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Sopinnlus st hominibus

Los factores de calidad en la modernizacién
de los servicios de informacion referencial

Quality Factors in the Modernization of Referential
Information Services

Charles Blanco Marte* y Miviam G. Miquilena U.**

Resumen

En un estudio desarrollado desde una perspectiva descriptiva en el Servicio
de Informacion Referencial de la Universidad del Zulia (SIR), se utilizaron las
técnicas de la encuesta y del censo para determinar los factores de calidad que in-
fluyen en la modernizacién del servicio. Los factores de calidad establecidos en la
indagacion corresponden a: el perfil del usuario del SIR, el nivel de conocimiento
del usuario sobre el servicio, la tendencia en el uso de la informacién consultada,
las necesidades de informacién, la capacidad tecnolégica, la competencia del re-
curso humano, el estado de las instalaciones donde funciona, el perfil de los coor-
dinadores del SIR y su nivel de identificacién con la organizacion. La investiga-
cién reveld que un diagndstico oportuno de dichos factores de calidad en las insti-
tuciones de Educacién Superior, provee de herramientas objetivas a la gerencia
encargada de dirigirlos, para disefar planes adecuados para su modernizacion,
promocién y optimizacién.

Palabras clave: Factores de calidad, informacién referencial, modernizacion,
promocién, optimizacién del servicio.

Abstract

In a study developed from a descriptive perspective in the Referential
Information Service at the University of Zulia’s (RIS); a survey-census technique
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was used to determine the quality factors that influence the modernization of this
service. The quality factors established in the inquiry correspond to: RIS user
profile, the level of user knowledge about the service, the tendency in the use of
information consulted, the needs for information, the technological capacity, the
competence of human resources, and the working conditions of the RIS facilities.
The research revealed that an appropriate diagnosis of these quality factors in this
institution of higher education, provides basic tools for designing adequate plans
for the modernization, promotion and optimization of the service.

Key words: Quality factors, referential information service, modernization,
promotion, sevice opyimization.

Introduccién

La preocupacion de las universidades venezolanas ha pasado en los ultimos
anos, de la simple adquisicién de equipos y maquinarias, a un manejo y control
adecuados de la tecnologia, consustanciados con la gestion eficaz del conocimien-
to y de la informacién.

Las bibliotecas universitarias estin a la vanguardia de esta nueva forma de
gestién, para responder oportunamente a los continuos cambios que acelerada-
mente se presentan en este Contexto.

Razon por la cual se hace necesaria la busqueda de soluciones y alternativas,
que contribuyan a optimizar la prestacién de los Servicios de Informacién Refe-
rencial por medio de una permanente reingenierfa, con el objetivo de satisfacer las
demandas de los usuarios.

Ofrecer servicios automatizados ya no resulta novedoso para casi ninguna
empresa moderna, pero, existen usuarios que pueden definirse como potenciales
que tienen baja motivacién para acceder a estos servicios de manera directa, atin
cuando las universidades del mundo han sido precursoras en el uso de las Tecno-
logfas de la Informacién y la Comunicacion.

De esta manera, deben manejarse adecuadamente algunos factores de facto-
res de calidad en la organizacién, para captar, mantener e interactuar con los
usuarios reales y potenciales de este tipo de servicios.

Algunos de esos factores se han analizado y se definen como: el perfil de los
usuarios, el conocimiento que tienen los usuarios (internos y externos) sobre el
SIR, la tendencia en el uso de la informacién, las necesidades, las expectativas y la
satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios, la capacidad tecnoldgica de los
recursos, la competencia del recurso humano y el estado de las instalaciones don-
de funciona.

Esto, y el andlisis del perfil de los coordinadores de los SIRES, y el grado de
identificacién de los mismos con la organizacion; pretende en conjunto, ofrecer
una visién global de la calidad del servicio prestado al usuario; y generar cambios
para su modernizacién y disefiar planes de promocién del SIR.
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El enfoque planteado propone que los servicios referenciales deben antici-
parse a los requerimientos del usuario, en todos los sentidos, fundamentado en el
conocimiento de los factores de calidad.

