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ARTICULOS

El UNICEF en Cuba: necesidades de informacion y politica
de servicios

Yudeisi Cobo Espinodalsrael Nufez Paulg Maria Eugenia Alcalde Hevia

Resumen

El trabajo es la sintesis de una investigacion para determinar y registrar con precisign el
universo de usuarios potenciales del Centro de Documentacioén de la oficina del UNICEF
en Cuba, realizar una adecuada segmentacién de ese universo en sus grupos realgs y la
determinacion de prioridades para el servicio (Politica Diferencial de Servicios), asi cqmo
disefiar metodoldgicamente la investigacion de las necesidades de informacion especjficas
de cada segmento priorizado, segun los recursos disponibles para ello. Cada variable,[fuen-
te, técnica e instrumento propuesto, cada criterio de segmentacién o de priorizacién, se
fundamenta en la investigacion, de modo tal que la metodologia se pueda aplicar, paso a
paso, en otra entidad de informacion tomando ésta como baSeialmetodologica para
el estudio de las necesidadésgIsrael NUfiezEl trabajo se inserta, como caso particular
en una serie de investigaciones realizadas dentro del area de la Gestion de la Comunigacion
con los usuarios o clientes de las entidades y sistemas de informacion. Sus conclusiongs son
aplicables al caso de las entidades de informacién de las oficinas nacionales de organ{smos
u organizaciones internacionales. El caso particular se considera de gran importancig por
tratarse de UNICEF, cuya proyeccion actual queda descrita es esta sintesis.

Descriptores NECESIDADES DE INFORMACION; POLITICA DE INFORMACION;
SERVICIOS DE INFORMACION; UNICEF; ESTUDIOS DE LA DEMANDA.

En el umbral del siglexi mientrasuna @ los grandes adelantos se pierden mas de
gran parte del mundo goza de buena salud 12 000 000 de vidas infantiles por afio, las
y maneja tecnologias poderosas, muchos tres cuartas partes de ellpsy causas sus-
nifios todavia luchan por sobrevivir. Pese ceptibles de prevencion: la extrema pobreza
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y la violacién de los derechos humanos de en la elaboracion y ejecucion de proyectos
muchos nifios. Se reportan 143 000 000 de para servicios de atencién primaria de sa-
nifios que no asisten a la escuela. Aun se lelud basadas en la comunidad, la nutricion,
niega la infancia a millones de nifios en la educacion basica, el agua potable y el
condiciones de trabajo inhumanas, en cam- saneamiento, y en la capacitacion de alre-
pos de batalla y en las calles de las ciuda- dedor de 140 paises en vias de subdesarro-
des. Los nifios enfrentan una discrimina- llo. En los paises industrializados su traba-
cién que comienza antes de su nacimiento jo esta respaldado por los Comités Nacio-
y persiste mas alla de su adultez, que los nales, con labores de promocion, educacion
priva de la oportunidad de plasmar su po- del pablico y recaudacion de fondos.
tencial y a las comunidades de recibir sus El UNICEF es una entidad semiau-
contribuciones en el futuro. La urbaniza- ténoma, con su propio cuerpo de gobier-
cion cadtica agrupa en condiciones de ha- no, aunque forma parte integral del Siste-
cinamiento a la mitad de la humanidad en ma de Naciones Unidas. Su Junta Ejecuti-
ciudades insalubres y mal equipadas parava, compuesta por 36 miembros, tiene la
responder a las necesidades basicas de lanisién de crear politicas, analizar progra-
infancia. mas y aprobar los presupuestos de las ofi-

El Fondo de Naciones Unidas para la cinas de cada pais. Su secretariado, con sede
Infancia (UNICEF) es la Unica organiza- en Nueva York, realiza sus trabajos por
cion de las Naciones Unidas dedicada ex- medio de mas de 200 oficinas en mas de
clusivamente al bienestar de los nifios y las 140 paises en desarrollo, que aglutinan es-
nifias y su mandato consiste en promover fyerzos y acciones en favor de los nifios.
la proteccion de sus derechos, asi como Esta organizacion depende totalmente de
ayudar a satisfacer sus necesidades basicagontribuciones voluntarias para financiar su
y aumentar las oportunidades que se les|apor, donde casi las tres cuartas partes de
ofrecen para alcanzar del todo sus poten- sys ingresos se derivan de contribuciones
cialidades. Fue creado el 11 de diciembre e gobiernos. El resto procede del publico
de 1946, por la Asamblea General de la en general, mediante las ventas de tarjetas
Naciones Unidas bajo el nombrefndo e felicitacion y articulos de papeleria y por
de Naciones Unidas Internacional de gnducto de las campafas de colecta de
Emergencia para la Infancipara atender  fondos realizadas por voluntarios, ya sean
las necesidades emergentes de los ”iﬁospersonas 0 grupos.

afectados por la Segunaierra MundiaF Sus areas especificas de accion son:
En 1953 la organizacion pasa a con-

vertirse en parte permanente del Sistema_  apoyo al disefio y ejecucion de politi-

de las Naciones Unidas para respc_)nder a  cas sociales.

las necesidades de los nifios que viven en_  promocién de los derechos de la infan-
la pobreza en los paises en vias de desarro- i,

llo. En esta fecha se quitaron del nombre _  Apoyo al desarrollo y bienestar de la

las palabras "Emergencia" e "Irllternacio.— mujer y formas del enfoque de género
nal", se acorté a Fondo de Naciones Uni- en las politicas sociales.

das para la Infancia, pero conservé su sigla— sgjud:
original, que ya era muy conocida. En 1965 « Atencién primaria de salud.
recibe el premio Nobel por la Paz. « Deficiencia de vitamina A.

El UNICEF trabaja con otras agencias + Educacion y fomento de la salud.
de las Naciones Unidas, gobiernos y con e |Inmunizacion.
Organismos No Gubernamentales (ONG)  « Infecciones respiratorias agudas.
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» Lactancia materna (Hospitales Ami-
gos del Nifio y de la Madre).

e Micronutrientes.

e Salud maternoinfantil.

e Terapia de rehidratacién oral.

* Yodacion de la sal.

Agua potable y saneamiento.

Educacion:

e Educacion inicial no formal.

* Educacion primaria.

* Educacion para las familias y comu-
nidades locales (Educacion para la
vida).

« Nifios en circunstancias especial-
mente dificiles (nifios de la calle,
discapacitados, en conflicto de gue-
rra, etcétera.).

e Emergencias.

Uno de los acontecimientos mas im-
portantes ocurridos en la historia de la or-
ganizacion fue la aprobacién internacional
de la Convencion sobre los Derechos del
Nifio en 1989. La Convencién es el resul-

tado de muchos afios de estudio, discusio-
nes y negociaciones por parte de los go-

biernos, el propio UNICEF y muchas otras

tas para el afio 2000. EIl Plan de Accion
tiene como objetivo servir de guia a los
gobiernos nacionales, organizaciones in-
ternacionales, organismos bilaterales de
asistencia, las ONG y a todos los demas
sectores de la sociedad para la formulacion
de sus propios programas.

