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organizaciones y comunidades

Dr. C. Israel Nafiez Paulal
Resumen

A partir de nueve procesos bésicos: diagnostico de la organizacion y de su entorno, identificacion y registro de los
usuariog/clientes potenciaes internos y externos, determinacion de segmentos y grupos de usuarios/clientes
potenciales, seguin las caracteristicas de sus necesidades o disponibilidades, establecimiento de las prioridades
entre los grupos para la gestion del aprendizaje, definicion de la politica diferencial de la oferta, determinacion de
necesidades (y disponibilidades) de aprendizaje, sistematizacidn de latecnologia de gestion del aprendizajey la
evaluacion de lacalidad y la utilidad de dichos procesos, se ha elaborado una metodologia, paraidentificar en
formadindmicay permanente las necesidades de formacion e informacion en los niveles principales de andlisis de
la organizacion o comunidad. Ella posibilitala seleccion de las variables, 1as fuentes de informacion y las técnicas
parala obtencién de los datos. La metodol ogia responde a un enfoque tedrico-metodol 6gico o sistema conceptual
de base socio-psicoldgica, y se adapta a los requerimientos contemporaneos de sistematicidad y de la auditoria
interna permanente, asi como a las politicas nacionales relacionadas con el mejoramiento de |os sistemas de
informacién, laintroduccién de la gestion del conocimiento y el perfeccionamiento empresarial.

Palabras clave: necesidades de formacion e informacidn, métodos, usuarios
Abstract

Starting from 9 basic process: organization and environment diagnosis, identification and registration of internal
and external potential userg/clients, determination of segments and potential users/clients groups according their
needs and availabilities, establishment of priorities among groups for learning management, definition of
differential politics of offer, determination of learning needs (availabilities), systematization of learning
management technology and quality and usefulness assessment of these process a methodology had been created
aimed at identifying in a dinamic and lasting fashion the formation and information needs in the main analysis
level of community and organization. This methodology paves the way to the variable choice, information sources
and also data obtain techiques. The methodology responds to a theorical methodol ogical approach or a conceptual
system of social-psychological ground and also fulfill the contemporary requirements of systematization and
permanent internal auditorship aswell as the national policies regarding the improvement of information systems,
knowledge management introduction and enterprise improvement.

Keywords: formation and information needs, methods, users.
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Las investigaciones realizadas han demostrado que, a pesar de laimportancia que se ha concedido, en el plano de
las declaraciones, alas "necesidades de informacion™, no existen definiciones tedricas que tengan un nivel
aceptable de consenso y persiste una cierta ambigiedad terminol 6gica que se reflgja en unainconsistencia
metodol 6gicay, desde el punto de vista cuantitativo, 10 que se encuentra escrito sobre este tema, es pobre, en
comparacion con muchos otros temas. Esas investigacionesy la experiencia del autor en la consultoria a sistemas
de informacion, en cursos, talleresy eventos nacionales e internacionales, le ha permitido llegar a algunas
conclusiones que se sintetizan a continuacion:

. Los métodosy procedimientos parallegar a conocer en forma dindmica (continua) |as necesidades de
formacién e informacion (no solo las solicitudes o intereses) aparecen solo en forma exigua en laliteratura
especializaday ain menos al nivel de personasy grupos o equipos de trabajo de la propia organizacion,
incluido el personal de informacion (usuarios internos).

« No se reconoce oficialmente o no se haimplementado en la practica el estudio de las necesidades como una
tarea de |os sistemas informativos, con identidad propia, metodologiay normas (se exceptia el sector
privado y fundamentalmente de |os paises desarrollados, cuya informacion es menos accesible). En los
Ultimos anos, la determinacion de las necesidades de formacion e informacion se encuentratotal o
parcia mente contemplada, aunque con serias limitaciones metodol 6gicas, en la actividad denominada
auditoria de informacion o en la determinacién de | as necesidades de aprendizaje que se realiza como base
parala gestion por competencias.

. Enlamayor parte de los trabajos, tanto tedricos como relativos a experiencias concretas, € estudio de las
necesidades de formacion e informacion de los usuarios se consideraimplicito en otras tareas, se diluye en
ellas, y no se desarrolla sobre una base metodol 6gica o bien e andlisis metodol 6gico es superficial.

. Aun espobre la cantidad de trabajos que se refieren explicitamente a que, en €l disefio de los sistemas
informativosy bibliotecas, exista algun proceso dedicado a este propésito para brindar un servicio mas
gjustado ala medida de |las necesidades dindmicas de formacién e informacion de los usuarios/ clientes en
la organizacion.

. El conocimiento gque se tiene -no en teoria, sino en la préactica de las entidades de informacion- de las
caracteristicas de los usuarios y de sus necesidades de formacion e informacion es, la mayor parte de las
veces, empirico o derivado de un estudio de lademanda, o incluso intuitivo, y no producto de un estudio
proactivo de las necesidades. Se trabaja, en lamayoria de |os casos, solo para satisfacer las solicitudes o
que limitaa un minimo, las posibilidades de cumplir una funcion educativa, proactiva.

Si bien puede demostrarse que siempre fue esencial para el trabgjo informativo y bibliotecario el conocimiento de
las necesidades, |a coyunturainternacional de caracter socio-econdmico y cientifico-tecnol 6gico nunca antes fue
tan exigente con respecto a imperativo de contemplar la determinacion dinamica de las necesidades -no solo de las
solicitudes ni de los intereses conscientes- especificas para cada organizacion, grupo o persona entre las tareas de
toda entidad que pretenda participar en la gestion de informacion, del conocimiento, de lainteligencia o del
aprendizaje.

Desde €l punto de vista de la plataforma politica nacional, deben analizarse algunas politicas actuales que
justifican la elaboracién y difusion de una metodol ogia de este tipo: "Politica nacional de informacion”! "Bases
generales para el perfeccionamiento empresarial en la empresa estatal cubana'2 y "Bases para laintroduccion de la
gestion del conocimiento en Cuba',3 que, a su vez, se remiten al ideario politico cubano y a otros documentos
sobre la creacién del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica, €l perfeccionamiento de las unidades de
investigacion cientifica, innovacion tecnoldgica, produccionesy servicios especializados y ala Estrategia de
Informatizacion de la Sociedad Cubana.
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Estas politicas reflgjan en esencia, las mas recientes tendencias globales en cuanto ala gestion multifacéticade la
sociedad y brindan un marco favorable parala construccion, difusion, aplicacion y perfeccionamiento de una
metodol ogia para la determinacion dindmica de | as necesidades de formacion e informacion en |as organi zaciones
0 comunidades. En las "Bases para laintroduccion de la gestion del conocimiento en Cuba', se sefidla que:

"Debido a su propia naturaleza, el conocimiento no se puede administrar externamente... De aqui que la gestion del
conocimiento no sea una técnica que se pueda implantar aisladamente. Su implantacion y uso requiere dela
gestion de lainformacion, de la gestion documental, del uso de | as tecnologias de informacion y de un eficiente
manegjo de |os recursos humanos... Los procesos principales de la gestion de informacion: laidentificacion de las
necesidades de informacion... son, alavez, la base de la creacion del conocimiento."3

Aungue no se menciona més que laidentificacion de las necesidades de informacion como parte de la gestion de
informacion, por e contenido total del documento puede asumirse como implicito, sin mucho temor aerrar, que la
identificacion de las necesidades de formacion de habilidades, capacidades, e incluso, mas alla del conocimiento,
las necesidades de formacidn, reorientacion o consolidacion de valores, sentimientos, conviccionesy cultura
integral y organizacional, se consideran también de importancia primordial en el desarrollo de la gestion del
conocimiento ala que se dedica esta politica.

Esta afirmacion se puede basar, a menos, en el contenido de los dos parrafos siguientes:

"... @ nuevo enfoque gerencial permite aladireccion de las organizaciones conocer realmente e conjunto de
valores que aportan |os col ectivos de personas que conforman la organizacion y prepararse para el futuro no sélo
sobre la base de |os valores materiales y financieros disponibles, sino también sobre la base del conjunto de valores
morales, sociales e intelectuales que dirige."3

"De otro lado, nuestro pais realiza un considerabl e esfuerzo organizativo e inversionista, en medio de la Batallade
Ideas, para propiciar lamasificacion de laculturay el desarrollo de una cultura general integral que debe integrar y
propiciar la aplicacion efectiva de todos |os conocimientos adquiridos y atesorados por nuestra sociedad.”3

En el documento titulado "Bases generales para el perfeccionamiento empresarial en la empresa estatal cubana’',
gue adapta las tendencias actuales y l1as mejores practicas, ala gestion empresarial peculiar del desarrollo, dela
ideologiay de la politica de larevolucién cubana, al enunciar las funciones de las empresas, se indica

Organizar y garantizar |os procesos de capacitacion de |os trabajadores y cuadros mediante la determinacion de sus
necesidades de aprendizaje'?

Y mas alin, a presentar las funciones del subsistema de gestion de la calidad, sefiaa:

"Un papel importante, en el aseguramiento alacalidad, lo tiene la capacitacion y el entrenamiento de los
trabajadores en las técnicas y procedimientos que se cumplen, para asegurar la calidad en todos los procesos, 1o
gue de ningun modo puede verse como un proceso espontaneo; necesita de un conjunto de medidas, bien
estructuradas, que garanticen |os objetivos propuestos en cada caso."2

Lo que se haresaltado en €l texto (por este autor), requiere un proceso (*conjunto de medidas bien estructuradas')
gue garantice €l aprendizgje de lo que cada cual requiere (" objetivos propuestos en cada caso”) y elimine el
carécter espontaneo, lo que no significa coartar la espontaneidad de las personas seguin sus motivaciones, sino
encauzarlas o hacerlas coincidir, mediante formas de comunicacion adecuadas, con las necesidades de la
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organizacion.
Metodologia AMIGA

La metodologia que se presenta no constituye una tarea mas, que se realiza en un momento determinado, sino un
sistema de procesos que debe integrarse con |os existentes en la organizacion o comunidad para garantizar la
comunicacion con su entorno y la comunicacion interna. Los procesos de AMIGA, en contenido y forma, se
corresponden rigurosamente con un sistema conceptual especifico. Como rasgo distintivo puede sefidarse el
tratamiento diferenciado que reciben los tres niveles de existencia de las necesidades segun plantea el enfoque
socio-psicol 6gico, es decir, las necesidades que existen en €l plano intersubjetivo, que pueden no ser conscientes o
sentidas, las necesidades propiamente subjetivas (intereses o deseos) y las solicitudes o expresiones de dichos
intereses.

Laformaflexibley estratégica en que se presentan |os procesos, con amplias opciones para las variables, fuentesy
técnicas a emplear, permite su adaptacion universal a cual esguiera situaciones concretas de organizaciones o
comunidades. Incluso, AMIGA puede ser aplicada parcialmente -algunos procesos o partes de ellos pueden no ser
aplicados-, segun los resultados y beneficios parciales de sus procesos; también puede variar su alcance -para
gestionar informacion, conocimiento o aprendizaje-, como se ha expresado. En este sentido, puede gjustarse
también ala preparacion del personal que la aplique, alas condiciones histérico-concretas de la organizacion y de
su entorno, por ello puede servir, tanto para un simple estudio de necesidades de informacion o datos internos de la
organizacion como para una estrategia global de aprendizaje organizacional, pasando por la enorme gama
intermedia de situaciones de diferente complgjidad.

AMIGA, tiene un enfoque basicamente cualitativo y empleala estructura metodologicay los principios de la
investigacion accion o investigacion participante; integra diferentes tipos de investigacion, dentro de las que se
promueve la complementacién de diferentes modalidades de técnicas y la combinacion de fuentes documentalesy
no documentales -siempre que esto sea posible- para cada variable o aspecto avalorar:

(a) Investigaciones comprendidas dentro de la vigilancia del entorno y estudios sisteméticos del mercado.

(b) Investigaciones dedicadas al andlisisy disefio de sistemas, transito hacia estructuras reticulares, flexibles,
incorporacion de las intranets, extranetsy uso de Internet.

(c) Investigacion de usuarios y de sus necesidades como premisadel disefio de las ofertas de comunicacion, e
incluso parala adaptacion de la estructura funcional .