La investigacién permitié determinar los factores que respaldan la moder-
nizacién de dicho servicio, el mejoramiento de la prestacion del servicio en fun-
ci6n de la diversificacion de la oferta referencial, y la utilizacion directa de las Tec-
nologias de la Informacién y la Comunicacién.

Ello acrecentard los beneficios para los usuarios, traducidos en un mejor
manejo del tiempo dedicado a la docencia y a la investigacién, a la actualizacién
de conocimientos y a otras oportunidades consustanciadas con los intereses pro-
fesionales de esta poblacién universitaria, ya que los SIRES le permiten consultar,
intercambiar y obtener informacién y conocimiento cénsonos con sus necesida-
des informativas y formativas.

Esto es posible porque el Servicio de Informacién Referencial, constituye
un entorno centralizador de los procesos de investigacion, documentacién, infor-
macion y referencia, ya que tiene a su cargo el desarrollo de actividades tendientes
a descubrir y localizar materiales bibliograficos y no bibliograficos que contribu-
yen a la memoria documental de la institucién universitaria.

El diagnéstico de los factores de calidad pretende contribuir a la conforma-
cién de antecedentes en el drea e interactuar con otros estudios que procuren pro-
fundizar en el tema, en funcién de optimizar la administracién de este servicio; y
para la toma de decisiones orientadas a mejorar la calidad de estos servicios.

1. Propésito de la investigacion

Disenar la modernizacién y planes de promocién del Servicio de Informa-
ci6n Referencial de la Universidad del Zulia, a partir de los factores de calidad es-
tudiados.

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

* Determinar los factores de calidad que respaldan la modernizacién del
Servicio de Informacién Referencial.

Objetivos especificos
» Caracterizar el perfil del usuario del Servicio de Informacién Referencial
(SIR).

* Determinar el conocimiento de los docentes e investigadores de LUZ sobre
el SIR.
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* Identificar la tendencia en el uso de la informacién consultada por los usua-
rios del SIR.

e Detectar las necesidades de informacion de los usuarios del SIR.

* Describir la capacidad tecnoldgica, la competencia del recurso humano y el
estado de las instalaciones donde funciona el SIR.

* Determinar el perfil de los coordinadores del SIR.

e Determinar el nivel de identificacion de los coordinadores del SIR con la
organizacion.

2. Metodologia

La investigacion se abord6 desde una perspectiva metodoldgica descriptiva,
para analizar los factores de calidad establecidos, y se fundamenta en los siguien-
tes autores:

Herndndez Sampieri et. al. (1998:60) plantea “que los estudios descripti-
vos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comuni-
dades o cualquier otro fenémeno que sea sometido al andlisis”.

Sabino (1992:08) propone que “la investigacién descriptiva no se ocupa de
verificacién de hipétesis sino de la descripcidn de hechos, a partir de un modelo
definido previamente®.

Segun Ander Egg (1978:40) “el disefo de la investigacion es el paradigma de
la investigacién: Plan, estructura y estrategia de la labor estrictamente cientifica”.

Fundamentados en dichos criterios se realizé un diseno de investigacion de
campo no experimental, que consiste en una sola observacién descriptiva, que
aborda dos tipos de poblaciones: los docentes e investigadores de LUZ donde
funcionan el SIR y los coordinadores de los mismos.

La poblacién o universo se conformé de la siguiente manera: docentes e in-
vestigadores de las diferentes Facultades, Institutos de Investigacion y unidades
administrativas de la Universidad del Zulia (LUZ).

Especificados segun los objetivos disenados para el estudio, asi como algu-
nas limitaciones de tiempo y costo, indujeron a trabajar inicamente con los usua-
rios del Nucleo Punto Fijo y cinco (05) facultades —con sus correspondientes ins-
titutos de investigacion- pues estas unidades académicas tienen fisicamente un
SIR, con excepcién de la Facultad de Humanidades y Educacién donde atn no
opera, razén por la cual a los valores muestrales se restan los correspondientes a
esta facultad, y los coordinadores de los SIRES de esas facultades. La muestra
quedd establecida en 279 profesores.