El UNICEF en Cuba

La presencia del UNICEF en Cuba
data de 1960. A partir de 1992, afio en que
se crea su oficina, los programas cobran
fuerza en el pais. La oficina de La Habana
pertenece a la Oficina de Area para Méxi-
co y Cuba con sede en la ciudad de Méxi-
co.

En 1991, como resultado de la Cum-
bre, el gobierno cubano elaborésogra-
ma Nacional de Accion (PNAJCUBA.
Programa Nacional de Accién: Cumbre
mundial en favor de la Infancia. Ciudad de
La Habana. Documento de trabajo, 1991:1-99)
para alcanzdas metas del decenio . EI PNA
es un instrumento para orientar esfuerzos,
buscar financiamiento y asignar con res-

organizaciones, y especifica los derechos ponsabilidad los escasos recursos disponi-

de los nifios a llevar vidas saludables y pro-

bles; es un compromiso asumido por las

ductivas. A finales de 1995, 185 paises la mas altas autoridades. El Ministerio de la

han ratificado y conveido en la conven-

Inversion Extranjera y la Colaboracién

cion de derechos humanos mas ampliay Econémica (MINVEC) es el coordinador

rapidamente aceptada de toda la histdria.
Cuando un pais ratifica la convencion,

se compromete a poner en vigor las dispo-

siciones del documento por medio de nue-

vas leyes o la revision de las ya existentes,

central para el cumplimiento de las metas,
mientras que las acciones especificas son
ejecutadas por el Ministerio de Salud Pu-
blica (MINSAP), el Ministerio de Educa-
cion (MINED) vy el Instituto Nacional de

y por otras acciones. En 1990 se efectu6 la Recursos Hidraulicos (INRH). Estos orga-

Cumbre Mundial en Favor de la Infancia,

nismos, tanto el MINVEC como las agen-

y ésta era la primera accioén global para la cias ejecutoras, se retinen cada 5 afios para

puesta en practica de la Convencion. Asis-

elaborar los programas de cooperacion, en

tieron 71 jefes de estado y de gobierno y correspondencia con las prioridades del

como resultado se aprobd la Declaracion
sobre la Supervivencia, la Proteccion y el
Desarrollo del Nifio y el Plan de Accion

correspondiente, con sus respectivas me-
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gobierno, que son dictadas por este ultimo
como organismo rector. El nuetAvogra-

ma de Cooperaciémue abarca desde 1997
hasta el 2001 fue presentado por el gobierno



cubano a la Junta Ejecutiva del UNICEF,

o indirecta con el Programa de Coopera-

gue es la encargada de aprobarlo. Despué<ion del UNICEF, o que tienen fuertes vin-

de haber sido aprobado, el gobierno cu-

bano estd comprometido con su cumpli-
miento en 80 a 85 % y UNICEF lo acom-
pafia en estos esfuerzos.

El cumplimiento de las metas del PNA

culos de trabajo con la oficina en todo el
pais. También atiendemlblico en gene-
ral, o sea, aquellas personas que asisten al
centro o que escriben y llaman por teléfo-
no para solicitar informacion, tanto de Ciu-

se chequea periddicamente mediante lasdad de La Habana, como del resto de las
evaluaciones anuales a partir de los planesprovincias del pais. No son ejecutores ni
de trabajo de los organismos, las visitas de administradores de los proyectos del

monitoreo a las provincias donde se ejecu-

UNICEF, pero de una forma u otra estan

tan los proyectos y las reuniones de los en la base ejecutandolos o promocio-
comités técnicos de cada organismo que senandolos.

efectlian cada 3 meses. Hasta el momento

En la actualidad se presentan algunas

se han realizado 4 evaluaciones, correspon-dificultades con la entrega de la informa-
dientes al Programa de Cooperacion del cién, fundamentalmente a los usuarios de

periodo anterior, 1992-1996.

El Centro de Documentacion
del UNICEF

En 1993 la oficina del UNICEF en
Cuba cre6 un Centro de Documentacién
con el objetivo fundamental digvulgar in-

las provincias (ejecutores de los progra-
mas), por el gran nimero de personas que
esta entidad atiende, esto hace necesario
determinar con diferentes niveles de pro-
fundidad y segun los recursos, cuantos y
cuales son los usuarios que la entidad debe
atender. O sea, hacer una segmentacién
adecuada del universo de éstos, determi-
nar las prioridades, asi como realizar un

formacién sobre los aportes y funciones que estudio de sus necesidades peculiares de

realiza este organismo internacional, asi
como apoyar con la informacion necesa-
ria los programas y proyectos que se lle-
van a cabo en el pai&n tal sentido, éste

informacion con el objetivo de disefar un

subsistema de tareas para garantizar el flu-
jo de informacion sobre los usuarios, para
brindar servicios a la medida en correspon-

centra su atencion en las areas especificasdencia con los recursos materiales y huma-
de accion de la organizacion y desempefianos disponibles.

un papel fundamental porque eswedia-
dor entre la informacion generada por el
UNICEF en los niveles global, regional y
de pais, y las personas que directa o indi-
rectamente transforman esa informacién en
conocimiento y acciones concretagje
benefician a la infancia y a la mujer cuba-
na.

Para el cumplimiento de sus funcio-
nes la entidad informativa brinda servicios
al personal que labora en la oficinasi

Es necesario aclarar que las necesida-
des de informacion que el Centro de Do-
cumentacion de la oficina de UNICEF en
Cuba debe precisar y satisfacer no son la
totalidad de las necesidades que los usua-
rios requieren para su trabajo, sino las es-
pecificas que éstos tienen de la informa-
cién que genera esta organizacion; esto se
debe a que, por un lado, parte de los usua-
rios externos son designados por sus orga-
nismos, porque son especialistas en cada

como a un grupo numeroso de personas una de las tematicas y como tales obtienen

nombradagontrapartesompuesto por to-

la informacién mediante sus propias enti-

dos aquellos que trabajan de forma directa dades informativas. Por otra parte, el per-

