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Resumen: Determinar las necesidades de informacién de los usuarios potenciales
influira en el buen funcionamiento de los servicios de la Biblioteca Municipal de
Referencia. La implementacion de la metodologia para el estudio de las necesidades de
informacion en las bibliotecas y centros de documentacion de salud a los usuarios de la
Biblioteca Municipal de Referencia de Santa Clara aportard herramientas metodolégicas
que faciliten el estudio en el resto de las bibliotecas del municipio. Se realizo una clase
metodoldgica instructiva con la participacion de todos los responsables de las
bibliotecas de la red, se confeccionaron y entregaron herramientas metodoldgicas de
trabajo. Se utilizaron los métodos de andlisis-sintesis, entrevistas y estadistico. Se
aplicaron los procesos descritos en la metodologia a los usuarios potenciales de la
biblioteca y con su implementacién permiti6, ademas de definir y actualizar las
necesidades informativas de los usuarios, el disefio y generalizacion de herramientas

para el estudio en las bibliotecas médicas de la red municipal.

Palabras claves: Estudio de necesidades, necesidades informativas, metodologia para
el estudio de necesidades informativas.
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Introduccién:

El estudio de las necesidades informativas de los usuarios es una labor que no puede
evitar ningun trabajador de la informacién y que resulta vital desarrollar a todas las
instancias del Sistema Nacional de Informacién en Ciencias Médicas con el objetivo de

garantizar la eficiencia del trabajo en cada unidad.

Segun estudio documental, en la Biblioteca Municipal de Referencia de Santa Clara no
existen antecedentes bibliograficos de estudios exhaustivos de necesidades de
formacién e informacion. Ademas, en visitas de trabajo a la red de bibliotecas del
municipio se corroboré6 que los bibliotecarios no utilizan, de manera correcta, la

metodologia orientada para bibliotecas y centros de documentacion de salud.

Esta demostrado que la no aplicacion de una metodologia especifica para los servicios
de la biblioteca puede originar deficiencias en las aptitudes y competencias de los
recursos humanos, dificultades organizativas, el no establecimiento de prioridades,
pérdida de tiempo, desaprovechamiento de los recursos informativos y formativos,
afectar la gestion del conocimiento, insatisfaccion e inseguridad en los usuarios y

frenar la misién de la institucion universitaria. !

Los usuarios potenciales de nuestra biblioteca pertenecen a la Direccibn Municipal de
Salud y a la Unidad municipal de Higiene y epidemiologia, es por ello que la
concepcién, orientacion y disefio de ofertas de informacion debe realizarse a
partir de las necesidades y demandas de ese universo de usuarios, pero
previamente es necesario realizar un estudio de necesidades de informacién para que
al final el usuario tenga una satisfaccion apropiada del servicio que se le brinde y que
las herramientas utilizadas tributen y faciliten el proceso de estudio en las bibliotecas

médicas del municipio de Santa Clara.

El estudio de necesidades de informacion aplicado se basa en la metodologia

para el estudio de las necesidades de informacion, conocimiento y aprendizaje en
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las bibliotecas y centros de documentacion de salud,? que se encuentra en vigor, la
cual se ha adaptado a las condiciones de la Biblioteca Municipal de Referencia de
Santa Clara y tiene sus fundamentos teoricos en la metodologia denominada

Aproximacion Metodoldgica para Introducir la Gestion del Aprendizaje (AMIGA). 3

Problema. ¢Como aplicar la metodologia para el estudio de las necesidades de
informacién, conocimiento y aprendizaje en las bibliotecas y centros de
documentacion de salud en las bibliotecas médicas del municipio de Santa Clara?
La importancia del estudio radica en que permitira puntualizar y definir el universo de
usuarios potenciales y sus necesidades informativas, asi como el disefio de
herramientas metodoldgicas que faciliten el proceso de estudio en el resto de las

bibliotecas.

Desarrollo:

La Biblioteca Municipal de Referencia es una unidad de informacion territorial que tiene
como objetivo fortalecer, en el orden metodoldgico, la estructura del Sistema de
Informacién Cientifico Técnico en Salud a nivel de municipio. Se encarga ademas de
realizar controles de calidad de los servicios con vistas a garantizar el aseguramiento
informativo de los especialistas de la atencién primaria y secundaria de salud del

territorio.

Se desarrollaron los procesos de la metodologia:

1. diagndstico de la organizacién y de su entorno,
identificacion y registro de los usuarios potenciales,
determinacion de segmentos y grupos de usuarios,
determinacion de las prioridades,
definicion de la politica diferencial de la oferta,
determinacion de necesidades,

diseno de las ofertas,

© N o O A~ WD

sistematizacion de la tecnologia de gestion del aprendizaje
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9. y evaluacion de la calidad y de la utilidad de los procesos de la gestion del
aprendizaje.

El contenido y manera en que se desarrollaron, resultados de cada proceso y datos

tabulados fue tema de la clase metodologica instructiva con los responsables de las

bibliotecas de la red municipal, donde ademas se doto a los participantes de

herramientas de trabajo para el desarrollo del estudio en sus unidades.