De esta manera, la poblacién se delimit6 de la siguiente forma:
Todos los docentes o investigadores usuarios del Servicio

de Informacién Referencial de la Universidad del Zulia, du-
rante los meses de Abril y Mayo de 2003, adscritos a las si-
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guientes unidades académicas y de investigacion: Facultad de
Medicina, Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales, Facul-
tad de Agronomia, Facultad de Veterinaria y Nucleo Punto
Fijo.

Asi, segtin datos suministrados por el Centro de Computacién de LUZ, en
Abril de 2.003 existen 1.169 docentes y 68 investigadores, adscritos a las depen-
dencias antes mencionadas y los cuales representan cuantitativamente la pobla-
ci6n objeto de estudio, adicionando los 05 coordinadores entre quienes se realizé
un censo por ser una poblacidn finita y escasa.

Como marco muestral fue utilizado un listado de docentes ¢ investigadores
de las dependencias de LUZ, que sirvieron para establecer el tamafo global de la
muestra y la distribucién del nimero de entrevistas a realizar en cada una de las
unidades académicas.

El tipo de muestreo utilizado es el probabilistico y dentro de éste, se selec-
ciond el muestreo accidental estratificado y por cuotas, con varianza maxima de
los estimadores, no se realizé una seleccion aleatoria (al azar) de los elementos
que formaron parte de la muestra.

Los estratos representan las subpoblaciones de docentes e investigadores de
las seis (05) dependencias académicas objetos de estudio.

Las cuotas seleccionadas resultaron para docentes e investigadores, con una
proporcién similar a la que se tiene en la poblacién macro.

El muestreo accidental se justifica en el estudio pues permite, en una forma
cficiente, tomar la muestra de los usuarios que acudan a las instalaciones de los
respectivos SIR, con el cuidado de mantener las cuotas estipuladas de docentes e
investigadores y el nimero particular que resulta del cdlculo del tamafno muestral
para cada estrato o subpoblacion y para cada SIR.

Se seleccioné un muestreo para proporciones, dindole un margen de error
maximo (¢) a la proporcién estimada (p) del 5%, en relacion al valor poblacional
del pardmetro proporcién (P), y un nivel de confianza de 95% de que se cumpla
con esa precision deseada.

Considerando la proporcién muestral (p) como el estimador de la propor-
cién poblacional (P) y basindose en el Teorema del Limite Central, se establecie-
ron las ecuaciones para el cdlculo del tamafio de la muestra como se muestra a
continuacion:

N*P*xQ*Z7’
- 1
(N-D*e +P*Q*2Z? 1)
donde:

n= Tamano de la muestra.

n

e= Margen de error permitido (5%).
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Z= Valor critico de una distribucién probabilistica normal estdndar para un nivel
de confianza del 95%. Su valor es igual a 1.96.

P= Proporcién poblacional de la caracteristica de interés.

Q=1-P.
N=Tamafo de la poblacién.

La técnica de la investigacion fue la encuesta, con la aplicacién de los instru-
mentos de medicién o recoleccién de la informacién, Chédvez (1994), expresa que
“Los cuestionarios son instrumentos cldsicos que permiten detectar sentimientos,
es decir, aquellos que estdn ubicados debajo de la superficie y que no es ficil des-
cubrir”.

En este orden de ideas, se disefaron dos modelos de encuesta. El primer
cuestionario estd dirigido a los docentes e investigadores de LUZ cuya muestra
quedo previamente establecida. Entre otras dimensiones, se fundan los factores
de calidad necesarios para la modernizacién del servicio.

El segundo cuestionario se dirigié a los cinco (05) coordinadores que labo-
ran en los Servicios de informacién Referencial de las Facultades ya mencionadas
anteriormente, y se utiliza el censo para estos coordinadores, porque su poblacién
es finita y escasa.

3. Resultados de la Investigacion

Se encuestaron 279 profesores en las Facultades donde funciona el Servicio
de Informacién Referencial, entre los cuales se aplicé un cuestionario semiestruc-
turado, para recopilar la informacién consustanciada con los objetivos de la inves-
tigacion, cuyos datos arrojaron un alto indice de desconocimiento de los docentes
e investigadores respecto al servicio.