85



sonal de la oficina realiza sélo una labor sarrolladas por Israel Nufiez Paula y otros
de coordinacion y control de la ejecucién autores cubanos bajo el llamado enfoque
de los programas, para lo cual la informa- sociopsicolégico y fundamentalmente las
cién necesaria es también la generada pormetodologias publicadas en los nimeros
UNICEF. Esto determina que este Centro 2/ 92 de Ciencias de la Informacion 3/97
de Documentacion no tenga como tarea fija de ACIMED y el sitio web: infonew.sld.cu/
la seleccion de informacion para la adqui- revistas/aci/aci06397.htm.5
sicién, sino fundamentalmente el procesa- Para la recopilacion de la informacion
miento, reelaboracion y servicio de la in-  se utilizaron el analisis documental clasico
formacion adquirida en la oficina. y la entrevista centrada en el objetivo. En
El presente trabajo es la sintesis de la muchos casos los anélisis de necesidades
investigacion realizada pardisefiar un seguin esta metodologfa incluyen un estu-
subsistema de tareas para el mantenimien-djo informétrico sobre las tematicas objeto
to actualizado de la informacion sobre las de necesidad, para determinar autores’ pu-
diferentes categorias de usuarios del Cen-pjicaciones, afios, paises, idiomas, tenden-
tro de Documentacion de la oficina del ¢jas conceptuales y terminoldgicas en cada
UNICEF en Cuba, sus prioridades y sus ne- tematica, de modo tal que se puedan inter-
cesidades peculiares de informacion. pretar las necesidades y su relacién con los
~ Los objetivos especificos de la inves- iiereses conscientes de los usuarios. En
tigacion fueron: este caso no se requiere tal estudio, porque
- ] ) el Centro de Documentacion no distribuye
1. Identificar la totalidad de los usuarios  nqamentalmente informacién selecciona-
que .ere_ at?nder la entlt_dad de infor- day adquirida por él (lo cual no quiere de-
ma}mon, dlslenary confecmonar el Con- cir que no se haga algunas veces) sino ge-
tro G_enera de Usganc.)'s. nerada por la Oficina Central de UNICEF.
2. Reallzar la cgtegonzac:lpn d.ef €s0s usua- Teniendo en cuenta que el presente tra-
rosy pgstenor jerarguizacion de esas bajo sélo pretende llegar hasta el disefio del
categorias, segun las prioridades y los . . -
recursos de que se dispone e incorpo- estudlf)lde necesidades en las condiciones
rar estos datos al control. e.s,peuﬂca,s de este centro de dogumenta—
3. Determinar las variables, fuentes y téc- cion, el metod_o generala _emp'9ar tlle_ne que
ser el denominad®eductivo-Hipotético,

nicas a tener en cuenta para la realiza- ) ,
cién del estudio de necesidades de los €N €l cual a partir de una metodologia ge-

usuarios, asi como establecer los ele- Néraly un enfoque conceptual para el es-

mentos basicos que sirven de guia para tudio de la:iecesidades peculiares de in-

la aplicacién de esas técnicas. formacion,se analiza el caso concreto de
4. Disefar el formato del registro de las |0s usuarios; variables, fuentes y técnicas

necesidades de los usuarios, en el casoduée corresponderian a la entidad, y es el
particular del UNICEF. disefio mismo una hipoétesis sujeta a per-

feccionamiento en la medida en que se eje-
cuten los pasos concretos de su realizacion.
METODOLOGIA Por esa razon cada una de las decisiones
gue se tomaron para sugerir aspectos del
Por solicitud expresa del Centro de Do- disefio se fundamentaronpartir de las
cumentacion de la oficina del UNICEF en concepciones generales y las condiciones
Cuba, se utilizaron las concepciones de- concretas.
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ESTUDIO DE LAS NECESIDADES ministerios encargados de transformar los

objetivos de cada programa en acciones

Perfeccionamiento del control concretas y por ende pertenecen o son usua-

rios internos de otras entidades informati-
vas. Por tanto, para determinar la compo-
sicion e identificar la totalidad de los usua-
rios a atender se utilizaron las fuentes do-
cumentales siguientes:

general de usuarios

Al iniciar la realizaciéon de este traba-
jo, el Centro de Documentacién de la ofi-
cina del UNICEF en Cuba contaba con una
base de datos en Fox Plus para el control 0. E| organigrama (anexo 1), la planti-

registro de sus usuarios. Esta se confeccio- lla, y el directorio de la oficina, para
nd a partir de las solicitudes de informa- los usuarios internds.

cion realizadas por ellos, ya sea en forma. E| Programa Nacional de Accién, el
verbal, por via telefonica, correo ordinario Programa de Cooperacién del UNICEF

o correo electronico. Incluia, ademéas, a  en Cuba para el periodo 1997-2001,
algunos usuarios que tienen vinculos de tra-  para los usuarios externos.

bajo con el Programa de Cooperacion in-

dependientemente de que hubieran hecho Se consultaron dichas fuentes y me-
solicitud de informacion alguna. La base diante elandlisis documentade extrajo la
de datos estaba definida con los camposinformacion necesaria en relacion con las

siguientes: variables o campos que componen el con-
trol.
Nombre y Apellidos/Organismo/De- Para confirmar los resultados del ana-
pendencia/Localizacion (direccion)/Teléfo- lisis documental, se consultaron las fuen-
no/Notas tes no documentales siguientes:

Analizando la mision y los objetivos  Asistente de finanzas y administracion,
de la entidad de informacion en correspon- para los usuarios internos.
dencia con el control de usuarios, se detec- Asesores de programas, para los datos de
t6 que no todos los que la entidad debia los usuarios externos.
atender para garantizar el cumplimiento de

los objetivos estaban incluidos, porque no Con la informacion obtenida de las
se habia definido en forma precisa el uni- entrevistas, se confecciondlistado total
verso de usuarios. de usuariosy se complet6 el control ya

Este Centro de Documentacion tiene existente con los datos de aquéllos que no
la peculiaridad de que por pertenecer a una estaban incluidos.
organizacion internacional, que desarrolla Como resultado de este paso, quedd
un Programa de Cooperacion en el pais, la elaboradoy listo para su actualizacion siste-
mayor parte de sus usuarios son externos amatica el Control de |9§ Usuarios del
la organizacion, trabajan en los diferentes Centro de Documentacion de la Oficina

* Este constituye la interpretacion de la autora del funcionamiento de la oficina y no se corresponde exacta-

mente con la estructura que establece el UNICEF.
** Usuarios que pertencen al UNICEF en Cuba.

*** Usuarios que no pertenecen al UNICEF, pero tienen una relacion estrecha con los objetivos del programa de

cooperacion de esta organizacion en Cuba.
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del UNICEF en Cuba soportado en
MICROCDSIISIS, con una estructura de
datos cuyos campos son:

+ Usuario.

- Cargo.

« Organismo.

« Dependencia.

- Direccion.
- Teléfono.
- Fax.

. Telex.

. E-mail.

« Subordinacién administrativa.

. Tipo de actividad.

. Tematica (Programa / Proyecto / Sub-
proyecto).

- Tipo de relacion.

- Nivel de prioridad.

Resulté un total de 88 usuarios, al te-
ner en cuenta que un mismo usuario fisico

puede pertenecer a mas de una categoria,

y ser tratado como un usuario diferente en
cada una de ellas

Beneficios aportados por este resdiaEl
perfeccionamiento del Control de Usuarios
permitié una delimitacion adecuada de su
universo, se depuré todo lo que no estaba
directamente vinculado con los objetivos
de la oficina, asi como la actualizacion y
el enriquecimiento del control, tanto des-
de el punto de vista de los usuarios, como
de los campos o datos utiles dentro de éste.
Constituye en si mismo un producto in-
formativo con un mercadpotencial bas-
tante amplio, tanto dentro del pais como
en el resto de las oficinas de otros paises e
incluso en otras organizaciones, ya que
facilita el intercambio directo mediante las
vias de localizacion entre especialistas que
trabajan programas similares en otras par-
tes del mundo.