(d) Investigaciones sobre |os recursos de la organizacion o a su acceso, que incluye estudios métricos y
descriptivos, el mapeo de recursos.

(e) Disefio y elaboracion de ofertas de comunicacion, segun las caracteristicas de las necesidades y sus respectivas
formas de control y evaluacién. Experimentacion del uso de técnicas de trabajo en grupo, solucion de problemasy
desarrollo de la creatividad en |as ofertas de comunicacion.

(f) Investigacion de los objetivos, contenidos, métodos, formas y medios para la publicidad, promocién, relaciones
publicas y técnicas de comunicacion directa, de modo tal que respondan alas necesidades de formacion e
informacion de los grupos dentro y fuera de la organi zacion.
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Cada uno de los procesos de AMIGA genera resultados parcia es que aportan beneficios y registros de informacion
sobre recursos de informacion, de conocimiento o de aprendizaje, necesarios o disponibles, formas de acceso,
captura, procesamiento y almacenamiento activo. Los resultados y beneficios parcial es obtenidos mediante los
procesos de AMIGA, se relacionan a continuacion:

a) La organizacion dispondra de un mapa de sus recursos de informacion, conocimiento o aprendizaje, segun el
alcance seleccionado paralaaplicacion de AMIGA. En los mapasy registros, como diferencia principal con otras
metodol ogias, aparece €l lugar prioritario de las personas y grupos humanos (formales o informales) de la
organizacion y de su entorno, sus conocimientos, habilidades, hdbitos, motivacion, valores, inteligencia
cognoscitivay emocional, compatibilidad y otras caracteristicas socio-psicol0gicas. Las personas se consideran y
se registran, en sus diferentes funciones. como recursos -de conocimiento y aprendizaje en la organizacion, de
caracter intangible-, como usuarios con necesidades, como actores en |os procesos de transferencia, comunicacion
y liderazgo en laorganizacion, y se les otorga mayor peso y atencion que alos recursos tangibles. Esto define ala
metodol ogia como centrada en las personas mas que en el sistema. La determinacion de necesidades y la estrategia
de su transformaci6n abarca los tres circulos concéntricos: |os trabajadores de las entidades de informacion, el

resto de las personas y grupos dentro de la organizacion y a aguellos que pertenecen al entorno y desempefian
papel es de colaboradores, reguladores, suministradores, distribuidores, clientes, competidoresy otros, relacionados
con la organizacion.

b) Presenta el diagndstico del estado de desarrollo -objetivos, métodos, medios, canales, publicos que abarca,
informacion que se intercambia, etc.) de los mecanismos de vigilanciay comunicacion con e entorno y su vinculo
con los procesos internos de actualizacion de las ideas rectoras, comunicacion internay gestion de lainformacion,
del conocimiento o del aprendizaje (segun €l a cance seleccionado)

c) Diagnostica el nivel de claridad, adecuacion, comunicacion y carécter compartido de lasideas rectorasy los
elementos mas significativos de la cultura de la organi zacion o comunidad, € vinculo mencionado en el parrafo
anterior y su correspondencia con la estructura, |os flujos de informacién en la organizacion, asi como con laforma
y nivel de su automatizacién. Puede sugerir una redefinicién frecuente de lainfraestructuray laformacion de
grupos de trabajo por tareas o0 metas, para buscar rapidez en latoma de decisiones, facilidades de circulacion de la
informacion interna por canales formales e informalesy la movilizacién de lainteligencia de todas las partes del
sistema.

d) Establece registros dindmicos de necesidades de formacion e informacién y disefio de la estrategiay forma
concreta de su transformacién y alineacion para los niveles de organizacidn, grupos, y personas, segun niveles de
prioridad y una politica diferencial de gestion de lainformacion, del conocimiento o del aprendizaje que también
son dindmicas, debido a que sus determinantes son factores de alta variabilidad. Aun cuando la metodologia abarca
hasta | os niveles de organizacion como un todo y de las personas, su estrategia enfatiza el trabajo con € nivel de
los grupos formales e informales y su relacion con |os otros dos niveles.

€) Garantizala conexién entre los resultados de |0s procesos destinados a transformar y registrar las necesidades y
disponibilidades de recursos 'y su utilizacion en e sistema de procesos de la organizacién (proceso 8)

Principios basicos

Ante todo, es extremo importante comprender que:
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a) Los procesos de AMIGA no son secuenciales sino ciclicos o iterativos; esto significa que, vistos dinamicamente,
por una parte, determinadas caracteristicas de |0s procesos "posteriores” se tienen en cuentay se gestan en los
"anteriores’, porque en realidad, en la conciencia, estos procesos ocurren simultaneamente, avanzan y retroceden
Yy, por otra parte, el procesamiento de los datos que obtienen, determina el rumbo de la obtencién de los datos
siguientes. L os procesos no "concluyen”, porque el fendmeno que se estudia (necesidades de formacion e
informacion y su transformacion) es continuo. Como resultado de esta vision "“en movimiento®, e resultado de
cada proceso no solo contiene a siguiente, sino que implica el reandlisis de los anteriores y de sus resultados
(avanzaciclicamente).

b) A pesar de que las pretensiones finales de AMIGA son propiciar la gestion del aprendizaje, puede emplearse
para estudiar |as necesidades solo hasta el nivel de gestion de informacion, o hasta la gestion del conocimiento (sin
llegar hasta la gestion consciente de lainteligencia o del aprendizaje organizacional). Es |6gico que una
organizacion donde no se haimplantado un sistema eficiente de gestion de informacion, deba lograr primero esto,
como requisito previo para acanzar |os niveles superiores de gestion del conocimiento (GC) o del aprendizaje
organizacional (GA). La determinacion de las necesidades y disponibilidades de informacién, asi como la oferta de
gestion de informacion es mas simple, no depende tanto del trabajo grupal ni del entrenamiento en la solucion de
problemas. Parala GCy la GA es comun €l requisito de determinar 1os grupos de conocimiento o aprendizaje,
segun sus disponibilidades, pues estas estrategias se basan en el trabajo colectivo.

Si el acance delaaplicacion de AMIGA esta claro desde € principio, en cada uno de |os procesos que se
describen a continuacion, se deben seleccionar solo las variables, fuentes y técnicas que responden a este propdsito.

Algunos requisitos metodol 6gicos para garantizar la calidad de la aplicacion de AMIGA

El nivel de profundidad o complejidad de la aplicacién de la metodologia es muy variable, desde un estudio simple
de necesidades de informacién utilizando unas pocas variables, hasta la determinacidn de necesidades de
aprendizaje, mediante el empleo de variables e indicadores de cultura, clima organizacional, estilos de liderazgo y
otros factores de caracter complejo en la organizacion. En todo caso, es necesario determinar previamente el
alcance del proposito general (Gl, GC 0 GA) y después, dentro del alcance seleccionado, definir, mediante una
adecuada seleccion de variables, la complejidad del proceso de determinacion de necesidades y de disefio de las
ofertas que se pretende. Estas decisiones pueden variar durante la propia realizacion de los procesos. Mientras méas
variables se utilicen o més complegas, mas profundo es el estudio, pero debe establecerse un limite de acuerdo con
las condi ciones concretas relacionadas con e tiempo.

Para cada variable, se propone utilizar primero, las fuentes de caracter documental y después, completar y verificar
lainformacion con las fuentes no documentales. Ello se debe a que las fuentes documental es suelen ser mas
precisas pero su informacion puede ser algo obsoleta. Las fuentes no documental es pueden tener imprecisiones de
carécter subjetivo pero su nivel de actualizacion puede ser mayor; p. e, lastematicas, tareasy plazos de la
actividad del usuario, pueden extraerse de un plan de trabgjo, pero en una entrevista con éste puede detectarse que
el plan ha sufrido modificaciones posteriores, 0 que el usuario habia olvidado algo previsto en e plan. Solo €
contraste de lainformacion sobre una misma variable, proveniente de |os dos tipos de fuente (y de varias fuentes
preferiblemente) limita la subjetividad e imprecision de los datos obtenidos, a partir de los cuales se pretende
determinar las necesidades de aprendizaje (anexo 1).

Se propone utilizar primero |las fuentes documentales - siempre que esto sea posible - porque a aplicarle las
técnicas a las fuentes no documental es (entrevista, observacion, etc.) se dispone previamente de unainformacion
gue permite asimilar mejor los datos provenientes de las fuentes no documental es, ademés, porgue permiten
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transmitir informacion durante la aplicacion de las técnicas a las fuentes no documental es.

L as fuentes no documental es, no personales, como |os consejos técnicos o de direccidn, |as reuniones de diferente
tipo, los eventos cientificos itinerantes, ferias, etc., en las que se pueden producir variaciones de los valores de las
variables que se registran, deben ser objeto de seguimiento, parano correr el riesgo de que € registro se
desactualice y lesione el conocimiento exacto de lo que necesita algin usuario o la comunicacién con €.

L os datos obtenidos mediante la aplicacion de unatécnica en particular no deben tomarse como validos sino sélo
aguellos que sean coincidentes en e resultado de la aplicacion de las diferentes técnicas a diferentes fuentes, y que
lainformacion obtenida de fuentes no documental es sea contrastada con |os datos obtenidos de fuentes
documentales.

Se sugiere priorizar las aplicaciones de técnicas que limitan la subjetividad de lainformacion obteniday las
imprecisiones. Por ejempl o, la observacion directa o participante en | as actividades de los usuarios/clientes de la
GA, asi como las técnicas grupalesy participativas en general. Como el Disefio de la Oferta no pretende tipificarse
Sino gjustarse alas necesidades especificas de determinados grupos o personas, debe evitarse la aplicacion de
encuestas mediante cuestionarios.

Preferiblemente deben aplicarse entrevistasy, s fuese necesario el cuestionario, aplicarse en presencia del
entrevistador (entrevista guiada).

Debe sefialarse que, alo largo de la descripcidn de los procesos de AMIGA, se hara alusion a macrovariables
cuyos valores deben medirse o caracterizarse cualitativamente; no obstante, cada uno de ellos, en la aplicacion
real, debe desglosarse en variables mas especificas que, en algunos casos, aparecen con indicadores (anexo 2). La
riqueza de larealidad determina que resulte imposible pensar a priori en todas las variables convenientes, posibles
para disimiles casos, luego, debe entenderse que las variables mostradas son solo una propuestay unareferencia
para que, en cada caso particular, se decida qué variables resulta mas conveniente utilizar.

Existe unaregularidad en la estructura interna de los procesos que comprende AMIGA. Laldgicainterna de cada
proceso comprende:

. Determinacién de las variables 0 aspectos a medir o caracterizar en €l proceso; algunas de €ellas, que no son
directamente observables, requieren definir sus indicadores.

. Determinacion de las fuentes documentales y no documentales de las que extraeran los datos relativos alas
variables definidas.

. Determinacion de las técnicas que se emplearan para obtener y procesar 10s datos obtenidos de las fuentes;
algunas técnicas requieren la elaboracion de instrumentos particulares para su aplicacion (p. e. una
entrevista 0 una observacion pueden requerir la preparacion previa de una guia).

. Aplicacién de las técnicas, obtencion y procesamiento de los datos.

. Determinacion de laforma mas adecuada de registrar lainformacion para que facilite larealizacion de los
demés procesos.

. Registro de lainformacion obtenida en el proceso.

Procesos de AMIGA

1. Diagnostico de la organizacion y de su entorno.
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La GA se basaen laidentificacion de oportunidades y la solucion de problemas reales de la organizacion. Ello
requiere un proceso continuo destinado a que € gestor del aprendizaje domine, con profundidad y profesionalidad,
lo que constituira el ge conductor y la base metodol 6gica de su funcién: los problemas del desarrollo dela
organizacion. Para ello, esimportante la obtencién de informacion y su renovacion continua en cuatro areas
fundamentales:

1) Ideasrectorasy planificacion de la organizacion o comunidad: Comprende lamision, lavision -y s estaes
compartida, cognoscitivay afectivamente, por |os miembros de la organizacion-; los principiosy valores dela
organizacion, asi como sus objetivos estratégicos, el clima psicol 6gico predominante; 1os elementos observablesy
mas caracteristicos de la cultura organizacional, subculturas mas significativas, las politicas internas que rigen su
funcionamiento; los estilos de direccion y estructura de liderazgo.