La mayoria de las entrevistas se realizaron en la facultad de Medicina, segui-
das por las de Ciencias Econdmicas y Sociales, Agronomia, Veterinaria y Punto
Fjjo.

El perfil de los entrevistados muestra un personal docente y de investiga-
cién de la nueva generacién, con similar nimero de hombres y mujeres esencial-
mente postgraduada, interesada en la busqueda de informacién en los sitios vir-
tuales especializados en su drea de trabajo, que utiliza muy poco los servicios refe-
renciales automatizados de LUZ.

El usuario para Herrera, et. al. (1995) es,

toda persona, grupo de personas o institucion con necesi-
dades de informacion, desde el punto de vista cognoscitivo o
practico, que acude o utiliza en forma intensa, activa y asidua
auno o mas servicios de la Unidad de Informacion, con un fin
educativo, investigativo o cultural.
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Sin embargo, siendo este segmento de poblacion universitaria uno de los
mas importantes del SIR, no usa de manera intensiva, activa o asidua dicho servi-
cio. Ello, debe ser evaluado por la institucién universitaria, para redimensionar le
papel que cumplen estas unidades de informacién y el rol del bibliotecario en los
centros educativos, como coadyuvantes de los procesos de ensefanza-aprendiza-
je, cientificos, culturales y el entorno en el cual interactiian los usuarios y presta-
dores de dicho servicio.

En ese sentido, resulta fundamental el manejo adecuado de los factores de
calidad, que influyen en el logro de la eficiencia y la eficacia de la organizacién, y
que genera integralmente su optimizacion en el cumplimiento de las metas de la
institucién.

Que haya una retroalimentacién en la prestacion del servicio, que garantice
el conocimiento de las necesidades de los usuarios en general, y de los docentes e
investigadores de LUZ, como usuarios reales y potenciales del servicio.

Pese al bajo conocimiento de este servicio, los profesores que lo conocen
hablaron de la buena calidad de la prestacién servicio, pero realizaron algunas ob-
servaciones respecto a su entorno.

Pdez (1990), plantea que los centros cibernéticos, como el analizado, son
similares a otros de universidades de América Latina y el mundo, pero, como en
el resto de las organizaciones tercermundistas, funcionan como bajo dinamismo y
subinformadas o desinformadas de otros proyectos que pudieran insuflarles ac-
tualizacién o modernizacion.

Haciéndose pertinente una gerencia que dirija eficientemente los recursos.
Ajustada a la gestion de informacién integral e interinstitucional en la bisqueda
de soluciones permanentes, disefladas con elementos capaces de proveer de cali-
dad el servicio prestado, bajo una valoracién interna y externa de sus clientes.

En la presente investigacion se han encontrado importantes hallazgos de ca-
lidad sobre los niveles de actualizacién de la informacién ofrecida por los SIRES
en LUZ, sus bases de datos, equipos, instalaciones, atencion al publico, necesida-
des y uso de la informacion por parte de los profesores, tarifas, frecuencia de uso
de los equipos, tipo de informacion consultada, drea temdtica mds solicitada, pro-
porcionando a la gerencia herramientas gerenciales eficaces para la moderniza-
ci6n del servicio y el disefio de politicas de promocion.

Respecto a ello, los profesores conocieron el SIR a través de la Pdgina Web
de Serbiluz, otros profesores y del personal que trabaja en las Bibliotecas de LU.
También recibieron informacién por Prensa LUZ, FM-LUZ y LUZ-VE.

En orden de importancia, su uso es semanal, diario o mensual por menos de
1 hora en las mananas. Utilizan en primer lugar los Discos Compactos (CD) y en
segundo lugar, Internet para buscar informacién en las Tesis de Maestrfa y en los
Trabajos de Ascenso, y en menor grado en las Tesis Doctorales; esta informacién
pasa a fundamentar sus tesis de Maestria, trabajos de Ascenso y la preparacién de
clases, entre otros.
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Las dreas temdticas mds solicitadas son las de salud, la humanistica y la agro-
pecuaria, aqui se destaca un interés especial por obtener informacion relacionada
con las ciencias sociales, dato corroborado en las entrevistas de los Coordinadores
de los SIRES.