De esta forma, el Centro de Documen-
tacion participa activamente en la organi-
zacion de la comunicacién informal me-
diante la gestion de fuentes no documen-

88

tales de informacién para sus usuarios y
abre la posibilidad de establecer el canje
de ese producto con otras entidades.

Determinaciéon o no de la realizacion
de una categorizacién inicial
de los usuarios

Teniendo en cuenta, que la entidad de
informacion sélo cuenta con una especia-
lista para realizar toda la actividad infor-
mativa, se determiné que la proporcion de
usuarios por trabajador de la informacion
capacitado para atenderlo integramente, es
alta; por lo cual es necesario realizar una
categorizacion previa al estudio de las ne-
cesidades y una jeraquizacion posterior,
para determinar los grupos o categorias que
se priorizan en el estudio y en el disefio del
servicio a la medida.

Categorizacion o segmentacion inicial
del mercado de la informacion

Como se ha expresado antes, este uni-
verso de usuarios es muy diverso y esta
compuesto por las personas que pertene-
cen a la organizaciomguarios interngsy
por aquéllas que pertenecen a otros orga-
nismos (Isuarios externggero tienen re-
laciones estrechas con los objetivos del
Programa de Cooperacion del UNICEF en
Cuba.

El primer criterioadoptado en la seg-
mentacion es lsubordinacion administra-
tiva, que al ser aplicado da como resultado
2 grupos de usuariassuarios internosjue
estan subordinados adminis-trativamente a
la oficina del UNICEF en Cuba, y losua-
rios externosgue trabajan en estrecha re-
lacion con la oficina en el desarrollo del
Programa de Cooperacion, pero que estan
subordinados a los diferentes organismos
de la Administracion Central del Estado.



Como segundo criteriose adopto el
tipo de actividad que realiza el usuaril
consultar el Control de Usuarios elabora-
do en el paso anterior, se detect6 que no
existia informacion relativa a esta variable
y se decidié incluirla como dato que debe
obtenerse desde el principio. Esto implica
afiadir la variable como un campo mas de

gramas.
Informatica: se encargan de la admi-
nistracion y el mantenimiento de la red
local.

Gerencia Comercial (GcoAtiende la
venta de articulos navidefios y otros
productos para recaudar fondos para los
proyectos.

la base de datos, determinar las fuentes de

donde se pueden extraer los valores (al
menos una documental y una no documen-
tal) y aplicarle las técnicas adecuadas (ob-
servacion documental y entrevista respec-
tivamente), para extraer los datos e incor-
porarlos al control de usuarios (segun la
metodologia adoptada en este trabajo).

Se consultd Iglantilla de la oficina
(documentally se extrajo la informacion
necesaria, la cual se confirmé comkis-
tente de Finanzas y Administraci¢no
documentaly se incorporé@l nuevo Con-
trol de Usuarios.

Se aplico este criterio (tipo de activi-
dad) alosisuarios internoy resultaron §ru-
pos o categorias:
— Dirigentes:supervisores de los diferen-
tes grupos de trabajo.
Atencién a programaspersonal que
trabaja directamente con los programas
de cooperacion.
Secretariasejecutan el trabajo de
oficina 'y dan apoyo a los 4 progra-
mas.
Suministrosrealizan las gestiones
de compra de suministros para la
ejecucion de los 4 programas.
Asesoria de Programagersonal
que coordina y controla las accio-
nes del Programa de Cooperacion
con los organismos ejecutores.
Finanzas y administraciéomdministran
los recursos materiales y humanos de
la oficina, finanzas, cuentas, etcétera.
Relaciones publicasitienden la infor-
macion y comunicacion para los pro-

Como puede apreciarse las categorias
resultantes del criterio tipo de actividad
estan muy identificada=on la tematica de
esas actividades excepto en un caso; por lo
que el criterio tematica seria el tercero en
adoptarse. Este solo se aplicé a la catego-
ria Asesoria de Program&omo resulta-
do del mismo, se obtuvieron 4 nuevos gru-
pos de usuarios: Salud, Educacion, Aguay
Politicas Sociales.

Al grupo de losisuarios externggjue
como ya se habia dicho, son aquellas per-
sonas u organizaciones que tienen vincu-
los de trabajo con el Programa de Coope-
racion, pero no pertenecen a la estructura
del UNICEF, se le aplica efiterio tipo
de relacion con los objetivos del Progra-
ma de Cooperacidtel cual resultan 2 nue-
VOS segmentos:

— Contrapartes personas u organismos
que tienen un vinculo oficial con la or-
ganizacion, pertenecen a otros niveles
de direccién y se encargan de llevar a
cabo las acciones correspondientes a
cada proyecto, al igual que otras orga-
nizaciones politicas, de masas, 6rganos
de gobierno y medios de difusién con
los cuales existe un vinculo oficial por
el papel que desempefian en la estruc-
tura de la sociedad cubana.

e Contraparte 1:aquéllos que tienen
relacion directa (por designacion) y
estan dentro de los organismos que
responden a los objetivos de los pro-
gramas.

Contraparte2: aquellas personas u

organismos que tienen un vinculo
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oficial, pero no directo y que actiian
como intermediarios en la comuni-
cacion con el publico general para
crear una situacion favorable al lo-
gro de los objetivos de los progra-
mas
Publico generalcompuesto por las di-
ferentes agencias de Naciones Unidas
radicadas en el pais, los Centros de
Educacién Superior, ministerios, Orga-
nizaciones No Gubernamentales, gru-
pos religiosos, ademas de los profesio-
nales y estudiantes cuyas tematicas tie-
nen relacion con el ProgramaCieope-
racion. Estosusuarios tienen vinculos
mas o0 menos estrechos con la oficina 'y
utilizan frecuentemente los servicios del
Centro de Documentacion.

La Contraparte 1, tiene un vinculo ofi-
cial, por designacion, para la realizacion del
Programa de Cooperacién y se distribuye
por cada uno de los 4 programas que se
sefialaron antes al aplicar el criterio tema-

l6gica de aplicacion del criterio temética.
De la divisién por proyectos se obtu-
vieron 9 segmentos o categorias:

Salud :
Apoyo salud familiar.
Micronutrientes.
Educacion:
Educacion inicial no formal.
Calidad de la educacion.
Educacion comunitaria.
Agua:
Saneamiento y educacién sobre hi-
giene.
Desarrollo de tecnologias apropia-
das.
Politicas sociales:
Monitoreo y evaluacion de la situa-
cion de la infancia y la mujer ( en
lo adelante se llamard infancia y
mujer)
Apoyo al PNA'Y PPA" s

La subdivisién por subproyecto sélo

tica a la categoria Asesoria de Programasfue posible para 4 de estas clas€®mo

(usuarios internos). A ésta se le aplico el
propio criterio, para lo cual no se encontrd
informacion en el Control de Usuarios, lo

gue implica, como ya se ha dicho, segun
la metodologia, la determinacion de la(s)
fuente(s), la extraccion de los datos y su

incorporacion al control. Para ello se con- —

sulté nuevamente el Programa de Coope-
racion para 1997-2001 (documental), se

extrajo la informacién necesaria, se con-

firmo con el personal de la oficina que ase-
sora cada programa (no documental) y se
incluy6 en el control para su actualizacion.