Si laorganizacion en la que pretende implementarse AMIGA, no tiene desarrollados alin estos elementos de la
planificacion estratégica, hay que redlizar |os gjercicios estratégicos paralograrlo y actualizarlo cuando sea
necesario. Esto es una condicion indispensable para poder continuar una estrategia de GA.

2) Sistema de informacién y comunicacion de la organizacion con su entorno: A) Los publicos externos (otras
organizaciones, grupos e individuos) alos que se dirige la comunicacion de la organizacion, es decir, los
colaboradores o competidores externos actuales y perspectivos, 1os suministradores actuales y otros posibles, los
distribuidores (s existen), los grupos reguladores -auspi ciadores, acreedores, SOciosy accionistas, organizaciones
sociales, sindicales o gremiales-, mediosy canales de prensay comunicacion, fuentes y accesos de informacion
disponibles. (B) Contenido o temas de lavigilanciay difusion dey hacia el entorno: variables de mercado y
comerciaes, juridicasy regulatorias, econémicasy financieras, politicas, sociales, culturales, y sus tendencias
respectivas. (C) Frecuenciay calidad de la comunicacion con e entorno: métodos, formas, medios,
profesionalidad. (D) Evaluacion del impacto y de laimagen de la organizacion en e entorno.

Si el sistemade informacion y comunicacion con el entorno no existe, o es defectuoso, requiere una estrategia
particular para su funcionamiento eficiente a partir de ese momento. No es objetivo aqui definir conceptosy
métodos especificos paraintroducir sistemas de informacién de mercado, o de vigilancia.

3) Sistema de informacion y comunicacion internas de la organizacion: (A) Estructura administrativay funcional
(existencia de grupos y equipos), flujos de datos e informacion, canalesy vias de comunicacion interna,
infraestructura tecnol égica. (B) Contenido de la comunicacion interna. (C) Frecuenciay desarrollo metodol 6gico
de la comunicacion interna.

Si no existe un estudio actualizado de sus flujos de datos e informacion, es necesario redlizarlo y actualizarlo
cuando sea oportuno. Para esto, se han desarrollado historicamente metodologias de andlisis de sistemas,
estructuradas y orientadas a objeto, gque abundan en recomendaciones metodol 6gicas. Dado €l caracter estratégico
de AMIGA queda a decision de quienes la apliquen, la seleccion de los métodos de descripcion y analisis de los
flujos de datos e informacion en la organizacion.

4) Otros recursos disponibles parala GA: (A) Cantidad y caracteristicas cudlitativas de las personasy grupos en la
organizacion. (B) Estado econdémico y financiero general. (C) Productos o servicios (las ofertas) de la organizacion
y sus caracteristicas diferenciales con las ofertas de competidores (fortal ezas, debilidades, oportunidadesy
amenazas).

Paralaimplementacion de la metodol ogia es muy importante insistir en que este proceso NO es estrictamente
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precedente alos que se explican a continuacion. S6lo unainformacion basicade lamision y de los objetivos
estratégicos es imprescindible parainiciar el proceso 2, y solo unainformacion general de la estructura funcional
de la organizacion seria suficiente para llegar a proceso 3; es decir, que algunas acciones de estos tres procesos
pueden realizarse simultdneamente. Por gemplo, e diagndstico de los flujos de datos e informacion, puede
extenderse hasta integrarse con el resultado del proceso 6.

Debe recordarse que pueden tomarse todas o solo algunas de las variables mostradas (anexo 2, 3y 3.A.), ellas
pueden modificarse para adaptarlas a un caso particular e, incluso, pueden formularse otras nuevas, asi como
indicadores no contemplados. La determinacion de las variables es un momento decisivo parala calidad del
proceso en su totalidad, pero debe tenerse presente que durante el propio proceso pueden adicionarse o eliminarse
variables.

Después de determinadas las variables, deben definirse las fuentes, documentales y no documental es, de donde se
extraeran los valores de dichas variables. Posteriormente, se determinaran las técnicas e instrumentos a utilizar en
la obtencion de los datos seguin las fuentes y se realizardn los demas subprocesos gue se han descrito como l6gica
interna de todos |os procesos de AMIGA.

L as fuentes documental es que se pueden y deben utilizar para obtener |os valores de las variables contenidas en
este proceso son basicamente, 1as que corresponden alas estrategias y politicas de la organizacion, sean de origen
interno o sectoriales, nacionales, internacionales, etc., asi como las de la planificacion estratégica de la
organizacion. Las no documentales, son por |o general, €l personal de direccion o asesor de la organizacion,
responsables por la aplicacion de lo sefialado en el contenido de los documentos. Aqui se deben utilizar como
fuente los registros generados por los sistemas de vigilanciay comunicacion y €l personal dedicado a esas tareas.

Otras fuentes pueden ser:

Documentales: Prensa especializada. Resultados de estudios de mercado, hechos por la propia organizacion o por
otras, informes o0 archivos regulares sobre competidores, informes anual es, tecnol ogias push, internet, listas de
distribucion, mensajes publicitarios, otras fuentes internacionales, informes comerciales o financieros, informacion
sobre labolsa, etcétera

No documentales: Fuerza de ventas, Investigadores de |a organizacion o expertos, analistas, proveedores, |os
propios clientes, persona de agencias publicitarias, observadores colocados por |a organizacién, asociaciones
profesionalesy sectoriales, reuniones, ferias, congresos.

Para determinar la estructura funcional pueden utilizarse fuentes documentales como el organigramade la
organizacion y como no documentales, €l persona de direccién. Es muy importante la consulta de las fuentes no
documentales, porque la dinamica de las organi zaciones actual es determina que casi nunca los documentos que se
refieren ala estructura administrativa de la organizacion, reflejen con exactitud la estructura funcional real.

2. ldentificacion y registro de los usuarios/clientes potenciales internos y externos.

Los usuarios o clientes potenciales de la GA, son aquellos cuya actividad se vincula, directa o indirectamente, con
el cumplimiento delamision y de los objetivos estratégicos de la organizacion y se distribuyen entre las entidades
de la propia organizacion -presentes en la estructura administrativay en lafuncional-, asi como en otras
organizacionesy grupos externos, identificados como colaboradores, competidores, suministradores,
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distribuidores, reguladores y clientes. Debe considerarse la estructura del sistema de informacion y comunicacion,
para determinar adecuadamente qué usuarios potencial es son internos, externos, intermediarios o finales.

De estos usuarios/clientes potenciales, es necesario captar determinados datos, que garanticen la posibilidad de
comunicacion en cualquier momento, y confeccionar, con esos datos, un registro o directorio de usuarios /clientes
potenciales de la GA. Para esto, deben definirse, primeramente, |as variables correspondientes, al menos: nombre,
entidad a la que pertenece o se subordina, funcion(es) o actividad(es) que redliza, cargo y localizaciones - postal,
electronica, telefénica, fax. En casos particulares, segun € tipo de organizacion, pueden y deben reflgjarse otras
variables importantes. Durante el proceso pueden definirse otras variables para este registro. Debido ala
simplicidad de las variables que conforman este registro inicial, no es necesario establecer indicadores ni escalas
de valores como se vera en otros procesos posteriores.

Después de determinadas las variables, deben definirse las fuentes, documentales y no documentales, de las que se
extraeran los valores de dichas variables. Es muy comun encontrar informacion sobre estas variables en las
nominas de pago, plantillas de personal; pueden emplearse, también, los organigramas obtenidos en el proceso
anterior, directorios, etc., paginas web y listas de discusion o de distribucion. Las fuentes no documentales parala
verificacion de estos datos obtenidos son, por |o general, €l personal de |as direcciones de recursos humanos de las
organizacionesy otros directivos; en algunos casos y para agunos datos, como las localizaciones mas especificas,
puede ser necesario obtenerlos directamente de |os usuarios/clientes potenciales. Se completan, entonces, |os
subprocesos de la | 6gica interna anteriormente descritos (anexo 4).

Es importante sefidlar que, constantemente se producen ingresos y egresos de este universo de usuarios/clientes
potenciales, por |o que se requiere mantener una actualizacion permanente del registro. La practica ha demostrado
gue este proceso contribuye ala actualizacion, organizacion y manejo de los datos relativos a la estructura
funcional de la organizacion y de los recursos humanosy su distribucion. El registro y su actualizacion sistematica,
por si sélo, puede constituir un producto/servicio de utilidad para la gestion administrativa e incluso, en
determinados casos, para la comercializacion, enriguecido o no con otros datos.

3. Determinacion de segmentos y grupos de usuarios/clientes potenciales, segun las caracteristicas de sus
necesi dades o disponibilidades.

Una de las caracteristicas de la GA es que la solucién de problemas mediante la cual se produce el aprendizaje,
fertilizada con lainformacion reuniday suministrada, asi como por €l acceso a conocimiento técito de los
participantes en la solucion de los problemas, se realiza basicamente ... en equipo, sea en forma directa o por
medio de los recursos tecnol 6gicos, -en cada caso, mediante la determinacion de los participantes y 10 que cada
uno necesitay puede aportar parala solucién del problema-, apartir del uso compartido de los recursos... Por esta
razon, es importante la deteccion o establecimiento de categorias, ssgmentos o grupos, convencionales o realesy e
dominio de las técnicas de trabajo en grupo, de solucién de problemasy desarrollo de la creatividad.”

Por disponibilidades se entiende aqui, |os conocimientos, habilidades, capacidades, motivacion, sentimientos,
valores gue poseen |as personasy grupos, que pueden aportar ala organizacion o comunidad.

Paraidentificar os grupos 0 segmentos, cuyas hecesidades o disponibilidades se integran parala solucion de
determinados problemas, se deben definir los criterios (variables), que deben ser mas de uno y, siempre, rasgos
(variables) esenciales de las necesidades de formacion o informacion de |os usuarios/clientes, individuales o
grupales, inherentes al sistema de la organizacion o comunidad. Es importante aclarar que |o que se segmenta o
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agrupa, son las necesidades o disponibilidades, NO las personas. Una misma persona puede realizar méas de una
funcion o actividad dentro de la organizacion (p. e. gerencia, investigacion, docencia, trabajo asistencial, etc.) y
para cada una de ellas, presentar necesidades de formacion e informacion diferentes, por la cual integra un grupo o
categoria con otros similares. Al mismo tiempo, cada persona tiene disponibilidades diferentes que pueden ser
coyuntural mente importantes en el contexto de laidentificacion o solucion de algun tipo de problemas. De esta
forma, un mismo usuario o cliente de la GA puede formar parte, simultdneamente, de mas de un grupo 0 segmento.

Se define el concepto de segmento como un grupo real o convencional (conformado por personas concretasy
conocidas) cuyos miembros tienen en comun uno 0 mas aspectos esenciales de sus necesidades o disponibilidades
y que, por tanto, tienen comportamientos similares ante determinados mensgjes, situaciones o estrategias de
comunicacion.

Ladeterminacion de las variables o caracteristicas de las personas que deben integrar 10s grupos o segmentos, es
un proceso complejo que debe considerar lafinalidad de la composicion del grupo. Seguin su experiencia, Senge,
Schein, Wilson y otros, indican que los grupos con culturas homogéneas -cognoscitiva o af ectivamente-,
desarrollan una comunicacion mas fluida, pero si el objetivo esla educacion o aprendizaje multifacético, la
identificacion o solucién de problemas, con mayor creatividad, deben, entonces, estar presentes en el debate
colectivo, representantes de diferentes subculturas de la organizacion para propiciar un analisis mas completo y un
aprendizaje integral, aln cuando la conduccién del proceso de comunicacion puedaimplicar mayores dificultades
parael facilitador. EI dominio de las técnicas de trabajo y comunicacion grupal es de sumaimportancia. Seria
imposible, por razones de espacio, tratar la tipologia de situaciones y estrategias posibles.

Como se ha planteado para los procesos anteriores, para cada variable seleccionada (criterios de segmentacion),
deben determinarse las fuentes, documentales y no documentales, asi como las técnicas e instrumentos, para
obtener datos de las variables si no se hubiesen captado en el paso anterior y reflejado en € registro y redizar €l
resto de los subprocesos de laldgica interna.