La mayoria de los profesores entrevistados opinan que la informacién con-
sultada es medianamente actualizada, la velocidad de los recursos tecnolégicos
con los cuales se accede a la informacién no es tan rdpida, soélo la consulta a través
de los discos compactos (CD), sin embargo plantean que los equipos de compu-
tacién no estdn tan desactualizados.

Opinan que el tiempo de respuestas del personal a sus observaciones o re-
clamos es inmediato y la atencién a los usuarios es buena; el espacio fisico, la ilu-
minacién, el mobiliario y el nimero de equipos por usuario deberfan ser revisa-
dos, con excepcién de la temperatura ambiental.

Respecto a la encuesta aplicada a los coordinadores, se consultaron 5 de las
Facultades donde funciona el SIR; cuyo perfil demuestra un Recurso Humano
preparado, mayoritariamente femenino, de mediana edad, con un grado educati-
vo bdsicamente universitario y de nacionalidad venezolana.

Con ello, se garantiza la consecucion de los objetivos planteados por el SIR,
de manera rdpida y eficaz, enfocados a la renovacién y la promocion del Servicio,
convencidos que se cuenta con uno de los factores fundamentales para la moder-
nizacién, en sus variadas etapas de planeamiento de la optimizacién y cumpli-
miento de las metas, que se han de cumplir a mediano y largo plazo.

En las cuales se estableceran necesidades de formacién para todo el perso-
nal, que tienen que dar respuesta a las necesidades y expectativas de los docentes y
los investigadores de LUZ, y en general, a todos los usuarios del Servicio; debe
recordarse que la evaluaciéon que se ha realizado al Servicio, corresponde a una
etapa bdsicamente experimental o de inicio del mismo en las Facultades donde ya
funciona.

El estudio determiné un alto grado de eficiencia en relacidn a la ubicacién,
las funciones y tareas que cumplen los coordinadores en su cargo: al administrar
las publicaciones periddicas, coordinar el servicio o supervisar el desarrollo de los
SIRES en las bibliotecas descentralizadas; actividades que revelan una diversidad
de labores cuyos responsables son dichos coordinadores. Estos coordinadores ex-
presaron su satisfaccion en relacién al desempeno de su cargo, funciones y tareas.

Las metas en la prestacién de cualquier servicio se camplen si se tiene un re-
curso humano eficiente y satisfecho, una variedad de servicios, la adecuada catalo-
gacién de los tipos de usuarios, un presupuesto adecuado y se hacen seguimiento
a todos estos procesos, incluyendo la atencién al cliente, la capacidad tecnoldgica
y el estado de las instalaciones donde funciona; en conjunto, todas las instancias
inmediatas de la prestacién del servicio a los usuarios.

Esto se logra, trabajando de manera conjunta en relacién con los otros ser-
vicios; nivelando, agrupando y ordenando claramente las tareas a cumplir, ayuda-
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dos con los organigramas, para constituir la posiciéon que ocupa cada empleado
en la institucién bibliotecaria, y las lineas de autoridad que los conecta.

En general, la institucién cuenta hoy con los factores de calidad aqui evalua-
dos para su modernizacién, entre ellos, algunos requerimientos fisicos, documen-
tales y humanos; para ejecutar los cambios que haya que hacer, fundamentados
en instrumentos estadisticos, y otros informes como manuales de procedimientos
de la organizacién, si existen, con el propésito de cumplir con la misién que le fue
encomendada.

El Recurso Humano (coordinadores) de los SIRES, es de alta competencia
profesional y tiene a su cargo no sélo administrar, coordinar o supervisar, sino
también el manejo de tecnologfa para la busqueda de informacién, ademds de los
conocimientos y experiencia adquiridos en el drea de bibliotecologfa y las técnicas
en computacion.