La aplicacion del criterio teméatica dio
como resultado 4 grupos equivalentes a los
programas: Salud, Educacion, Agua y Po-
liticas Sociales.

A su vez estos programas se encuen-
tran subdivididos bajo este mismo criterio,
por proyectos, que también se especifican
en subproyectos, lo que constituye la base
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resultado se obtuvieron 13 nuevos grupos:

Apoyo salud familiar

Inmunizacion.

Salud maternoinfantil.
Comunicacion social de salud.
Micronutrientes

Fortificacion.

Suplementacion.

Infancia y mujer:

Infancia, equidad y politicas socia-
les.

Jovenes y nuevos valores.
Derechos de la infancia.

Equidad de género.

Apoyo al PNA 'y PPA’s:

Avances vy dificultades del Progra-
made Cooperacion.

Apoyo a la gestién de evaluacion
de los PPA's.

Generalizacién de experiencias.
Estudio de nutricion.



Se retoma el criterio tipo de actividad Jerarquizacion o establecimiento
aplicado anteriormente a los usuarios in- de prioridades
ternos, para algunos usuarios externos in- o o
cluidos dentro de ContrapafteEste crite- Para el establecimiento de las priori-
rio solo es valido para el grupo abasteci- dades, tanto para el e_studlo de_r!&sesr
miento, saneamiento e higiene y el grupo dades p_ecu~I|ares de _m_formacLono[no .
desarrollo de tecnologias apropiadga para el disefio del servicio, se adopt6 el cri-

... terio: relacion con los objetivos estratégi-
gue en el resto de los grupos no hay distin- .
- . e cos del UNICEF, y se consulto a la espe-
cion de tipo de actividad entre unos usua-

. : o . cialista que labora en el Centro de Docu-
rios y otros. Al aplicar el criterio, se iden-

o o mentacion y también los objetivos de esta

tificaron 2 grupos que son Iptanificado- entidad. Se aplico este criterio, y dio como
res y los ejecutoregle estos proyectos. .o itado 3 niveles de prioridad, que deter-
_ Enelcaso de la clasgontraparte 2 ninan |3 profundidad con que se realizara
esta puede subdividirse en 4 NUEVOS Seg-g o5y dio de las necesidades y permitira
mentos:medios de difusién, organizacio-

nes politicas. oraanizaciones de masa v or establecer una politica diferenciada de ser-
P : OT9 y vicio; es decir, disefar servicios en la me-
ganos de gobierno

. dida de las necesidades de los distintos gru-
Como resultado final de este paso se

obtuvo un total de 35 categorias o segmen- pos de usuarios_, en corresponden_cia con los
tos (anexo Pquea priori, por los criterios recursos materiales y humanos disponibles

sefialados, presentan necesidades de infor€" & entidad. Estos niveles son:

macion diferentes en contenido y forma. ) _ )
Ademés quedé subdividido el universo de  Primer nivel:Lo integran las catego-
usuarios en las categorias o segmentos prin-ffas resultantes de la segmentacién de la
cipales que identificanles criterios: subor-  clase Contraparte 1 (anexo 2), que son los
dinacién administrativa, tipo de actividad que usuarios externos, pertenecientes a los or-
realizan los usuarios, tematica (contenido de laganismos MINSAP, MINED, INRH y
actividad) y tipo de retadn con el Programa  MINVEC principalmente y que convier-
de Cooperacion. ten en acciones concretas los programas y
Beneficios aportados por este resulta- tienen un vinculo oficial y directo (por
do: La categorizacion realizada aporta una designacién) con los objetivos de la orga-
base para realizar la identificacion de l0s pjzacién. A los usuarios que integran este
grupos priorizados en un paso ulterior. pjyel se le estudiaran las necesidades con
Ademas, al representar caracteristicas ge- mayor grado de profundidad (las varia-

_nefrales ql’entljas:eceds_;dadeis pecuhares_ de  hles se determinaran mas adelante) y se le
Informacionde 10s dilerentes grupos, SiVe — yicanara un servicio en la medida de las

de punto de partida para la seleccion de . .
pun partida p . necesidades que resulten del estudio, al te-
las variables y técnicas a aplicar y muestra . .
ner en cuenta la importancia del papel que

la existencia de distintas fuentes que se ~ )
pueden emplear mas tarde en el estudio dedeSempefian en el cumplimento de los ob-
necesidades. Permite ademas considerar erf€tivos del UNICEF en Cuba, sin que sea

conjunto a usuarios, que por la estructura necesario realizar la solicitud para obtener

administrativa de sus tareas, no trabajan en€l servicio.

conjunto y al darle informacion de los unos Segundo nivellLo integran las cate-

a los otros, relativa a los aspectos comunesgorias resultantes de la segmentacion de la
de sus trabajos, se propicia la comunica- clase atencién a programas (anexo 2), como
cion informal mediante el propio Centro parte de los usuarios internos; es decir, el

de Documentacion. personal de la oficina encargado de coor-
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dinar y controlar la realizacién de las ta- dades de los usuarios que han sido
reas correspondientes a cada programa yprlorlzados por la incidencia de los resul-
trabajan en estrecha relacién con las con-tados de su actividad en el cumplimiento
trapartes. Son las secretarias, un asistented® IOSE ObJ?t'VIOS d(—éliPr%gl;ra_mz_i de Céoopera-
de suministro y los asesores de los 4 pro- Clc())I[:'.c asé$éP:nz>;%a Staé:a ifgf/.r;t.g aelggg
gramas. Para este nivel también se realiza-PO" ! ! P , ict os di
. . . . ferentes segmentos o caidgs de usuarios.
ra el estudio de lasecesidades peculiares

de informaciénpero con un grado de pro-
fundidad menor y con los valores que se pisefo del estudio de las necesidades

obtengan como resultado de dicho estudio peculiares de informacion
se disefiara un servicio para la satisfaccion

de estas; para este grupo tampoco deberarea-  para disefiar el estudio de las necesi-

lizarse la solicitud para recibir ediwicio. dades de los usuarios Ctﬂ‘ﬁmer nivel de

Tercer nivel:Lo integran el resto de prioridad corresponde, segtn la metodo-
los grupos resultantes del proceso de

categorizacion previa (anexo 2) a los que
por el momento no se le realizara estudio
de las necesidades. A estos usuarios se Ies_L
ofreceran las formas actuales de servicio, ~
siempre a partir de la realizacion de una
solicitud previa. Estos servicios son:

logia:

Identificar lawariables)y sus posibles
indicadores en el caso de las variables
cualitativas.