L a segmentacion hace posible orientar, en forma especifica para cada segmento o categoria, no solo los
instrumentos de obtencion de datos sino también, al final, las caracteristicas del producto/servicio (oferta) (anexo
5).

El registro de usuarios/clientes potenciales elaborado en el proceso anterior, puede ampliarse con e campo de
datos de a cual(es) categoria(s) 0 segmento(s) pertenece cada usuario/cliente. El sistema de segmentos o grupos
cambia en forma dinamica -fusiones, divisiones, nuevas integraciones, grupos que se desactivan, etc.- y también la
pertenencia de un usuario/cliente a unos u otros (ingresos, egresos, movimientos). Esto puede ocurrir por
movimientos espontaneos, pero también por cambios tacticos o estratégicos, por |o que esta informacion debe
registrarse y actualizarse permanentemente.

4. Determinacion de las prioridades entre los grupos parala GA (jerarquizacion).

Por diversas razones, como la conveniencia estratégica o la decision de introducir la GA en forma progresiva, y no
de una vez para todos los segmentos, o debido a lainsuficiencia de lainfraestructura humanay tecnol 6gica para
comenzar desde el principio con una GA paratodos |os segmentos, se debe instrumentar este proceso. Puede
omitirse, en condiciones excepcionales, cuando el tamafio de la organizacion y su complejidad no son grandes, se
dispone de recursos suficientes (humanos, tecnol 6gicos, financieros, etc.) parala GA, existe homogeneidad de los
problemas y actividades que desarrollala organizaciéon, y otras condiciones, que permiten iniciar, de unavez para
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todos los usuarios /clientes potenciales, la proyeccion de servicios de informacion, de gestion del conocimiento, de
lainteligencia o del aprendizaje en general.

Cuando la gerencia de la organizacion alin no hatomado conciencia de laimportancia de la GA y brinda poco
apoyo, es probable que la entidad que pretende introducir la GA -a asumir lafuncion de lider del cambio
organizacional- deba trazarse una estrategia para conseguirlo, consistente en seleccionar aquellos segmentos de
usuarios/clientes vinculados con las necesidades mas importantes de la organizacion, dentro del limite de los
recursos disponibles de laentidad de GA einiciar un trabgjo cualitativamente superior de GA. El mismo debe
conseguir un efecto en los resultados de esos grupos seleccionados y en €l criterio de sus integrantes. Los
resultados y criterios logrados, deben influir sobre la gerencia de la organizacion, producir latoma de concienciay
€l apoyo necesarios para extender cada vez a un nimero mayor de segmentos de la organizacion, lalabor de GA.

El proceso, como |os anteriores, comienza por definir variables que, en este caso, son criterios de prioridad, los que
pueden existir previamente en la organizacion; en caso contrario, el propio proceso actual, que se realizaen plena
relacion con lagerencia, contribuye a establecerlos; ello, por si solo, constituye un aporte a lainteligencia
corporativa o social. El criterio mas general para que un grupo o persona sea objeto de prioridad es laincidencia de
su actividad en la calidad de los resultados en € cumplimiento de las metas de la organizacion; los criterios
derivados de este, se refieren a variables que tienen cierta regularidad, como son: teméticas priorizadas de la
actividad, tipos priorizados de actividad, condiciones socio-econdmicas que determinan la necesidad o
conveniencia de una priorizacion, funciones dentro de los grupos que sugieren prioridades (lideres, difusores
espontaneos de informacion, dinamizadores de | as relaciones de comunicacion dentro del grupo o, por € contrario,
rechazados, islas, desactualizados, etc.).

Es importante observar que lainformacion béasica para determinar los valores de las variables que se sefidlan en el
parrafo anterior, pueden haberse obtenido en |os tres procesos anteriores. Si 10s datos necesarios acerca de estas
variables, no existen alin, deben determinarse, como es usual, las fuentes documentales y no documentales donde
se archivalainformacion sobre dichas prioridades y cuales son los grupos, de los determinados en €l proceso
anterior, que resultaran priorizados por cada criterio. Las fuentes documental es donde se definen teméticas o
actividades principal es, 10s objetivos que deben priorizarse por la organizacion, son, por lo general, los
documentos de politicas o estrategias, |os planes de accion de la organizacion (de investigacion, produccion,
disefio, ventas, etc.) y losinformes. En cuanto alas fuentes no documentales, en este proceso de determinar
prioridades es sumamente importante conciliar l0s criterios con la gerencia de la organizacion, aun cuando la
entidad que gestiona el aprendizaje puede utilizar algun criterio de prioridad al margen de los oficiales de la
organizacion, paradesarrollar una estrategia de comunicacion mas efectiva, por gemplo, priorizar lideres o
difusores de informacion de los grupos, paralograr un mayor efecto de cascada en |a estrategia de comunicacion.

Para cada fuente, se deben determinar las técnicas e instrumentos a emplear en la obtencion de datosy realizar €l
resto de los subprocesos de la l6gicainterna. Como resultado de este proceso, se determinaran 1os grupos
priorizados parala GA, entre los que se decide aln, si fuese necesario, un orden jerarquico; es decir, qué
categorias, de las previamente priorizadas, ocupan qué lugar, entre unos pocos hiveles de prioridad (no es
recomendable més de tres). Es obvio que el nivel de mayor prioridad deben ocuparlo la(s) categoria(s) que incida
(n) de modo mas directo, coyuntural o estable, en el logro delamision y de los objetivos estratégicos de la
organizacion, con mayor efectividad y eficiencia.

El Registro de usuarios/clientes potenciales, donde aparece el universo de usuarios potenciales ordenado por
segmentos, se puede ampliar con el campo de datos del nivel de prioridad en el que se ubica cada usuario o grupo.
Por determinados criterios de la organizacién, situaciones coyunturales, o cambios ocurridos en |os usuarios/
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clientes potenciales, las prioridades se modifican en forma dinamica, por |0 que unavez més, se destaca la
conveniencia de registrar y mantener actualizada esta informacion permanentemente.

5. Definicion de lapolitica diferencial de la oferta.

El nivel de prioridad, adjudicado en € proceso anterior, cobra significado en la Politica diferencia de la oferta, que
consiste en la diferenciacion de las variables o caracteristicas metodol 6gicas que adoptaran, de una parte, el estudio
de las necesidades y disponibilidades de formacion e informacion para cada usuario/cliente individual o grupo,
segun las prioridades establecidas y sus caracteristicas, segun lainformacién reuniday procesada hasta el

momento, y de otra, las variables o caracteristicas de la GA que se pretende desarrollar con (l0s) segmentos que se
encuentra(n) ubicado(s) en cada nivel de prioridad.

Como principio general de la Politica diferencial de la oferta, aquellos usuarios que se ubiquen en € dltimo nivel
nunca deben recibir una de menor calidad que la que recibian antes de la aplicacién de la metodologia parala
investigacion de | as necesidades de formacion e informacion; en el peor de los casos, para ese nivel se trabagjara
como antes: sin embargo debe ser un propdésito utilizar el diagnéstico de los flujos de datos y de informacién para
mejorar incluso la oferta de gestion de informacion para los segmentos de menor prioridad.

Este principio no solo responde a razones éticas. Por 1o general, las estrategias de mejoramiento escalonado de la
oferta para determinados grupos, si se acomparia con la disminucion de la calidad de la oferta hacia una parte de la
organizacion (lano priorizada), generan un clima de insatisfaccion y cuestionamiento de la estrategia general de
cambio y se convierte en resistencia

Para el(los) nivel(es) de prioridad superior(es), se proyectard una oferta orientada ala GA (o smplemente de la
gestion de informacion o de la GC) de mayor ajuste alamedida, cuyas variables o caracteristicas son € punto de
partida para determinar las variables que se emplearan en el estudio de las necesidades y disponibilidades de
formacion e informacion (aprendizaje), mediante la combinacion el trabajo en equipo con la comunicacion
individual. Entre uno y otro nivel de prioridad, variala profundidad (cantidad y complejidad de las variables) del
estudio de necesidades y disponibilidadesy del gjuste de |a oferta ala medida de esta (anexo 2). El inventario
permite comparar las variables que se han identificado por la experiencia, con la situacion concretay decidir,
primero, las variables o caracteristicas de la of erta que tentativamente se proyecta hacer, y segundo, las variables
gue se requieren en el estudio de las necesidades y disponibilidades para obtener lainformacion que permita dar
valor definitivo alas caracteristicas de la of erta. Este ciclo 0 subproceso se repite para cada nivel de prioridad,
porgue los grupos que los integran pueden ser diferentesy requerir variables distintas. Por otra parte, se supone
gue amenor nivel de prioridad, se empleardn menos variablesy de menor complejidad de medicién. El proceso de
seleccion de las variables es decisivo para la calidad de la aplicacion de AMIGA, aungue no debe temerse alos
errores posibles porque en cualquier momento o proceso pueden agregarse, modificarse o eliminarse variables o
caracteristicas, y ello es normal en lainvestigacion-accion.

Esta politica constituye una guia para la asignacion de recursos y esfuerzos de la entidad de GA en cada momento,
en cada decision, con € menor margen de error posible. Las variaciones posibles en los objetivos de la
organizacion, que pueden ser coyunturales y que pueden generar cambios en |os segmentos o0 gruposy en las
prioridades, hacen que esta politica no sea estéticay, por tanto debe mantenerse registrada y actualizada. Debe ser
de conocimiento de la gerencia de la organizacion o comunidad ala gue responde la entidad de GA.

6. Determinacion de necesidades (y disponibilidades) de aprendizaje (DNA)
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En realidad, lainformacion obtenida en diversas fuentes para determinar los valores de | as variabl es sel eccionadas
en los procesos anteriores, debe haber generado hasta el momento, un conocimiento considerable acercade las
necesidades de aprendizaje (formacion e informacion) de los usuarios/clientes de la GA. Es decir, que todos los
procesos anteriores, junto al presentey al proximo, conforman la DNA, pero en este proceso se profundiza -
mediante un desglose mayor de las variables, € uso de fuentes méas rigurosas y andlisis més precisos de la
informacion - en el contenido y laforma de la oferta de GA gue necesitan dichos grupos. El final de este proceso
no tiene practicamente frontera con el proximo - e disefio alamedida de la ofertade la GA, parala organizacion
como un todo y paralos usuarios /clientes individuales o grupales - porque son momentos continuos.

Existe unatipologia de macrovariables, de fuentes documentales y no documentales, y de técnicas de obtencion de
datos e informacién, que se pueden emplear en este proceso que se hainiciado en el anterior, con la seleccion "a
priori" de las variables més especificas que se propone emplear en la determinacion de las necesidades y
disponibilidades de |os segmentos incluidos en cada uno de los niveles de prioridad establecidos (anexo 3, 3.A.).
En este sentido, latabla que aparece en € referido anexo, sirve como instrumento de trabajo, porgque en sus
cuadriculas se puede sustituir cada macrovariable y cadatipo de fuente y de técnica por su correspondiente
variable, fuente o técnica especifica seleccionada del anexo 2, para gjustarla ala situacion particular en laque se
aplicala DNA. Técnicamente, después de rellenadas |as cuadriculas de la tabla, esta se invierte u ordena por las
fuentes documentales y no documental es para cada una de las cual es apareceran entonces, en las columnas central
eizquierda, respectivamente, las variables e indicadores sobre |as cuales obtener informacion de esa fuente, y las
técnicas para ello. Es decir, que esta segunda tabla se convierte en la guia para las observaciones, entrevistas u
otrastécnicas aaplicar. El anexo 3-A. muestra un g emplo de estatablainvertida, en un caso real.

En este proceso, es conveniente seguir rigurosamente |os requisitos metodol gicos y laldgicainterna de todos los
procesos que aparecen al inicio de este trabajo, pero ademas, conviene hacer las siguientes precisiones:

. Enlamedidaen que seredizad estudio de necesidadesy se prestael servicio alamedidaaun usuario/
cliente determinado, individual o grupal, pueden incrementarse variables que se consideren importantes o
gue lainteraccion directa haga posible medir, como sucede con algunas variables poco visibles de las
caracteristicas socio-psicol 6gicas de las cuales solo se pueden... conocer sus valores con la observacion
directa efectuada durante un tiempo prolongado. También pueden eliminarse algunas con unaimportancia
coyuntural ya desaparecida.