Sin embargo, recomendaron mds adiestramiento en atencion al publico y
usos y aplicaciones de la Red Académica, entre otras sugerencias manifestadas de
manera consecutiva a sus jefes; y como incentivo a su trabajo, ha obtenido esti-
mulos laborales constantes: ascensos en el cargo y reconocimientos publicos.

Segun los coordinadores entrevistados, se usan con mayor frecuencia las
dreas temdticas corresponden a tépicos agropecuarios, socioeconémicos, cientifi-
cos y tecnoldgicos y de salud, esto corrobora el andlisis en las Facultades donde ya
funciona dicho servicio, con algunos registros adicionales del area humanistica y
en ciencias juridicas y politicas; lo cual revela la necesidad de que inicien los SI-
RES en esas facultades.

Las Escuelas que mds demandan este servicio son Medicina, Humanidades
y Educacién y Agronomia y la consulta de dichos tépicos se hace mayoritaria-
mente de manera diaria, algunas veces semanal o mensual.

El interés de los docentes e investigadores por los SIRES esta polarizado,
segun la opinién de los Coordinadores, y va de un alto interés a un bajo interés
por este servicio. Que pasen de un bajo interés a un alto o mediano interés depen-
de de la modernizacién y manejo de los factores de calidad aqui planteados, de la
promocién del Servicio dentro y fuera de la comunidad universitaria, como una
plataforma tecnolégica de valor agregado y estratégica, que favorece la obtencién
oportuna y rapida de la informacién y del conocimiento.

Los Coordinadores de los SIRES también opinaron, que la utilidad del
Servicio para los docentes e investigadores puede ser alta o baja, que todo depen-
de del interés de los docentes e investigadores y del provecho que puedan sacar de
la informacién obtenida, en los SIRES existen estadisticas que muestran la baja
afluencia de este tipo de usuarios, lo cual plantea la necesidad de promocionarlo
urgentemente en este segmento universitario.

Los docentes e investigadores de LUZ, usuarios de este Servicio, solicitan
los recursos tecnoldgicos como Internet y los Restimenes de Tesis, en menor gra-
do el Disco Compacto y el HTML
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Segtin los Coordinadores, la velocidad ofrecida por el sistema de cada recur-
so tecnoldgico de los SIRES, estd entre medianamente rdpida y rapida, esto hace
el acceso a Internet, los Restimenes de Tesis y el HTML medianamente rdpido.
Acceder a la informacién de un Disco Compacto (CD) es mds rdpido.

La informacién a la que se accede en las bases de datos del SIR es actualiza-
da, segtin los Coordinadores, lo cual los provee de un status importante en el con-
texto de los centros bibliotecarios universitarios del pais. No es asi respecto a la
tecnologia instalada, que segtin la misma opinidn, el hardware instalado en los SI-
RES no es tan moderno, al momento de entrevistar a los docentes e investigado-
res, opinaron igual: que hay que repotenciar o comprar nuevos equipos.

Segtin los coordinadores, el horario de consulta es conveniente, la tarifa es
medianamente baja para cada servicio y la capacidad de respuesta a los reclamos
de los usuarios es inmediata en los SIRES.

Respecto al espacio fisico y al mobiliario, plantearon que no son tan ade-
cuados para la prestacion del servicio, pero la temperatura ambiental si y la ilumi-
nacién y el n° de equipos por usuarios son medianamente adecuados.

Hay que considerar los usuarios reales y potenciales, para planear los recur-
sos tecnoldgicos, tisicos humanos y documentales, entre otros, que se requieren
para la prestacion de estos servicios, los cuales deben ser actualizados permanen-
temente, al igual que el nimero de sillas, las mesas, los cubiculos, las tarifas, los
horarios de consulta y las bases de datos.

Sin embargo, la eficiencia y satisfaccion del recurso humano es determinan-
te en el manejo de los factores de calidad. Porque el desempeiio 6ptimo en la la-
bor diaria, garantiza la respuesta adecuada en el momento adecuado, a las formu-
laciones de los usuarios y el cumplimiento con los requerimientos de calidad en la
prestacion del servicio.

