicios, productos y flujos de informacion, estara en funcion
tanto de su estructura como de su funcionamiento.

Las funciones basicas en la gestion de las organizacio-
nes son cuatro: planificacion, organizacion, ejecucion y con-
trol. Tales funciones se han perfeccionado con la existencia
de nuevos y variados modelos que analizan la informacion
como factor clave de la gestion en las organizaciones.

La gestion de informacion incluye la gestion documental
y, junto con otros elementos de la planeaciéon estratégica,
facilita la gestion del conocimiento en las organizaciones.
Este conocimiento es el activo mas importante de una or-
ganizacion en la sociedad contemporanea; de igual manera
como “[...] producto y fuente generadora de ventajas com-
petitivas, innovacion, desarrollo e ingreso y por lo tanto es
necesario gestionarlo de modo consiente y planificado.”

Las bibliotecas son organizaciones poseedoras y provee-
doras de informacién que contienen conocimientos en di-
ferentes formas y formatos: libros, revistas, bases de datos,
repositorios, paginas web, blogs y software de aplicacion
especifica; al igual que informacioén que fluye entre el per-
sonal, los usuarios, los directivos y los proveedores a través
de sistemas de informacion (SI) donde se relacionan la es-
tructura organizativa, la division de puestos de trabajo, la
funcion de cada uno de ellos, los organigramas y el logro
de los objetivos.

Estos sistemas de informacion estin compuestos de pro-
cesos que no existirian, afirma Chain Navarro, “[...] sin la
vision integradora de organizacion como un sistema infor-

2 A. Munoz Canavate, “Sistemas de informacioén en las empresas”, p. 4.

3 I. A. Nanez Paula, “Enfoque tedrico-metodologico para la determinacion
dinamica de las necesidades que deben atender los sistemas de Informacion
en las organizaciones o comunidades”, p. 11.
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mativo [...]”,* ya que existe una dependencia mutua donde
la cadena de valor sirve de apoyo para coordinar y compar-
tir informacion.

Segun el Modelo de Valor Agregado formulado por Ro-
bert S. Taylor, la informacion tiene diferentes significados:
datos, informacion, conocimiento e inteligencia, cada uno
de los cuales es utilizado por los individuos de acuerdo con
el propoésito que persigan. Esto es, la informacion va siendo
transformada por el individuo que la utiliza y, dependiendo
de las estructuras mentales propias, las puede llevar a un
conocimiento informativo, productivo o hasta la accion.

Igualmente pasa en las organizaciones, las cuales —de-
pendiendo de su mision, el analisis del entorno, tendencias
tecnologicas, conocimientos del sector, estructura de la ca-
dena de valor y los sistemas de informacién- planifican las
acciones relacionadas con los productos, servicios, clientes-
usuarios, canales de distribucién, comunicaciéon y provee-
dores de la organizacion.

Por otra parte, Hiroyuki Itami, citado por A. Munoz Ca-
navate, dice:

[...] las organizaciones tienen dos tipos de recursos: los tangi-
bles (financieros, materiales y técnicos) y los intangibles (infor-
macion) y afirma que los recursos tangibles son necesarios pero
carecen de valor si no existen los intangibles.?

En las bibliotecas, la gestion de los recursos tangibles e
intangibles no siempre resulta acertado, ya sea por capa-
cidades desaprovechadas en las instituciones, ausencia de
estrategias para crear un entorno de aprendizaje, falta de
vision estratégica o distribucion inequitativa de recursos. Es
decir, la biblioteca en la estructura universitaria no pertene-

4 A. Muioz Canavate, Op. cit., p. 15.
5 Ibid., p. 4.
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ce al nivel de direccion, y por lo general estd subordinada
a un mando intermedio en la jerarquia; sin embargo, la di-
reccion responsabiliza a la biblioteca de la totalidad de la
organizacion y se genera una disfuncion.

A pesar del escenario poco favorable para las bibliotecas,
los bibliotecarios y profesionales de la informacion deben
esforzarse y saber aprovechar la informacién externa, interna
y corporativa de la institucion para que la toma de las deci-
siones en su trabajo sea pertinente y de calidad. Por lo tanto,
deben conocer el ambito en el que se encuentran, conocer la
finalidad de la organizacion, sus metas y sus objetivos.

En otras palabras, realizar planificacion estratégica, ope-
rativa o tactica de la informacién para desarrollar estrategias
y crear desde la biblioteca ambientes de aprendizaje perma-
nente, impulsar el desarrollo de competencias y habilidades
de acceso y uso de la informacion, que fomenten el conoci-
miento del propio personal y el de los usuarios. Porque la
informacion es util en la medida en que todos los actores
de la organizacion tengan la capacidad de transformarla en
conocimiento mediante un proceso de aprendizaje.

Aprendizaje que debe permitir adquirir conocimientos
que favorezcan el desarrollo profesional, personal, grupal y
social. El modelo de Nonaca y Takeuchi sefiala como las or-
ganizaciones crean conocimiento que permite la renovacion
constante mediante el reconocimiento de las interacciones
del conocimiento tacito y el conocimiento explicito, siendo
la comunicacién corporativa el punto de enlace.