. Como se indica comunmente en |os textos sobre metodol ogia de la investigacion, para cada variable de
dificil observacion por su nivel de complejidad o de abstraccion, debe determinarse cudles indicadores -
hechos visibles a partir de los cuales seinfiere el valor de unavariable- y laescalade valores (s fuese
necesaria) que se utilizara para obtener o procesar |os datos que se extraigan de las fuentes.

. Enlaaplicacion de los instrumentos, deben observarse las normas metodol gicas que tienen | as técnicas
correspondientes, como es la seleccion de los momentos adecuados para la obtencién de los datos, la
determinacion y respeto del tiempo de duracion de las entrevistas -aunque requiera dividirlas en partes-, la
seleccion (si es posible) del lugar adecuado, etcétera.

. En este proceso, seintegrael resultado del andlisis de los flujos de datos e informacién, para determinar la
necesidad de estos en cada puesto de trabajo de la organizacion y cuales le corresponde aportar y cOmo, a
cada uno de los miembros de la organizacion y colaboradores. También se consideralainformacion
proveniente del Sistema de vigilanciay comunicacion con el entorno, paralainterpretacion de las
necesi dades de aprendizaje de cada cual segun sus funcionesy la coyuntura identificada.

. Hay fuentes que tienen una vigencia para periodos largos (estrategias y politicas), otras a mediano plazo (p.
e. los planes de trabgjo anuales) y algunas son muy dindmicas, continuasy sistematicas (Consgjos de
direccion, técnicos, reuniones, etc.). Las fuentes mas estables solo tienen que consultarse una vez durante
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un periodo largo y lainformacion extraida de ellas es valida paratodos | os usuarios/clientes. Las fuentes
mas dindmicasy personales, requieren un seguimiento (y un intercambio directo en €l caso de las fuentes
personales) por parte del gestor del aprendizaje. No obstante, la consulta de estas fuentes no consume
tiempo extra, porque en esos contactos, simultdneamente, se actualizan los datos acerca de las necesidades,
se transmite informacion y se gestiona el conocimiento de fuentes no documentales, que por 1o general son
usuarios en si mismas, en los intercambios grupales. Es obvio que para poder utilizar |as actividades como
fuente de informacién sobre las necesidades, el gestor del aprendizaje debe estar presente en ellasy
desempefiar una doble funcion de obtencion de datos acerca de las necesidades y de aporte de conocimiento
o informacion ala actividad.

. Lasfuentes documental es que aportan datos primarios o elaborados, que contienen informacion Util sobre
las variables seleccionadas (p. e. teméticas y términos, autores, idiomas, titulos de publicaciones, afios de
publicacion, zonas geogréficas o paises, etc.), deben ser objeto de seguimiento y andlisis cuantitativos
(estudios métricos) y cualitativos de maneratal que se esté siempre en condiciones de sugerir alos usuarios
una estrategia de uso de lainformacion disponible. Los estudios métricos constituyen una importante fuente
documental para este proceso, salvo en casos excepcionales en que no son necesarios. El caracter
estratégico de AMIGA dejaaladecision de quien redlice €l estudio, las variables, fuentesy técnicas a
utilizar parala obtencion y procesamiento de lainformacion en los estudios métricos, pero reafirmasu
caracter insoslayable para una adecuada interpretacion de las necesidades de formacién e informacion.

En el caso de los sistemas de vigilancia, esimportante sefialar que si |os estudios métricos no existen previamente,

deben implementarse durante la consultoriade AMIGA y, si se considera adecuado o deseable, la consultoria debe
contemplar la preparacion del equipo designado por la organizacién cliente para que pueda mantener actualizados

esos estudios en o adelante.

. Este proceso realiza un mapeo de las disponibilidades humanas -datos, informacién, conocimientos,
habilidades, capacidades, motivacion, liderazgo-, tecnolégicas y organizacionaes. En laliteratura
especializada, se han desarrollado técnicas paralaidentificacion y mapeo de |los recursos de informacion y
del conocimiento en la organizacion. El caracter estratégico de AMIGA no predeterminalas variables, ni
las fuentes ni el método o técnica que se debe emplear en el mapeo de los recursos, pero si enfatizaen la
necesidad de que el gestor del aprendizaje domine en cada momento |os recursos disponibles para su
gestion, que le permitainterpretar |as necesidades de sus usuarios/clientes alaluz de dichos recursos.

Si la organizacion en la que pretende implementarse AMIGA, no posee un estudio actualizado de sus recursos de
informacion y un mapa de conocimientos, € servicio de consultoria debe contemplar su realizaciony si se
considera deseable y adecuado, preparar a personal de esa organizacion para actualizarlo cuando sea necesario.

. En e procesamiento de los datos, debe considerarse que siempre debe realizarse un procesamiento por
usuario (individual o grupal), para determinar sus necesidades de formacién e informacion especificas o
peculiares (de acuerdo con el nivel de prioridad en que se encuentre), pero también es conveniente un
procesamiento de |os datos obtenidos, horizontalmente o por variable, para determinar cudles usuarios
tienen en comun uno o mas valores de las variables que definen su necesidad o disponibilidad. Este
procesamiento horizontal esla base para descubrir grupos 0 segmentos que no eran visibles antes de
realizar el estudio, porque pone de manifiesto o que existe en comun en las necesidades de diferentes
usuarios.

El andlisis frecuente de los valores de las variables, permite determinar 1os cambios que se producen en las
necesidades, en |os segmentos priorizados, asi como los movimientos en la segmentacion y en los propios niveles

file:///D)/Documentos%20de%620trabaj o/ | mportantes EBSCO%203/Acimed/vol12_4 04/aci02404.htm (15 of 31)10/02/2005 8:49:06



AMIGA: una metodologia integral parala determinacion y la satisfaccion d...ecesidades de formacion e informacion en las organizaciones y comunidades

de prioridad.

Para evitar la pérdida de lainformacion obtenida en el estudio de necesidades y disponibilidadesy facilitar su uso
en todos los procesos de la GA, debe crearse un Registro de las necesidades de formacion e informacion de los
usuarios individuales y grupales (como una historia clinica de las que emplean los médicos para sus pacientes). El
registro debe describir los valores de las variabl es obtenidos en este proceso, ellos son el punto de partida para
deducir los valores de las variables del Disefio de la oferta ala medida (proceso 7), que también deberan aparecer
en ese registro. Este registro constituye lamemoriade laGA, y garantiza la continuidad del servicio ala medida,
ain cuando se produzcan cambios en e personal que lo realiza. Para cada usuario, individual y grupal, el registro
debe mantenerse actualizado y la frecuencia de actualizacion depende de la dindmica de las necesidades, que
puede ser mayor para unos casos que para otros. Esto determina, por supuesto, la dinamica del propio servicio.
Este registro puede integrarse con &l que se elabord y modifico durante los procesos 1, 2, y 3, mediante la creacion
de nuevos campos en la base de datos, o bien, hacerse de modo independiente, seguin los recursos de la entidad de
informacion y e nivel de automatizacion que hubiese alcanzado de sus procesos técnicos. Un g emplo de registro,
puede observarse en el anexo 1.

7. Disefio de | as of ertas (productos / servicios).

Durante €l desarrollo de la metodologia, €l universo de usuarios /clientes potenciales de la GA en la organizacion o
comunidad, se haidentificado, segmentado y ordenado por niveles de prioridad. La Politica diferencial de la oferta
(proceso 5) constituye una declaracion de proposito con respecto a Disefio de la oferta para cada nivel de prioridad
establecido. Posteriormente, el proceso de consulta de |as fuentes en la Determinacion de las necesidades (y
disponibilidades) de aprendizaje (DNA) permite a gestor del aprendizaje obtener abundante informacion del
entorno de la organizacion, de todos |os requerimientos que se derivan del contenido, la estructuray las
condiciones de las actividades que realizan los miembros de la organizacién y sus colaboradores, asi como llegar a
dominar los recursos disponibles parala GA adecuada a las necesidades de |os diferentes segmentos y personas en
la organizacion. El gestor del aprendizaje ha tenido como recomendacién de AMIGA, la oportunidad de participar
con ellos en actividades generadas por la organizacion o por la propia gerencia del aprendizaje, de modo que,
interactivamente, las caracteristicas de la oferta se colegian con € propio usuario/cliente en formatan dindmica
gue se gjusta durante el propio proceso de su realizacion. Por supuesto que después del proceso 6, lainformacion
mas precisa obtenida permite modificar la Politica diferencia de la ofertaen el sentido de gjustarla de modo real y
mas preciso alas necesidades y disponibilidades detectadas. Este hecho ratifica el caracter ciclico de los procesos
de AMIGA.

Se trata de of ertas de mayor gjuste alamediday de mayor valor agregado que implican: la blusqueda, recuperacion
y procesamiento, cuantitativo y cualitativo, de lainformacion de una o varias fuentes, la elaboracion de estudios e
informes mas complejos, por ejemplo, estudios de tendencias de alguin objetivo estratégico o un estudio métrico
gue reflgje las tendencias de investigacion en unaramade la ciencia. La agregacion de valor también se manifiesta
en las acciones de comunicacion, que se preparan en formatal que se garantice el conocimiento, vision y cultura
compartidos, la solucién de los problemas con creatividad y el desarrollo de lainteligencia organizacional y social.

En este caso, € disefio no tiene una forma preestablecida sino que se creay se acuerda, serealizay se controla, con
el propio usuario, individual o grupal, durante el proceso de determinacion de sus necesidades y disponibilidades
de formacion e informacion. Resulta conveniente para la gjecucion de estas formas de servicio, que €l personal
adquiera una buena preparacion en el uso de diversas técnicas de trabajo en grupo y habilidades de comunicacion,
asi como el dominio delas NTIC, pararealizar las ofertas con e maximo aprovechamiento de la tecnologia.

file:///D)/Documentos%20de%620trabaj o/ | mportantes EBSCO%203/Acimed/vol12_4 04/aci02404.htm (16 of 31)10/02/2005 8:49:06



AMIGA: una metodologia integral parala determinacion y la satisfaccion d...ecesidades de formacion e informacion en las organizaciones y comunidades

8. Sistematizacién de la tecnologia de gestion del aprendizaje.

Se entiende aqui por tecnologia, el sistema de procesos interrel acionados que se integran en un proceso de orden
mayor. Esta no solo incluye procesos sino también |os requerimientos cuantitativos y cualitativos para estos
procesos. En unatecnologiarigida, € ordeny laforma de realizacién de cada unidad de proceso, son inflexibles.
Una Tecnol ogia flexibl e establece procesos estratégicos 0 mas generales, con alternativas de secuenciay de
requerimientos adaptables a condiciones cambiantes. No puede decirse que larigidez o flexibilidad sean
absolutamente favorables o no, porque su pertinencia depende del tipo de proceso que se disefiay del nivel de
preparacion de los recursos humanos para la toma de decisiones operativas. Por 1o general, las tareas rutinarias,
gue no son tan dependientes de los cambios externos y no requieren una toma de decision frecuente, ganan en
seguridad con sistemas mas estructurados y rigidos, o cuando el personal no esta suficientemente preparado para
tomar decisiones en formaindependiente; por e contrario, paralas tareas més creativas, que requieren iniciativay
cierto nivel de independencia paralatoma de decisiones, cuando el personal esta capacitado paraello, las
tecnologias menos estructuradas y més flexibles producen mejores resultados en casi todos los indicadores.

La sistematizacion de latecnologia de GA consiste en garantizar que todos sus procesos tengan, realmente, un
caracter de sistemay permitan responder coherentemente, como un todo Unico, alas metas u objetivos. Paraello se
requiere un hilo conductor que haga posible €l caracter de sistema de |os procesos. En este caso, como establece la
serie SO 9000:2000, el principio organizador es el conocimiento de las necesidades de formacion e informacion y
de las expectativas de |os usuarios/clientes. Paraello, en todos |os procesos y decisiones de la entidad encargada de
la GA, se debe utilizar lainformacion actualizada sobre las necesidades y disponibilidades de formacion e
informacién (resultado continuo de laDNA), mediante € registro que se ha sugerido, y responder, en formay
contenido, a las caracteristicas de dichas necesidades.