El profesional idéneo para este tipo de servicio debe contar con la forma-
cién administrativa y la competencia en el drea, entre otras cualidades que le per-
mitan ofrecer una optima atencién y un servicio de calidad.

4. Conclusiones y Recomendaciones

A través del estudio empirico de los factores de calidad del Servicio de In-
formacion Referencial de la Universidad del Zulia, se obtuvo informacion signifi-
cativa para su modernizacién, si ésta se fundamenta en una gerencia y una planifi-
cacion efectivas y eficaces.

Las apreciaciones planteadas por los profesores y los coordinadores entre-
vistados, respaldan la necesidad de producir cambios para perfeccionar la aten-
cién a los clientes reales y potenciales de los SIRES en LUZ, entre ellos, el disefio
de un plan de promocién dirigido a los usuarios internos y externos de la institu-
cién universitaria.
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En este sentido, se recomienda lo siguiente:

Gerenciar y planificar la modernizacién del SIR, a partir de las recomenda-
ciones planteadas y los factores de calidad determinados, principalmente en
lo concerniente a los usuarios reales, ya que son estos los que utilizan con
mas regularidad el servicio, y en los cuales hay que reforzar la promocién,
porque ya saben lo que quieren y acuden a la bisqueda de informacion de
manera directa y precisa.

Disenar la promocion para los usuarios potenciales que utilizan el servicio
de manera esporddica y su indagacion es mds general. El usuario potencial
debe fijar uno de los propdsitos de la promocién, con el objetivo de ampliar
y diversificar la cobertura del SIR, en base a la motivacién y la moderniza-
cion del servicio.

Disenar y ejecutar, una campana promocional dirigida a la comunidad uni-
versitaria en general, con el objetivo de dar a conocer este servicio entre los
reales y potenciales usuarios.

Particularizar la promocién de acuerdo a los requerimientos de informa-
ci6n de cada Facultad, para tratar de aumentar la demanda del Servicio don-
de ya se ha posicionado, y propiciarlo donde atin no se observan importan-
tes niveles de uso, ya que los Coordinadores no coinciden en considerar que
el interés de los docentes e investigadores en el SIR sea absolutamente alto,
y que la utilidad para ellos también lo sea (alta).

Pormenorizar el plan de promocién segin los datos demogrificos obteni-
dos, los cuales senalan un alto nimero de poblacién joven entre los docen-
tes ¢ investigadores entrevistados, y con elevados grados académicos; pro-
clives, permanentemente, a la actualizacién de la informacién producto de
sus actividades de docencia, investigacién y extension.

Especificar la promocion segiin las dreas temdticas evaluadas.

Promocionar por todos los medios de difusién y de comunicacién internos
y externos el SIR, para que sea conocido ampliamente por la comunidad
universitaria y el publico en general de la regién.

Hacer un plan de promocién por servicio (Internet, Resimenes de tesis,
Disco Compacto (CD), HTML y otros), con el propésito de acrecentar y
diversificar su uso entre los usuarios.

Auditar la tecnologfa instalada en los SIRES, con el objetivo de renovar los
equipos obsoletos o comprar nuevos, porque estos fueron estimados me-
dianamente rdpidos o lentos, con la excepcion del Disco Compacto (CD).
Respecto a las bases de datos fueron definidas como actualizadas, pero, no
asi la tecnologfa hardware con la que cuentan actualmente los equipos.

Revisar las tarifas por servicio, con el objetivo de hacerlos competitivos con
las ofertas del mercado (entre otros, el cybercafé), y convenientes a las necesi-
dades y expectativas de los usuarios. Haciéndolas innovadoras y alternativas.
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» Examinar el espacio fisico, la iluminacién y el N° de equipos por usuarios,
con la intencién de lograr unas instalaciones realmente adecuadas al tipo de
servicio que se ofrece, hay que recordar que hoy la informacién y el conoci-
miento son valores agregados a la produccién y atin més a la produccién in-
telectual.

* Ofrecer horarios atractivos, incluso al mediodfa, ya que la comunidad uni-
versitaria tiene mucha actividad en este segmento del dfa.

* Mejorar los programas de entrenamiento al personal de los SIRES.
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