1. Diagnéstico de la institucién de salud y de su entorno.

Los usuarios desarrollan su actividad técnica y profesional en relacion directa con los
propdsitos y metas de la institucion de salud en la que se encuentran insertados, en
nuestro caso con la Direccion Municipal de Salud y la Unidad municipal de Higiene y
epidemiologia, es por ello que la concepcién, orientacién y disefio de ofertas de
informacion debe realizarse a partir de las necesidades y demandas de ese universo de
usuarios. Una vez desarrollado y explicado el proceso de Diagnéstico de la institucion
de salud y de su entorno y obtenido una caracterizacion de la organizacién teniendo en
cuenta las caracteristicas de la institucion y de los departamentos se disefid el modelo

Nol (VER ANEXO 1) donde se reflejaron los datos resultantes de este proceso.

2. ldentificacién de los usuarios potenciales internos y externos.

Los usuarios potenciales son aquellos cuya actividad se vincula, directa o
indirectamente, con el cumplimiento de la misién y de los objetivos estratégicos de la
organizacién y se distribuyen entre las entidades de la propia organizacién y grupos
externos. De estos usuarios potenciales es necesario obtener determinados datos que
garanticen la posibilidad de comunicacion en cualquier momento, y confeccionar con

esos datos un Regqistro o Directorio de Usuarios Potenciales3. Para esto, se definieron,

las variables correspondientes, al menos: nombre, entidad a la que pertenece,
funcidén(es) o actividad(es) que realiza, cargo y localizaciones,electrénica, telefénica,

fax, otras.
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Son usuarios potenciales de la Biblioteca Municipal de Referencia:

- El universo de la comunidad médica en el municipio de Santa Clara, asi como

Policlinicos, Consultorios Médicos de Familia.

- Directivos, especialistas, profesores, investigadores, estudiantes y otro personalde la

Direccion Municipal de Saludy la Unidad Municipalde Higiene y Epidemiologia.

- Otras personas gue no pertenezcan a alguno de los grupos que hacensolicitud de

losservicios de la biblioteca,denominados usuarios reales.

- La biblioteca facilita, siempre que sea posible, la utilizacibn de sus

instalaciones,fondos y servicios por parte de cualquier ciudadano.

Figura 1. Usuarios potenciales de la Biblioteca Municipal de Referencia.

USUARIOS POTENCIALES

/\

INTERNOS EXTERNOS
Directivos, docentes, Residentes, Policlinicos,
investigadores, especialistas especialistas, CMF,  Clinica
y otro personal de la tecnologos, Estomatoldgica
Direccion Municipal de Salud estudiantes, de
y la Unidad Municipal de bibliotecarios, Especialidades
Higiene y Epidemiologia. otros.

Como resultado del proceso ldentificacion de los usuarios potenciales internos y
externos, se determino el perfil de usuario basado en los datos aportados por el
usuario, modelo No2 (VER ANEXO 2), permitiendo conocer el tema principal de interés
en su actualizacion o investigacion, asi como datos decaracter particular. Se aplicé un
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cuestionario para la entrevista, que ofrecié informacion general de los intereses
especificos de los usuarios como se muestra en el anexo. Y se elaboro una ficha para
cada usuario como se muestra en el modelo No3 (VER ANEXO 3).

3. Segmentacién y determinacion de grupos de usuarios.

Partiendo del concepto de segmento como un grupo real o convencional (conformado
por personas concretas y conocidas) cuyos miembros tienen en comidn uno o mas
aspectos esenciales de sus necesidades o disponibilidades y que, por tanto, tienen
comportamientos similares ante determinados mensajes, situaciones o estrategias de

comunicacions.

Ademas que la segmentacion permite la agrupacion de las necesidades, la formacién
de categorias que facilitaran al trabajador de la informacion el desarrollo de actividades
en grupo o equipo. No se puede perder de vista la posibilidad de que un usuario que
realiza funciones diferentes, o tiene diferentes habilidades y conocimientos, puede

formar parte de mas de un grupo.

Durante este proceso se identificaron los grupos o segmentos de usuarios con
necesidades de informaciébn comunes. Para ello se definieron varios criterios de
segmentacion segun el tipo de actividad al cual va a tributar la informacién producto del

resultado del servicio.

Para la segmentacion de los usuarios potenciales internos se definieron los siguientes

criterios:

a) Departamentos subordinados al director. (se estudio la estructura de los
departamentos conociendo sus responsables y caracteristicas de los usuarios
por departamentos. Los resultados se reflejaron en el modelo Nol, punto 1y 2)

b) Departamentos subordinados al vicedirector de asistencia meédica.

c) Tipo de actividad de los usuarios potenciales internos. (se identifico el tipo de

actividad y funcién de los usuarios)
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d) Categoria de usuarios potenciales internos. (aqui se definen los usuarios internos

para la DSI y se reflejaron en el modelo No1, punto 3)

e) Especialidad a la que tributan los docentes como usuarios potenciales internos.

f) Areas de las ciencias y del conocimiento a las que tributa la actividad cientifica y

las investigaciones tanto de usuarios potencialesinternos como externos.