Algunos procesos son més visibles, mientras otros subyacen -sin ser menos importantes- en €l trasfondo. Este
ultimo, es el caso de procesos como la seleccidn -blsgqueda, localizacion y seleccion, bajo € criterio de las
necesidades- de las fuentes documentales y no documentales de datos y de informacion que deben ser adquirirse o
gestionarse, temporal o definitivamente; la adquisicion o e acceso en sus diversas modalidades, el procesamiento -
andlisis, sintesis, preparacion de lainformacion para ser utilizada en |as estrategias de comunicacion de laGA-, la
sistematizacion, ordenamiento y representacion de las fuentes en sus model os - fichas y registros de diferente tipo-;
el almacenamiento ordenado de la informacion -las fuentes y sus modelos o representaciones- de modo tal que
permita su busqueda, recuperacion y uso posteriores si fuese necesario. Para cada uno de esos procesos, sea para
realizarlos en forma manual o automatizada, existen estudios, recomendaciones, normas, requerimientos e
instrumentos -p. e. los sistemas de clasificacion, |os tesauros, rubricadores, formatos, etc.-, que garantizan el
acceso alainformacion intra e intersistemas. No obstante, en AMIGA se insiste en laimportancia de incorporar a
todos estos procesos internos, €l uso del Registro de usuarios/clientes potencialesy sus necesidades de aprendizaje
por las razones expresadas en el parrafo anterior.

Un tratamiento especial requiere larelacion entre latecnologiay la estructurafuncional de la entidad encargada de
la GA -distribucion de tareas entre €l personal responsable de la GA. Ello, lamayoria de las veces, es un reflgjo del
tipo de estructura funcional de la organizacién como un todo, que se proyecta por medio de disposiciones o
simplemente de modo inconsciente en la cultura organizacional. La GA requiere un perfecto engrangje de
comunicacion; las necesidades de formacidn e informacién se estudian en €l propio contexto de la interaccion
mediante la que serealiza € servicio; la seleccion, adquisicion, acceso, registro y trabajo con las fuentes, debe
tener muy en cuenta que los propios usuarios son fuentes de conocimiento técito; el trabajo en grupo es esencia
para alcanzar conocimiento, vision y cultura compartidos y desarrollar lainteligencia organizacional o social.
Buscando la menor distorsion posible en la comunicacion entre |os responsables de la GA 'y sus usuarios/clientes,
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entre el conocimiento de las necesidades y lainformacion que se selecciona, laforma en que se procesay prepara,
las actividades de comunicacion mediante las cuales se realizala GA y laforma en que se eval lla todo este proceso
integral, es recomendable que para un mismo segmento o grupo de usuarios -con necesidades especificasy
cambiantes que responden a un mismo objetivo estratégico-, todos los procesos se realicen por el mismo equipo o
gestor del aprendizaje. Un mismo equipo puede asumir la atencion de varios segmentos, que, a su vez, pueden
tener integrantes comunes, asi Se creara un mecanismo de comunicacion dentro de la organizacion que permite que
los desarrollos de cada grupo se compartan con los demas, mediante sus conectores. Por supuesto, que esto
requiere que todos los miembros del equipo sean capaces de realizar integralmente |os procesos y tomar decisiones
operativas -en este sentido, son de especial valor |os trabajos, experimentos y publicaciones de doctor Enrique
Gonzalez Suérez. De ahi, laimportancia de que los miembros del equipo de GA reciban una formacion
especializada en este sentido. La consultoriade AMIGA debe ser capaz de preparar a personal de la organizacion
gue asumiralafuncion posteriormente.

Ladivision del trabajo por equipos o grupos nucleados por objetivos estratégicos o tacticos no resulta adecuada en
todas las circunstancias. Las gerencias de GA que actiian como nodos de red y que, por tanto, tienen bajo su
asesoria metodol 6gica a otras entidades similares que actlian como intermediarias -en cuyo caso, la entidad
intermediaria se convierte en usuario/cliente interno parala primera, con sus necesidades y disponibilidades de
formacion e informacion especificas-, tienen que desenvolver funciones de asesoria metodol 6gica, conexién en
red, balance financiero, procesamiento centralizado, etc., que requieren de especialistas en cada proceso, que se
mantengan actualizados en |os ultimos adelantos tecnol dgicos y metodol 6gicos, reglamentaciones, normas, €etc.,
inherentes a ellos. Existen diferentes formas de organizacion posibles (por procesos, por tipo de servicio, por
objetivos, por dominio de latecnologia, etc.). No se puede prefijar un esquema organizativo que tenga igual
validez paratodas |as situaciones, sino que en las condiciones de cada entidad de GA, seguin | as caracteristicas de
la organizacion o comunidad usuaria, de la disponibilidad de recursos, del tipo y calidad de la preparacion que
tienen sus recursos humanos, debe establecerse, flexiblemente -con posibilidades de modificacion sin desgjustar el
sistema-, la distribucion de tareas, sin descartar la posibilidad de que en una misma entidad coexistan varias formas
organizativas y que una misma persona, para diferentes funciones forme parte de mas de un tipo de organizacion.

No obstante, debe reiterarse que para gestionar el aprendizaje, el conocimiento compartido y lainteligenciade un
mismo segmento o grupo (real o convencional) de usuarios, no es conveniente que los procesos los realicen
personas diferentes porque se crean distorsiones en la comunicacion que hacen dificil 1a coherencia en la actividad.

Para garantizar un flujo tecnoldgico flexible, basado en una estructura funcional con esa misma cualidad, se
requieren también normasy regulaciones laborales y metodol 6gicas flexibles (tiempos, horarios, lugaresy
caracteristicas de los procesos y de la propia oferta).

9. Evaluaciéon delacalidad y de la utilidad de los procesos de la gestion del aprendizaje.

Lanorma SO 9001:2000 exige la autoeval uacion continua, alaluz de los resultados externos o €l impacto de los
procesos en la organizacion. La GA debe garantizar, tanto la obtencién y comunicacion de lainformacion
adecuada para que la organizacion pueda realizar su proceso de evaluacién continua, como €l registroy
procesamiento de lainformacion, que permite la autoeval uacion de los propios procesos de la GA, sobre la base de
la satisfaccidn de |as necesidades de aprendizaje de la organizacion. La consultoria de AMIGA debera evauar,
ademés, la calidad de los procesos de preparacion del personal de la organizacion cliente 'y 10s procesos, asi como
los resultados de la implantacion.

Laformainteractiva, comunicativa, constante, de la GA permite conocer siempre |os criterios de los interlocutores
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en la organizacién o comunidad, asi como dominar |as caracteristicas cambiantes de sus necesidades y
disponibilidades de formacién e informacién, sobre lo que se basan los juicios de valor de la evaluacion. Aln
habra que avanzar mucho més en lainvestigacion de laforma de establecer criterios de medida paralos objetivos
dela GA en cada caso concreto. En la comunicacion continua, caracteristicadel proceso didactico y dinamico, la
evaluacion ocurre constantemente, aunque, si fuese necesario o conveniente, podrian hacerse cortes en momentos
especificos. El propio registro de los intercambios -que se ha comparado aqui con la hoja clinica de | os pacientes-
permite tener a mano |os datos para hacer un corte evaluativo en cualquier momento que se desee.
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Anexo 1. Ejemplo de un registro de usuarios potenciales, necesidades y disponibilidades para el aprendizaje.

REGISTRO DE USUARIOS POTENCIALES, NECESIDADESY DISPONIBILIDADES PARA EL
APRENDIZAJE

VARIABLESDE LOCALIZACION
Usuario: A

Grupo detrabajo: Hflo, Nglcpd
Tipo deactividad: Investigacion
E-mail:

VARIABLESDEL ESTUDIO DE NECESIDADES

Tematicas. Hflo, Sde O, GP

Posicion en el grupo: Lider grupal, difusor de informacion

Plazos de tiempo: 1 afio

Materialesy reactivos. Rbs, Rtevp, E de P, RMN

Tiempo parala consulta deinformacion: 2 horas diarias

Experiencia en la actividad: 4 afios de experiencia. 3 investigaciones en las tematicas de S de O, especificamente
enlaSde A del HI (en & que trabaja actualmente), Sdel A del N y Sdel Nglcpd x, cuyo resultado hasido
presentado en 5 eventos en |os cual es ha participado como ponente o poster. Por gjemplo: | Taller Nacional de S de
P. 1l Simposium de C.VII Congress of C.

Conocimiento de lastematicas. Ha publicado 1 trabajos en |a temética de investigacion que trabaja actualmente.
Como apoyo a su superacion harecibido 4 cursos de postgrado. Por gjemplo:

E (RMN), SAy Co O, QOM elnglés. Recibié unadistincion por €l trabajo de mayor trascendenciay

originalidad ...

Idioma: Puede |eer inglés con facilidad.
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SUGERENCIAS PARA EL SERVICIO

Teniendo en cuenta que dentro del grupo es reconocido alavez como lider informal y difusor de lainformacion,
gue posee experienciaen la actividad de investigacion y que las tematicas declaradas en el estudio de necesidades
coinciden con su trabajo actual, se propone que reciba un servicio individual donde se utilicen las publicaciones Pl
y V, recuperando de €ellas |os articul os de mayor actualizacion, gjustados a las teméticas ya mencionadas. Esta
informacion sera entregada a través de la red tan pronto como se localice con un volumen aproximado de 50 6
articulos por semana. Este usuario, debe participar, ademés, en e servicio grupal gque se disefie para su grupo de
trabgjo, Hflo.

Notas:
Fecha de actualizacion: 1999-06-25

Anexo 2. Variables mas comunes en los estudios de las necesidades de formacion e informacion y en el disefio de
las ofertas "alamedida’.

El nivel de profundidad, complejidad o multilateralidad de un estudio y de un servicio, en este caso €l delas
necesidades de formacion e informacion, reside en la cantidad y complejidad de | as variables que se pretenden
considerar; cuantas més variables se utilicen o més complejas sean, sera mas profundo.

Anteriormente, se ha explicado gque las variables fundamental es que determinan las necesidades de formacion e
informacion son las teméticas de lainformacion que se necesita para larealizacion de la actividad involucrada en
laevolucion de los problemas, la estructura de la actividad -pasos, acciones, operaciones, etc. y sus requisitos para
los recursos humanos-, las condiciones materiales y sociales para su realizacion, asi como las caracteristicas socio-
psicol égicas del usuario/cliente, individual o grupal.

Se utilizara entonces esta misma clasificacion-division para desglosarlas en variables mas especificas. Estas se
tomaron, en parte ,de la experiencia del autor y sus colaboradores en |os estudios de necesidades realizados o
disefiados ,y por laotra, de laliteratura consultada. Puede observarse, gue la orientacion fundamental de las
variables es para el estudio de |as necesidades dentro de las organizaciones.

Sobre &l contenido semantico de la actividad

. Temdtica (s) centrales, relacionadas y subtematicas de los problemasy actividades de la organizacion.

. Tipo o contenido de los datos que se requieren.

. Definicidn de las teméticas, con sus semejanzasy diferencias.

. Alcance de las teméticas definidas, de las divisiones y subdivisiones.

. Alcance de las tematicas que son herramientas aplicables a la temética necesaria.

. Areasteméticas donde la temética central se aplica para su desarrollo.

. Diferentestipos de clasificacion de | as teméticas (clasificacion taxondmica, clasificacion general en los
vocabularios controlados, tesauros, etc.).

. Desarrollo histérico de las tematicas, de las divisiones y subdivisiones.

. Lineas deinvestigacién en latemética de interés.

. Editoriales, autores determinados, expertos, publicaciones especificas.

. Origen o fuentes de los datos (p. e. puntos de venta o servicios, almacén, gerencia, etc.).

. Nivel de actualidad de los datos o lainformacion que se requieren (minutos, horas, dias, meses, afios).
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Alcance de los datos o lainformacion (exhaustiva, selecta, solo reciente, limitada a un periodo de tiempo
determinada).

Tipos de informacion (tedrica, gréfica, contradictoria, multifacética, diversa, cruzada, no demostrada,
progresiva, heuristica, etc.).

Comportamiento de las tematicas o asuntos de los datos o la informacion por periodo de tiempo (por
semana, por mes, por aro, etc.). Actualidad u obsolescencia de las tematicas o asuntos.