2. ldentificar lasfuentesde informacion
que pueden y deben utilizarse para ex-
traer los valores de estas variables, tan-
to las fuenteddocumentalegomo las
no documentaley siempre que sea
posible, la consulta de las fuentes de in-
formacion debe comenzarse por las
fuentes documentales, de forma tal que
cuando la persona que hace el estudio
realice las entrevistas (fuentes no do-
cumentales) tenga un bagaje previo que
le permita captar con mayor calidad los
valores de las variables.

3. Seleccionar lagcnicasde recopila-

e Consulta de documentos en sala.

e Servicio de referencia.

e Consulta de la base de datdhlICEF.

» Confeccion de listas bibliogréficas, por
tematicas, titulo o autor segun lo soli-
cite el usuario.

» Distribucién de documentos en corres-
pondencia con la disponibilidad de re-
cursos de la entidad.

Como resultado de este paso se obtie-
nen 3 niveles de prioridad, que se identifi-
can con el criterio relacion con los objeti- = . - .
vos estratégicos del UNICEF y marcan las clon de la mformac_pn gue se utiliza-
diferencias en cuanto a la profundidad del ~ '@n Para la obtencion de los datos en
estudio a realizar, asi como las peculiari- ~ ¢2daunade las fuentes de informacion,
dades de la forma de servicio para los dife- @Sl como confeccionar igsias del ana-
rentes grupos de usuarios. Esta informacion  lisis documental y de las entrevistas.
se incorpora al nuevo Control de Usuarios
para su actualizacion. Es justo en este paso donde se conclu-

Beneficios aportados por este palsa: Y€ €l presente trabajo, y resta solo el pro-
jerarquizacion o el establecimiento de di- ceso de obtencion y procesamiento de los
ferentes niveles de prioridad permite una datos para el disefio de los servicios ade-
distribucidn mas racional de los recursos cuados con los valores de las variables. Esta
de informacién y asi presta servicios con es la realizacion misma del estudio de ne-
mayor calidad y adecuacion a las necesi- cesidades, a partir del disefio.
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Se decidié utilizar para este primer no documentalesDirector de Programas.
grupo de usuarios, un total de 9 variables, Asistente de Programas.
estrechamente relacionadas entre si; es de-
cir, que no son totalmente independientes. Técnicas:Analisis documental clasico.

A continuacion se explica cada variable, las (fuentes documentales).

fuentes de las cuales se extraera la infor- Entrevistas. (no documentales).
macion correspondiente a sus valores, asi-

como las técnicas de recopilacion que se Variable 2: Pasos en que se descompone
deben utilizar para cada caso. la actividad

Variable 1: Tematica(s) Esta variable sobre la estructura de la
actividad que realiza el usuario incluye las

Esta es la variable principal del estu- accionesy operaciones en que ésta se divi-

dio, histéricamente se ha tenido en cuenta de, que pueden ser: reuniones, entrega de

para el servicio de informacién. En este informes, visitas de monitoreo, etc. Esta

caso particular sirve para determinar qué variable permite establecer en qué momen-

informacion de la generada por la oficina to el usuario necesita determinada informa-

del UNICEF se corresponde con la que en cién, asi como la formay lugar de entrega.

especifico requiere el usuario, segun las Fuentes:

tareas que le corresponden dentro del pro- documentales:

grama, proyecto o subproyecto del Progra-

?l?ecrj]teegooperamon en el cual participa. » Programa de Cooperacion: periodo

documentales: 1997-2001.

* Plan de trabajo del Programa de Coope-

racion: Contiene la distribucion concre-

‘ ta de las tareas y acciones de cada pro-

el gobierno Cuba_no como resultado de grama, proyecto y subproyecto del Pro-

la Cumbre Mundial en Favor de la In- grama de Cooperacion. Incluye, ade-

fancia, para alcanzar las metas del de-  mas, los plazos de tiempo establecidos
cenio. Especifica las areas principales para su cumplimiento.

de accion, o sea, contiene la informa-
cion basica para la elaboracién de los no documentalesAsesores de programas.
programas, proyectos y subproyectos

» Plan nacional de acciarklaborado por

del Programa de Cooperacion. TécnicasAndlisis documental clésico. (do-
* Programa de cooperacion: periodo cumental).
1997-2001:Incluye el contenido y los Entrevista. (no documental).

objetivos de cada programa, proyecto , ,
y subproyecto elaborado por los orga- Variable 3: Plazos de tiempo
nismos y aprobado por la Junta Ejecu-
tiva del UNICEF para este periodo de
cooperacion.

Esta variable se corresponde con las con-
diciones peculiares en que el usuario realiza la
- ., actividad, en este caso el periodo de tiempo de-
* Informes de seguimiento y evaluacion:  gicaqo 4 cada una de las acciones del Programa

Informes peri6dicos confeccionados e Cooperacion, puede ser general (periodo de
por la oficina del UNICEF en Cubare-  cogperacion - 5 afios) o por etapas (anual, men-
lacionados con el cumplimiento de los  syal, etc.). Esta variable permite junto con la
objetivos de cada programa, proyecto anterior, determinar el momento en que se ne-
y subproyecto del Programa de Coope- cesitara la informacion, la forma y el lugar
racion. de entrega.

93



Fuentes: de informacion dentro del tiempo dedicado

documentalesPlan de trabajo del Progra- al desarrollo de las acciones del Programa

ma de Cooperacion. de Cooperacion. Estos valores permitiran de-

no documentalesAsesores de Programas. terminar en correspondencia con la veloci-

TécnicasAndlisis documental clasico. (do- dad de lectura aproximada, el volumen y la
cumental). frecuencia en la entrega de la informacion.
Entrevista. (no documental). Fuentes: ,

no documentaledJsuarios.

Variable 4: Canales de comunicacion TecnicasEntrevista.

Variable 7: Experiencia en el desarrollo

Esta variable incluye todos los canales
de los programas, proyectos y subproyectos

existentes entre el usuario y la oficina de

mediantc Iob cusles es posible mantener fa, (. 512 Variable pertenece a las caracte:
S - pl foni risticas sociopsicoldgicas de los usuarios y

comunicacion: servicio telefonico, correo ge pasa en una serie de indicadofégs

postal, correo electronico, transporte para acce-§g trabajo con el Programa de Coopera-

Fuentes: _ ) - pecifico, proyecto o subproyecto. Traba-
documentales:Directorio de la oficina. jos pub”cados o informes presentados
Control de usuarios. como resultado de su labor en el Progra-
no documentaledJsuarios. ma de Cooperacion.
Fuentes:
TécnicasAndlisis documental clasico. (do- no documentalessistente de Programas.
cumental). o ~Usuarios.
Entrevista. (no documental). TeécnicasEntrevista.
Variable 5: Tiempo disponible para i o .
la actividad Variable 8: Héabitos y habilidades
de lectura