En este sentido, el método de planificacion de TI/SI inte-
grado a la planificacion estratégica de negocios puede ser
utilizado por el bibliotecario o profesional de la informa-
cion para realizar el analisis relacionado con las ideas recto-
ras de la organizacion, con los usuarios de la informacion,
los servicios, los canales de distribucion, los proveedores, la
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cadena de valor de los sistemas de informaciéon y muchas
otras mas que amplien el conocimiento sobre las necesida-
des de informacién de los usuarios y que, a su vez, sea el
facilitador en el uso productivo de la informacion.

En cuanto al usuario, la Real Academia Espanola lo de-
fine como la persona “[...] que tiene derecho de usar una
cosa ajena con cierta limitacion.” En relacion con la posi-
cion del usuario en la organizacion, existen cuatro grupos
de usuarios de la informacion:

1. Usuario interno es toda persona, grupo o entidad
que se distingue por formar parte de la organizacion
a la que pertenece la biblioteca o centro de informa-
cion.

2. Usuario externo es toda persona, grupo o entidad
que no forma parte de la organizacién a la que per-
tenece la biblioteca o centro de informacion.

3. Los usuarios potenciales es toda persona, grupo o
entidad vinculada, directa o indirectamente, al cum-
plimiento de la misiéon y de los objetivos de la or-
ganizaciéon en la cual se encuentra la biblioteca o
centro de informacion.

4. Usuarios reales son los que han logrado establecer la
comunicacion con el bibliotecario o profesional de la
informacion como gestor de algun servicio, actividad
informativa o formativa.

Hay que precisar que la posicion de los usuarios, tanto
potenciales y reales como internos y externos, es relativa en
la organizacion, y desde ese punto de vista habra que abor-
dar su estudio y proyectar los recursos informativos acordes
a sus necesidades y asi lograr que se cumpla la mision y
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los objetivos de la organizacion en la que esta insertada la
biblioteca o centro de informacion.

Un método que se utiliza tanto en investigaciones de
usuarios y sus necesidades como en investigaciones dedi-
cadas al analisis, mapeo de recursos de la organizacion, es-
tudios métricos y descriptivos y disefio de sistemas, entre
otras aplicaciones, es el método integral para la determina-
cion y la satisfaccion dinamica de las necesidades de forma-
cion e informacion, denominado AMIGA.

AMIGA es una guia detallada de ocho procesos que “[...]
permite identificar en forma dinamica y permanente las
necesidades de formacién e informacion en tres niveles
(general, grupos y personas), principales de analisis de la
organizacion.”® Se caracteriza por ser un método centrado
en las personas, las que se toman en cuenta y se registran
en sus diferentes roles: recurso; usuarios con necesidades;
actores en los procesos de transferencia; de comunicacion y
de liderazgo en la organizacion.

Los procesos presentan una estructura flexible y con am-
plias opciones para aplicar las variables, fuentes y técnicas
que se utilizan; de manera que se pueden adaptar a cual-
quier situacion de las organizaciones o comunidades. Este
método también tiene la ventaja de que, dependiendo del
alcance al que se quiera llegar (gestion de informacion, de
conocimiento o de aprendizaje), algunos procesos o par-
tes de ellos pueden no ser aplicados, porque cada uno de
los procesos genera resultados parciales que en si mismos
aportan beneficios y registros de informacion. Procesos de
AMIGA:

1. Identificacion y registro de los usuarios/clientes po-
tenciales internos y externos.

6 1. A. Nunez Paula, Op. cit. p. 5.
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2. Determinacion de segmentos y grupos de usuarios/
clientes potenciales segin las caracteristicas de sus
necesidades o disponibilidades.

3. Determinacion de las prioridades entre los grupos
para la gestion del aprendizaje.

4. Definicion de la politica diferencial de la oferta.

5. Determinacion de necesidades y disponibilidades de
aprendizaje.

6. Disefio de las ofertas (productos /servicios).

7. Sistematizacion de la tecnologia de la gestion del

aprendizaje.
8. Evaluacion de la calidad y de la utilidad de los proce-
sos de la gestion del aprendizaje.

CONCLUSIONES

Por todo lo antes expuesto sobre los modelos y metodolo-
gias relacionadas con la gestion de informacion y su aplica-
cion en los estudios de los usuarios de la informacion de la
biblioteca académica, se puede concluir lo siguiente:

1. Las bibliotecas son un sistema de informacién fun-
damental de apoyo que permite a la universidad o
centro de investigacion al que pertenecen alcanzar
su mision y objetivos; por lo tanto, los bibliotecarios
y profesionales de la informaciéon deben considerar
como prioritaria la planeacion estratégica para cono-
cer mas a sus usuarios y saber sus requerimientos de
informacion.

2. Los usuarios de la informacion, en la actualidad,
muestran mayor autonomia en la explotacion de la
informacion; de ahi que el bibliotecario o profesional
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de la informacion debe adquirir nuevos aprendizajes
que le faciliten asumir un rol activo para adecuarse a
los diversos niveles de usuario que atiende.

3. La aplicacién de algunos de los métodos aqui sena-
lados para mejorar la relaciéon con los usuarios de la
informacion puede significar un gran esfuerzo para
cualquier bibliotecario o profesional de la informa-
cion, en el sentido que la estructura y el funciona-
miento de las instituciones a las que pertenece la
biblioteca académica ha ido restandole valor a su
participacion en el logro de sus metas y objetivos.
De ahi que es absolutamente necesario revalorar la
funcion de la biblioteca.
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