Comportamiento de los términos utilizados para designar |as teméticas 0 asuntos (términos que cayeron en
desuso y términos nuevos gque sustituyen a otros).

Autores més citados o mas productivos en total y en su progresion por periodo de tiempo, por tematica o
asunto.

Publicaciones u origenes mas frecuentes de los datos o lainformacion, por temética o asunto y por periodos
de tiempo.

Idiomas o codigos mas frecuentes de los datos o lainformacion, por tematica 0 asunto y por periodos de
tiempo.

Sobre la estructura de la actividad y sus requerimientos

Pasos (acciones y operaciones) en que se descompone la actividad del usuario o cliente.

M étodos, procedimientosy técnicas, que se deben utilizar en los diferentes pasos.

Problemas que se presentan, métodos de solucion.

Tipos de informes (internos y externos) que se requieren en los diferentes momentos de la actividad.
Detalles del trabajo, observaciones, resultados obtenidos.

Forma de presentacion de lainformacién que requieren |as acciones (contactos, datos, bibliografia,
resiimenes, revistas de restimenes, resefias, articulos originales, informacion sefial, esquemas, idiomas, tipo
de portador: mapas, maquetas, modelos, discos, casetes de audio o de video, discos blandos, discos opticos,
en linea, etc.).

Volumen de datos o informaci6n adecuada o posible en cada etapa de |a actividad.

Frecuencia (diaria, semanal, mensual, |o mas reciente posible de acuerdo con el anuncio/publicacion de esa
informacion).

Formas de comunicacion que implicala actividad (individual, en equipo de trabajo, en reunién, directa,
indirecta, etc.).

Canales de comunicacién que requiere la actividad (radio, TV, video, teléfono, fax, correo electronico,
paginaweb, intranet, valija, correo postal viaterrestre, aérea 0 maritima, participacion directa, etc.).
Horarios, momentos o situaciones, eventos, que componen la actividad, etc.

L ugares parala comunicacion (sitios de emision y recepcion de lainformacion).

Funciones especificas de trabajo en la organizacion o en los grupos (liderazgo, direccion, difusion de
informacion, etc.).

Requerimientos de cualidades personales o grupales, de la actividad, de sus accionesy operaciones
(valores, convicciones, motivacion, entusiasmo, capaci dades, habilidades, conocimientos).

Sobre las condiciones peculiares en que se realiza la actividad

Plazos de tiempo (genera y por etapas).

Distancias arecorrer paralarealizacion de laactividad y entre éstos lugares y la entidad de informacion.
Canales de comunicacion disponibles (existenciay funcionamiento).

Tecnologia disponible (medios automati zados, videos, equipos de laboratorio, de reprografia, etc.) parala
realizacion de las accionesy s esta tecnologia es idénea o no.
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. Materialesy reactivos paralarealizacion delaactividad y si son idoneos o no.

. Tiempo disponible paralaactividad (diario, semanal, etc.).

. Tiempo disponible paralalectura o consulta de informacion.

. Condicionesfisicas de las instal aciones donde se realiza la actividad y donde se produce lalecturao
consulta de informacion.

. Medio socia en que se desarrollalaactividad y en particular lalectura o consulta de informacion.

. Regulaciones laborales (horarios de trabajo, actividades permitidas en el horario, traslados de lugar, codigos
de comportamiento, etc.).

. Perfil delaorganizacién y entidad donde realizala actividad el usuario/cliente.

. Historiade laentidad de interés.

. Tipo de organizacion donde trabaja €l usuario (de negocio, empresaindustrial, oficina corporativa, centro
académico o de investigaciones, etc.).

. Si pertenece al sector publico o al sector privado gubernamental, si es una ONG, organizacion con fines
gananciales o no.

. Misién, metas, objetivos, recursos, estructura organizacional, fortalezas y debilidades de la organizacion y
de laentidad en particular del usuario/cliente.

. Factores que afectan el funcionamiento de la organizacion.

. Diferentes estilos de gerenciay procesos de toma de decisiones que tienen relacion con las necesidades de
formacion e informacion.

. Entorno en que trabgjala organizacion y su impacto (organizacion superior, objetivos, funciones, etc.,
caracteristicas del entorno que recibe el impacto de la organizacion).

. Ambiente politico, social, econdmico y tecnol6gico del pais, que inciden en la organizacion.

. Condiciones regulatorias que influyen en las acciones de la organi zacion.

. Programas de entrenamiento, etc. existentes y participacion de los usuarios/clientes.

. Flujo deinformacion (vertical y horizontal) en el funcionamiento de la organizacion y de la entidad.

. Tipos de servicios de informacion existentes.

. Organizaciones externas con las cuales el usuario / cliente tiene contacto académico o profesiona y el
contenido de dichos contactos.

. Fuentes de financiamiento externasy proveedores en general.

. Donde se encuentra el poder de la comunidad y cémo fluye.

. Ambiente paralos negocios.

. Competidoresy colaboradores.

. Patrones sociales.

. Lugar, clima.

Sobre las caracteristicas socio-psicoldgicas y culturales del usuario/cliente

. Conocimientos sobre las tematicas de la actividad (estudios cursados u ofrecidos, investigaciones, asesorias
0 consultorias realizadas, resultados obtenidos, etc.)

. Experiencia (conocimientosy habilidades) en el tipo de actividad (afios durante los cuales harealizan la
actividad, publicaciones, trabajos presentados en eventos nacionales e internacionales u otros resultados o
reconocimientos recibidos por ellos).

. Nivel de actualizacion en las teméticas (rel acion entre fuentes utilizadas y |as que se han obtenido como
resultado de |os estudios métricos).

. Intereses (sus aspiraciones acerca de los valores de las variables del servicio que se detallan mas adel ante)

. Habitosy habilidades de lectura o de uso de lainformacion y de los servicios de informacién de diferente
tipos (los habitos de uso se pueden referir acomo, cuanto, qué, en qué momentos, cada qué tiempo, qué tipo

file:///D)/Documentos%20de%620trabaj o/ | mportantes EBSCO%203/Acimed/vol12_4 04/aci02404.htm (22 of 31)10/02/2005 8:49:06



AMIGA: una metodologia integral parala determinacion y la satisfaccion d...ecesidades de formacion e informacion en las organizaciones y comunidades

de informacion o de servicio, tipos de fuentes y de canales de informacion, formas de procesamiento y
almacenamiento, y deben desglosarse y medirse como variables separadas segln el caso).

. Dominioy fluidez en & uso y aprendizaje de latecnologia de informacion y comunicacion disponible.

. Dominioy fluidez en &l uso y aprendizaje de la tecnologia disponible relacionada con su actividad.

. ldiomas en que puede leer, escribir y hablar y el nivel de dominio de cada uno.

. Velocidad de lectura aproximada segun objetivo o proposito de lalectura.

. Tiempo que dedica a procesar informacion con diferentes fines.

. Habilidad para expresar las ideas.

. Habitos de difusion de informacién o de gestion esponténea del aprendizaje de otros.

. Habilidadesy disposicion para €l trabajo en grupo, sensibilidad para captar 1as situaciones relativas a otros,
liderazgo, sinergia, empatia, manejo de conflictos.

. Posicién en los grupos o colectivos a los que pertenece.

. Compatibilidad (para usuarios grupal es)

. Dinamicadel grupo (idem)

. Otras capacidades (andlisis, sintesis, generalizacion, abstraccion, capacidad de adaptarse o aprender,
sensibilidad para apreciar los fendmenos en el sentido que exigen las diferentes actividades, otras).

. Motivaciones positivas 0 negativas relacionadas con la actividad, las condiciones o |as personas
relacionadas con éstas.

« Adecuacion de su autovaloracion ala percepcion de los demas.

. Dominio emocional en diferentes situaciones profesionales seguin requerimientos de la actividad (p. e.
resistenciaalafrustracion).

. Otras peculiaridades de la personalidad que se consideren de importancia, asi como |os rasgos
temperamentales.

Lariqueza de las situaciones reales de | as organizaciones determina que ninguna lista de variables pueda
considerarse exhaustiva. Como gjemplo de situaciones especial es, pueden mostrarse variables de uso especifico en
penitenciarias, situaciones de hospitalizacion, trabajo con personas minusvalidas, y en condiciones especificas de
trabajo en instituciones donde participan personas de diferentes edades:

Para el caso de estos tipos de usuarios especiales, José Diaz Roque ha propuesto:1

« Grado de complejidad del individuo o recluso.

. Penalidad impuesta a recluso.

. Conductay disposicion del recluso.

. Relacion familiar y atencion de estaal recluso.

. Edad.

. Sexo.

. Caracteristicas tipicas de cada minusvalia.

. Estado psiquico emocional de los enfermos hospitalizados.
. Inclinaciones artisticasy literarias de |os ancianos.

Otros autores proponen ademas:
. Actividades que realizan los usuarios en €l tiempo libre.
. Estilodevida

. Nivel deingresos.
. Actividades literarias y culturales preferidas.
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. Actuacion bgjo diferentes circunstancias o niveles de stress.
. Niveles de satisfaccion a canzados por el usuario.

Variables inherentes a los datos, la informacion o las formas de servicio de la GA que se pueden determinar
y reflejar en la ficha de usuario o registro de necesidades.

. Temadtica (s) centrales, relacionadas y subtematicas.

. Tipo o contenido de los datos que se requieren.

. Problemas autilizar como puntos de partida o informacion catalizadora de |os debates.

. Editoriales, autores determinados, expertos, publicaciones especificas.

. Origen o fuentes de los datos (p.e. puntos de venta o servicios, amacén, gerencia, etc.).

. Nivel de actualidad de los datos o lainformacion que se requieren (minutos, horas, dias, meses, afios).

. Alcance de los datos o lainformacion (exhaustiva, selecta, solo reciente, limitada a un periodo de tiempo
determinada).

. Tiposdeinformacion (tedrica, gréfica, contradictoria, multifacética, diversa, cruzada, no demostrada,
progresiva, heuristica, etc.).

. Forma de presentacion (contactos, datos, bibliografia, resimenes, revistas de resimenes, resefias, articulos
originales, informacion sefial, esquemas, idiomas, tipo de portador: mapas, maguetas, model os, discos,
casetes de audio o de video, discos blandos, discos Opticos, en linea, etc.).

. Volumen de datos o informacion (en qué cantidad, suficiente paraleer / ver / oir en 5/ 10/ 30 minutos).

. Frecuencia (diaria, semanal, mensual, |0 mas reciente posible atendiendo a anuncio / publicacion de esa
informacion)

. Formade comunicacion (individual, en equipo de trabajo, en reunion, directa, indirecta, etc.).

.« Canales de comunicacion (radio, TV, video, teléfono, fax, correo electronico, paginaweb, Intranet, valija,
correo postal viaterrestre, aérea 0 maritima, participacion directa, etc.).

. Horarios, momentos o situaciones, eventos, €etc.

. Lugares parala comunicacién (sitios de emision y recepcion de lainformacion).

. Aspectos educativos a considerar en el contenido de las actividades de aprendizaje (culturagenera y dela
organizacion o comunidad, sentido de pertenencia, disposicion a aprender por Si mismosy en equipo, €tc.).

« Recursos motivacionales, persuasivos o sugestivos a utilizar.

. Tiposy técnicas de actividad grupal através de los medios tecnol 6gicos o no.

« Duracién de las actividades.

. Mecanismos de comunicacion (publicidad, promocion, relaciones publicas, etc.).

. Nivel o especificidades terminoldgicas del lenguaje a emplear

. Colores

. Medidas de seguridad

. otras

Y pueden afiadirse:
Caracteristicas de la planificacién estratégica

. ¢Existe 0 no una planificacion estratégica?
. ¢Recoge la planificacion las necesidades reflejadas en el entorno?

Cultura corporativa
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. ¢Existe un proceso participativo en la elaboracion de |os objetivos?

. ¢Quien haintervenido en ese proceso de elaboracion?

. ¢Quién participaen larecogida, andlisisy valoracion de datos?

. ¢EXiste 0 no participacion en la evaluacion de los resultados?

. ¢QUuEé tipo de participacion ocurre?

. ¢Hahabido consenso en |a definicion de esos objetivos?