Corresponde al tiempo que los usua-
rios dedican al desarrollo de las acciones

del Programa de Cooperacion (diario, se- | . )
rio, con respecto al uso de la informacion y

manal, quincenal), de gran importancia e ;

ara est?e estudio )si e tiqene en lzuenta uede los servicios informativos. Es una va-
pertenecen a otros organismos donde cuqm able genéricay se descompone en 3 va-
P )  0r9 riables mas especificagelocidad de lec-
plen diversas funciones, que no se corres-

e tura aproximadaEsta muy relacionada con
ponden con 'OS.OPJe“VOS del UN|CE'.:' Esta |5 anterior y €s muy importante para deter-
variable permitira establecer aproximada-

mente el volumen v la fr ncia limit minar el volumen y la frecuencia con que
ente €l volumen y 1a frecuencia €S sedebe entregar la informaciéimrma en
de la necesidad del usuario.

gue usa la informacioén. Forma en que pro-

Esta variable comprende los habitos y
las habilidades que ha desarrollado el usua-

Fuentes: _ _ cesa la informacion.
no dqcu!’nentalt_astuarlos. Fuentes:
Técnica:Entrevista. no documentaledJsuarios.

. . . . Técnicas:Entrevista.
Variable 6: Tiempo disponible para

la lectura o consulta de informacion Variable 9: Idioma(s)

Esta variable esta muy relacionada con Corresponde alosidiomas en que pue-

la_anterior y se corresponde con el tiempo den leer los usuarios y al nivel de dominio
que el usuario puede utilizar para lasaia que tienen de cada uno de ellos.
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Corresponde ahora establecer los ele-
mentos basicos que sirven de guia para la
aplicacion de las técnicas mencionadas a
cada una de las fuentes que se han deter-

Para el segundo nivel de prioridad s minado para cada una de las variables. Al
excluyen dos de estas variables, y quedan aplicar el andlisis documental a las diferen-

identificadas 7 para la realizacién del estu- . .
P tes fuentes, la guia debe contener las varia-

dio. Las variablegxcluidasson:
bles que deben ser observadas en la obten-
Canales de comunicacioiara la ex-  €ion de los datos. En el caso de las entre-
clusion se tiene en cuenta que estos usuariog/istas, se aplicara el tipo conocido como
realizan su actividad en el mismo edificio en centrado en el objetivo, en el cual no se
que esta enclavado el Centro de Documen- preestablecen las preguntas a realizar, sino
tacion, por lo que la entrega idéormacion que sélo es necesario que el entrevistador
se puede efectuar en la misma entidad, tenga bien claro cuél es el objetivo y cua-

Tiempo disponible para la actividad. : . 2
Se tiene en cuenta que los usuarios de estdes son las variables de la informacién que

nivel, por pertenecer a la organizacion, de- S€ pretenden obtener. Por tanto para las
sarrollan esta actividad a tiempo comple- 2 técnicas que se han propuesto, las guias
to, por lo que no es necesario medir esta de aplicacion consistirian en la definicion
variable en el estudio de las necesidades. de las variables a medir (tabla).

Fuentes:
no documentaledJsuarios.
TécnicasEntrevista.

Tabla. Guia para la aplicacion de las técnicas que se deben utilizar en el estudio

Fuentes Variables Técnicas
Documentales

Plan Nacional de Accion Tematica(s)

Programa de Cooperacion: Tematica(s)

periodo 1997-2001 Pasos en que se descompone la actividad

Informes de seguimiento y evaluacion Tematica(s) Andlisis docu-

Plan de trabajo del programa de coo-
peracién

Directorio de la oficina

Control de usuarios

mental clasico
Pasos en que se descompone la actividad.
Plazos de tiempo
Canales de comunicacién
Canales de comunicacion

No documentales

Director de Programas
Asistente de Programas

Asesores de Programas

Usuarios

Tematica(s)

Tematica(s)
Experiencia en el desarrollo del Programa
de Cooperacion

Pasos en que se descompone la actividad
Plazos de tiempo Entrevistas
Canales de comunicacion
Tiempo disponible para la actividad
Tiempo disponible para la lectura
Habitos y habilidades de lectura
Idioma
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Por ultimo, sélo queda conformar el precisa de los aspectos comunes entre sus
Registro de las necesidades peculiares de necesidades.
informacion de los usuariosgue conten- Como resultado de este paso, quedan
dra los valores de las variables a medir en identificadas y fundamentadas las variables
el estudio y sera valido para identificar nue- que se deben utilizar en el estudio de nece-
vos términos en el procesamiento de la in- sidades: 9 para los usuarios del primer ni-
formacion, enriquecer el Lenguaje de Bus- vel de prioridad y 7 para los usuarios del
queda Informativa (LBI) y disefiar el ser- segundo nivel. Ademas quedan definidas
vicio adecuado con estos resultados. De- Y fundamentadas las fuentes que se deben
ben aparecer en forma sintética los valo- utilizar para la obtencién de los datos so-
res de las variables que se utilizan en el bre los valores de las variables, asi como la
estudio de necesidades, ademas de los vatécnicas que se deben emplear.
lores de algunas variables que caractericen ~ Para algunas variables no fue posible
el servicio de informacién ajustado a la identificar fuentes documentales, como por
necesidad del usuario, y tener en cuenta el €jémplo:tiempo disponible para la lectu-
disefio desarrollado en este mismo epigra- '&.-CUyos valores no aparecen en este tipo
fe (anexo 3) . de fuentes, jiempo disponible para la ac-

Este registro también debe mantener- tividad,cuyos valores si podrian encontrar-

se al dia de forma sistematica cada vez queS€ €n alguna fuente documental pero ésta
se produzca una actualizacioén del estudio NO €sta accesible al personal del Centro de

de necesidades, para lo cual no sera nece_Documeqta_tuon. -
Por ultimo, quedan definidos en este

sario consultar todas las fuentes definidas . .
ara su realizacion. puesto que hay un aru- punto los aspectos esenciales para las guias
P P 4 YUungri- ge jas técnicas a aplicar en el estudio, asi

po de ellas que tienen caréacter permanente. . ol disefio del formato dRegistro de

0 s6lo se modifican cada periodos de tiem- |55 necesidades peculiares de informacion
po mas extensos. Tal es el caso del Planye |0s usuarios.