. ¢Dequéformase difunde

. ¢Existe una adecuacion de los recursos humanos, materiales alos objetivos propuestos?
. ¢Existe 0 no un plan de formacion y aprendizaje continuado?

. ¢Recogelos planesy las necesidades detectadas?

. ¢Estén explicitados |os planes de evaluacién en algiin documento?

. ¢Como se difunde ese documento?

. ¢El plan de evaluacién se puede actualizar, reelaborar?

. ¢En qué medidaresponde alas necesidades del entorno?

. ¢ENn que medida se alcanzan |os objetivos definidos?

. ¢Hallegado atodala comunidad?

. ¢En qué medida estén implicadas otras organizaciones?

. (conocimiento, convenio de investigacion, establecimiento, colaboracion, etc)
. ¢L0s objetivos contemplan mecanismos de reelaboracion?

Qué perfil tienen los miembros de la estructura formal o no formal que compone/n la/s estructura/s

. ¢Laestructuraformal existente propicialadifusion de los planes de formacién?
. ¢Lasestructuras contemplan un plan permanente de auto-evaluacion?

En qué medida las estructuras establecen estrategias para relacionarse con el entorno.

. ¢Existen mecanismos de actualizacion de la estructura administrativa?

. ¢Existe o no conflicto?

. ¢Qué tipos de conflictos ocurren?

. ¢Como se generan?

. ¢CoOmo se solucionan los conflictos internos de la Institucion?

. ¢Existe unidad de criterios entre |os usuarios internos de la organizacion y la Gerencia o direccion?

. ¢Estan definidos los conflictos en términos evaluables?

. ¢Losresultados generan conflictos?

. ¢Quétipo de conflicto?

. ¢Existen o no una cultura determinada?

. ¢(Estadexplicita?

. ¢Enqué medidala cultura existente es flexible y cambiante?

. ¢En qué medida son conocidas las distintas culturas del Entorno?

. ¢Enqué medida la cultura determinante, establece estrategias de relacion con el entorno?

« ¢Se han previsto tiempos para el intercambio de informacion y la posterior toma de decisiones?

. ¢QUE criterios se utilizan parala asignacion de tareas, horarios, asesorias o tutorias, sustituciones, etc.?

. ¢EXisten mecanismos para canalizar las publicaciones, innovaciones, experiencias de departamentos, de
usuarios internosy otros?

. ¢Existen grupos de discusion con otros profesional es sobre temas relativos a los programas de formacion y
proyectos de investigacion?
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. ¢Hay colaboracion con departamentos de otras organi zaciones?

. ¢Existen publicaciones que difundan las investigaciones?

. ¢COmo serecogen las "ideas' paralos cursos de formacion interna?

. ¢Como sedifundeny utilizan los resultados de | as investigaciones?

. ¢Seorganizan equipos de trabgjo para la elaboracion de los proyectos? ¢COmo? (group's strategic
objectives, "workflow", software/systems applications, data base, hardware plataforms, etc.)

. Existeansiedad y resistenciaa cambio ¢Quiénes?

. Como estan alineadas las diferentes subculturas en a organizacion.

Fuentes y cOmo se usan

. Si comparte informacion, con quién, cual, con qué frecuenciay como.

. Cbmo organizay maneja su informacion.

. Grupos en los que trabaja, dentro y fuera de la organizacion, roles en cada uno relaciones entre 10s grupos.
. Fuentes alas que desea acceder, donde se encuentran. Teméticas dentro de esas fuentes.

. ¢Deseatener megjor acceso, tiene idea de como?

. ¢Estasatisfecho, por qué?

. ¢Cudles son sus prioridades?

Capacidad para relacionarse con los clientes

. Controla sus estados de animo.

. Esamable con lagente.

. Disfrutael reunirse con los demés.

. Disfrutasirviendo alos demés.

. Sedisculpapor los errores.

. Tiene capacidad para comunicarse verbalmente.
. Recuerdanombresy caras.

Calidad en el servicio

. Grado de servicio mediante los procedimientos
. Servicio personal

Caracteristicas del servicio

. Rapidez, coherencia, organizacion.

. Puntualidad, eficiencia.

. Sensibilidad, calor, simpatia, interés, distanciaen € trato, tacto, amistad, actitud positiva, entusiasmo,
estado de animo, presencia, atencion personal.

. Respuestaalasolicitud, identificacion de las necesidades o0 se adelanta a las necesidades.

. Interactividad.

. Amabilidad, sugerencia, dedicacion, compromiso, persuasividad.

. Paciencia, compostura, respeto.

. Promocion.

. Continuidad de la comunicacion con € cliente.

. Compromiso colectivo con € servicio.
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. Capacitacion, preparacion o experiencia especifica parael servicio.

. Profesionalidad.

De servicio:

Criterios de seleccion de lainformacion:

a) Generales -contenido temético, novedad, representatividad, valor, y otros.
b) Movilizadora del pensamiento creador -pluridiversidad, actividad, heuristicidad. Estos criterios se vinculan
también, con las técnicas de dinamica de grupo a utilizar.

No seincluyeron los tipos de variables especificas a utilizar en los sistemas de vigilancia, de inteligencia
competitiva o en los estudios de mercado, es decir, las que se refieren al entorno de la organizacion por ser méas
especificas de ese tipo de estudios, aunque algunas de éstas pudieran gjustarse a esos propositos. Estas deben ser
objeto de conocimiento, Si se considerase necesario en los diferentes momentos de preparacion del personal que se
contemplan en la metodol ogia.

ANEXO 3. Tipos de variables, fuentes y técnicas en los Estudios de Necesidades

organizativas, materiales,
geogréficas, sociales, etc.)

5 Organizativos

F u e n t e s
Técnicas
No Documentales
Documentales
Personales Actividades
) Relativasalosproblemas,y als  pe Estrategia o s Conseios de (Segun la Fuente):
|as actividades que el u/c debe |y ticas (mundiales, §  Directivos _ ~onsejos
desarrollar en ellos: regionales, nacionales direccion, tecnicos, de Alisi
ter%itoriales' de I ’ produccién, cientificos, {Analisis Documental
8 Teméti organizacié’n etc.) 8 Expertos etc.
emética , BtC. : L
(”?C'o_”a'es’d | Observacion Directa
_ . 5 De planificacién e>r<0ra}enljeros, €18 s Reuniones (donde se |y Participante
? 1ipo ge actm;jad (planes opprogramas de grggnizacién etc.) foman decisiones
estructura de pasos, » €lC. i _
trabajo, de investigacion, sobre estas variables) Entrevista
o . de estudio, etc.) .
§  Condiciones (tecnoldgicas, S Usuariosen ep oios (nacionales e L
estudio Sociométricas (para

internacionales, etc.)

el trabajo en grupos)
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8 Directorios,
catalogos.

8 Publicaciones

I1) Relativasalos recursos
informativos disponibles:

8 Fondos accesibles

8 Fuentes

§  Tecnologia disponible
8 Recursos humanos
(cantidad, preparaciony
\valores)

8 Canales de
comunicacion § Recursos
financieros § Servicios
existentes disponibles

primarias, Secundarias o
terciarias

8 Inventarios de
medios béasicos

8 Tecnologicas y de
sistema.

8§  Juridicas y de
reglamento.

8 De Presupuestos,
costos, gastos, saldos,
etc.

8 Lista de oferta de
servicios

§ Directivos
(de informacion)

8 Expertos
(Nacionales o
Extranjeros, en
cualquier aspecto
de los recursos y
la actividad
informacional)

8 Usuarios en
estudio

8 Consejos de
direccion, técnicos, de
produccién, cientificos,
etc. (de la entidad de
informacién)

8 Reuniones
(donde se toman
decisiones sobre estas
\variables)

8 Eventos
(nacionales,
internacionales. etc., de
temas que influyen en la
gestion de informacion, la
comunicacion, €l
conocimiento, la
inteligencia o el

de in-formacion
obtenida por las
T écnicas anteriores

8  Velocidad de lectura o
procesamiento de la
informacién (Aproximado)

8 Tiempo que le dedica a
la lectura y procesamiento de
la informacién

§ Funciones que
desempefia en el grupo

ponencias, informes,
obras plasticas,
examenes, cartas, etc.)

8 Sobre resultados
obtenidos por el usuario
(premios, criticas,

eval uaciones de su trabgjo,
etc.)

estudiantes,
clientes, etc.)

8 Comparieros
de trabgjo del
Usuario

8 Otras aprendizaje)

8 Registros de

personal

§  Oftras
I11) Relativas a las Caracteristicas
Socio-Psicologicas de los U/C:
§ Experticidad en la(s)
tematica(s)

8 Sobre el usuario
8 Experticidad en el tipo de (gxpgc}mnte Iabpra}l,

. cientifico, académico, . .

Actividad : : & Directivos

etc., curriculum vitae, ;

: P (del usuario)

Evaluaciones Técnicas, y

8 Dominio de idiomas otras)
B Receptores
8 Habitos de uso de la 8 Generados por el de la actlv_ldad 6 _Consejos,
) S ) . del usuario Reuniones o Eventos
informacion usuario (articulos, ) .y
(pacientes, donde participe el

usuario, desempefiando
algin rol.
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8 Otras

Realizadas por € propio informador, con las fuentes no documental es. Pueden combinarse métodos cuantitativos y
cualitativos segun sea conveniente.

Anexo 3. A. Guia paralaaplicacion de | as técnicas correspondientes.

FUENTES -
DOCUMENTALES || VARIABLES TECNICAS
Plar_l’NaC|onaI de Tematica(s)

Accion

Programa de Tematica(s)

Cooperacion: 1997-
2001.

Informes de

seguimiento y Tematica(s). .
evaluacion. Analisis documental

Pasos (estructura) de la actividad.

Plan de trabajo del
Programa de
Cooperacion.

Pasos (estructura) de la actividad
Plazos de tiempo.

Directorio de la

. Canales de comunicacion.
oficina.

Control de Usuarios.

|Cana|es de comunicacion.

FUENTES no M T T T
documentales
Director de ”
Programas Residente Tematica(s).
Tematica(s).

Asistente de

Experiencia en el desarrollo del
Programas

Programa de Cooperacion

Asesores de

Pasos (estructura) de la actividad ;
Programas. ( ) Entrevista

Plazos de tiempo.

Canales de comunicacion.

Tiempo disponible para la actividad.
Usuarios. Tiempo disponible para la lectura.
Habitos y habilidades de lectura.
Idioma.

Anexo 4. Ejemplo de estructura para el control, registro o base de datos de usuarios/clientes potenciales
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(ljliséunai(raigs/ Institucia Actividades ||Correo . . L, Otro que
nstitucion||Cargo : - . __||Teléfono||Fax ||Direccion ||se
que realiza ||electrénico .
considere
Usuario 1 | (I [ [ L I |
|Usuario 2 | (I I [ L I |
|Usuarion | [ | I [ | |

Anexo 5. Ejemplo de un proceso de segmentacion que conlleva utilizar 3 criterios de segmentacion
Criterio: Subordinacion administrativa

Criterio: Tipo de actividad

Anexo S, Ejemplo de un proceso de segmentacion gque conlleva utilizear 3 criterios de seqmentacion

Lniverso de Llsuarios
FPotenciales

Llsuarios Potenciales suarios Potenciales
Internos Externos

Critero: Subordiracion administrativa

Ctriterio; Tipo de adividad

L=suarics Potenciales Internos

Activid ad estion de la Informacion Actiidad Comercial Ecanamia
de Direczion Cientificay de Inwestigacian
ineas de investigacion

Crteric Tipo de actividad en categoria adividad comerncial

Aztividad Sormnenci A
I
[ [ I ]

Cortrol de Operaciones | | Sestidn de Yertas | | Factura-idn v gestidon de GDbI‘DS| | Inteligencia Conpatitiva

Recibido: 10 dejunio del 2004.
Aprobado: 29 de junio del 2004.
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TRAINING; KNOWLEDGE MANAGEMENT; QUALITY EVALUATION; POTENTIAL USERS;
ENTERPRISES MANAGEMENT.

1 BIREME. Descriptores en Ciencias de la Salud (DeCS). Sao Paulo: BIREME, 2004.

DiSpOI‘li ble en: http://decs.bvs.br/E/homepagee.htm
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