Nacional de Accién y del Programa de Beneficios aportados por este paka:
Cooperacion, los cuales se consultan ejecucion de este paso deja definida y fun-
de una sola vez para todos los usua- damentada la forma en que se realizara el
rios y cada 3 afios.tfs fuentes si se estudio de necesidades y sus correspondien
deben consultar con mayor frecuencia pues tes actualizaciones, la cual puede variar en
su informacion sufre modificaciones con el transcurso de su realizacion en corres-
mayor regularidad, como el Plan de Tra- pondencia con determinadas situaciones
bajo del Programa de Cooperacién y las due pudieran ir apareciendo. Para las cate-

fuentes no documentales (asesores de pro-90rias seleccionadas como priorizadas,
gramas y los propios usuarios) ofrece la posibilidad de brindar un servicio

Una vez realizado el estudio de nece- Mas preciso, adecuado a las necesidades de

sidades y deducidas las variables del servi- los usuarios y queda definido el f_ormato
gue tendra eFichero de las necesidades

cio en cada caso y plasmadas en el regis- . . . !
yp 9 peculiares de informacigres decir la for-

tro, se sugiere procesar el fichero por cada ;o que apareceran reflejados los datos,
una de las variables e |der1t|f|car para los para poder hacer una actualizacion siste-
€asos en que sea conveniente, 10 grupoSmatica, Si la persona que realizo el estudio
de usuarios que tienen en comun algunos |3 primera vez se ausenta por alguna razon,
valores de esas variables, y asi proceder ang seria dificil para quien la sustituya efec-

una recategorizaciodn o reagrupamiento de tuar las actualizaciones ya que cuenta con
los usuarios con informacion mucho mas este registro.
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CONCLUSIONES

1. Con la realizacién de este trabajo que-

do determinado el universo de usuarios
que la entidad debe atender. En este es-
tudio, a diferencia de los realizados
usualmente, la mayoria de los usuarios
son externos a la entidad, es decir, no
pertenecen a la organizacién sino a los

realidad de otras instituciones con ca-
racteristicas similares a las de la insti-
tucidn objeto de estudio, como por
ejemplo las entidades informativas per-
tenecientes a las diferentes agencias de
Naciones Unidas radicadas en los dife-
rentes paises, Organizaciones No Gu-
bernamentales u otras.

organismos que ejecutan los programas, RECOMENDACIONES

proyectos, subproyectos que lleva a 1

cabo el UNICEF en Cuba.

Se conformd y quedd listo para su ac-
tualizacién el Control General de Usua-
rios, que incluye, ademas de los datos
de localizacion, la informacién sobre las
categorias 0 segmentos en los cuales se
le ubicé y el nivel de prioridad que se
le asigno6. (En el reporte de investiga-
cion se incluye, como anexo, dicho
Control).

Constituye otra peculiaridad de este
trabajo el hecho de que por ser el
UNICEF una organizacion internacio-
nal quedesarrolla un Programa de Coope-
racionmediante su oficina en Cuba, las
necesidades que el Centro de Documen-
tacion debe precisar y satisfacer me-
diante el esquema disefiado para el es-
tudio de necesidades no son la totali-
dad de las necesidades que estos usua-
rios tienen en el desarrollo de su traba-
jo, sino las especificas de la informa-

cion que el UNICEF genera al respec- 3,

to.

Esta entidad establece la relacién con
sus usuarios externos mediante el vin-
culo directo con las personas que desa-
rrollan los programas, proyectos y
subproyectos del Programa de Coope-
racion, es decir no utiliza todas las ins-
tituciones del sistema nacional de in-
formacion de las cuales estas personas
son usuarios internos, para la transmi-
sion del conocimiento.

El esquema disefiado para el estudio de
las necesidades puede adecuarse a la

Mantener actualizado el Control Gene-
ral de Usuarios con todos los datos que
este contiene, incluidos la catego-
rizaciony el establecimiento de priori-
dades, y crear un mecanismo para la
obtencién de la informacién correspon-
diente a cada nuevo usuario que ingre-
se al sistema.

Utilizar elControl general de usuarios,
como un producto susceptible de some-
terse a un plan dearketing por el mo-
mento puede utilizarse para el canje con
otras entidades informativas que pudie-
ran estar interesadas en la informacion
gue éste contiene, y propiciar asi la co-
municacion informal mediante la ges-
tion de fuentes de informacion no do-
cumentales para sus usuarios y facilitar
el intercambio directo entre especialis-
tas que trabajan programas similares en
otros paises del mundo, mediante los
datos de localizacion incluidos en este
control.

Aplicar el esquema disefiado para el
estudio de lamecesidades peculiares
de informacionde los usuarios de las
categorias priorizadas y mantenerlo
sistematicamente actualizado.

Usar el resultado de este estudio en el
disefo del servicio ajustado a las nece-
sidades de los usuarios (servicio a la me-
dida) y tener en cuenta ademas las va-
riables del servicio que aparecen refle-
jadas en las fichas dRkegistro de las
necesidades peculiares de informacion
para estos usuarios, asi como en el pro-
cesamiento y enriquecimiento del Len-
guaje de Busqueda Informativa (LBI).
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5. Valorar la conveniencia tactica y estra-
tégica de utilizar las entidades del Sis-
tema Nacional de Informacion, a las
cuales pertenecen los usuarios externos

de esta entidad, como canal para brin-
dar los servicios a ellos, ya que esto
puede significar una economia de tiem-
po y de recursos materiales y humanos.

ANEXO 1. Organigrama de la oficina de UNICEF en Cuba

| Directorde Programas Resident+

| Secretaria ejecutiva'—

Pantry

|

Secretarias
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ANEXO 3. Formato de la ficha deggistro de las necesidades peculiares de informacion

Ficha de las necesidades peculiares de informacion

Usuarios:

Cargo-

Organismo: Dependeneia:

Direccion:

Teléfono: Fase Telex:

E-mail:

Variables del estudio de necesidades

. Tematica (s)-

. Pasos en que se descompone la actividad:

. Plazos de tiempes-

. Canales de comunicaciés-

. Tiempo disponible para la actividad:

. Tiempo disponible para la lectura-

. Experiencia en el desarrollo del programa de cooperacian:

. Habitos y habilidades de lectura:

© 0 N o o b~ w N

. Idioma(s):

Variables del servicio

. Tematica(s):

. Nivel de actualidad -

. Volumen:

. Frecuencias

. Forma de entrega-

. Canales de comunicacign.

. Lugar de entrega:

0 N o g b~ W N P

. Idioma(s):
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Abstract

The UNICEF in Cuba: the information needs and the services policy

This papers is a synthesis of a research conducted to determine and register with prdcision
the universe of potential users from the Documentation Center of the UNICEF’s officg in
Cuba with an adequate segmentation of its real groups and service priorities (differgntial
services policy), and to methodologically design the investigation of the specific information
nedds of each priority segment, according to the resources available to this purspose. [Every
variable, source, technique or instrument, every segmentation or priority criterion is carefully
based on research so that the methodology may be applied, step by step, to another information
entity, and to take it as a basis together with the "Metodological guide for the study of ngeds"”
by Israel Nufiez. The paper is included, as a particular case, in a series of investigationd made
within the Communication Management area among the users and customers df the
information entities and systems. The conclusions may be applied to the case of the infornpation
entities of the national offices of international bodies or organizations. This specific cage of
the UNICEF is considered of great importance. Its present projection is also described ip this
analysis.

Subject headingdNFORMATION NEEDS; INFORMATION POLICY; INFORMATION
SERVICES; UNICEF; DEMAND STUDIES.
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