4. Determinacion de las prioridades (jerarquizacion).

Se considero que presentaran mayor prioridad las categorias relacionadas directamente

con el logro de la mision y los objetivos estratégicos de la institucion. Es por ello que se

establecieron cuatro niveles entre las categorias de usuarios y su jerarquizacion:

v Niveles de prioridad.

Primer nivel de prioridad: Directivos (responsables que se cumplan los
objetivos segun la mision de la institucion)

Segundo nivel de prioridad: Docentes (son los que realizan directamente las
tareas y actividades relacionadas con la docencia)

Tercer nivel de prioridad: Investigadores (llevan a cabo las tareas
investigativas en la institucion)

Cuarto nivel de prioridad: Especialistas

v Jerarquizacion.

Directores.

Vicedirector de asistencia médica.
Jefes de departamentos.
Profesores y docentes.
Investigadores.

Ciencia e Innovacion Tecnologica.
Estudiantes.

Otros.
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5. Definicién de la politica diferencial de los productos y servicios informativos.

Los niveles de prioridad, identificados en el proceso anterior, tiene su significado en el
proceso de Politica diferencial de los productos y servicios informativos que se ofertan,
gue consiste en la diferenciacion de las caracteristicas que adoptaran, de una parte, el
estudio de las necesidades de informacion para cada usuario individual o grupo, segun
las prioridades establecidas y sus caracteristicas, segun la informacion obtenida y
procesada hasta elmomento, y de otra, las caracteristicas de la gestion del
conocimiento que se pretende desarrollar con los segmentos que se encuentran

ubicados en cada nivel de prioridad.

Como principio general de la Politica diferencial de la oferta, aquellos usuarios que se
ubiguen en el dltimo nivel nunca deben recibir una de menor calidad que la que recibian
antes de la aplicacién de la metodologia para lainvestigacion de las necesidades de

informacion.

Para los niveles de prioridad superior, se proyectara una oferta orientada a la gestion de
informacion de mayor ajuste a la medida, cuyas caracteristicas son el punto departida
para determinar las variables que se emplearan en el estudio de las necesidades y
disponibilidades de informacién, mediante la combinacion del trabajo en equipo con la
comunicacién individual. Entre uno y otro nivel de prioridad, varia la profundidad del

estudio de necesidades y disponibilidades y del ajuste de la oferta a la medida de esta.

Este proceso constituye una guia para la asignacion de recursos y esfuerzos de la
biblioteca en cada momento, en cada decisién, con el menor margen de error posible.
Las variaciones posibles en los objetivos de la organizacion, que pueden ser
coyunturales y que pueden generar cambios en los segmentos 0 grupos y en las
prioridades, hacen que esta politica no sea estatica y, por tanto, debe mantenerse

registrada y actualizada.
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La politica diferencial de la oferta de servicios para los usuarios segun el estudio de
necesidades esta en correspondencia con las tematicas descritas en el modelo No2

punto 8.

6. Determinaciéon de necesidades de informacidn, conocimiento y aprendizaje.

A través de la encuesta 0 entrevista guiada a los usuarios se determinan las
necesidades de informacién, conocimiento y aprendizaje, teniendo en cuenta las
variables que se reflejan en el modelo No2 punto 8, tales como:

e Tematicas solicitadas.

e Lineas de investigacion (Tema de la investigacion)

e Autores determinados (conocidos) sobre determinada temética para la consulta.

o Editoriales por el alto rigor cientifico relacionado con determinada tematica para la
consulta.

e Publicaciones especificas.

¢ Nivel de actualidad (periodo determinado que abarca la informacién)

e Alcance de los datos o informacion.

e Tipos de informacion: tedrica y/o grafica.

e Frecuencia de entrega de la informacion.

e Cantidad de informacion.

e Formas de presentacion de la informacion.

¢ |diomas que puede leer la informacion.

7. Disefo de las ofertas (productos / servicios).

Durante el desarrollo de los procesos, el universo de usuarios potenciales en la
organizacion se ha identificado, segmentado y ordenado por niveles de prioridad. La
Politica diferencial de la oferta (proceso 5) constituye una declaracion de propésito con
respecto al Disefio de las ofertas de servicios y productos para cada nivel de prioridad
establecido. Posteriormente, el proceso de consulta de las fuentes en la Determinacion

de las necesidades de informacion ha permitido obtener abundante informacion del
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entorno de la organizacién, de todos los requerimientos que se derivan del contenido, la
estructura y las condiciones de las actividades que realizan los usuarios, asi como
llegar a dominar los recursos disponibles para la informacidbn adecuada a las

necesidades de los diferentes segmentos y personas en la organizacion.

En este caso, el disefio no tiene una forma preconcebida, sino que se crea y se
acuerda, se realiza y se controla, con el propio usuario, individual o departamental,
durante el proceso de determinacion de sus necesidades de informacion. Resulta
conveniente para la ejecucion de estas formas de servicio, que el personal adquiera una
buena preparacion en el uso de diversas técnicas de trabajo en grupo y habilidades de
comunicacién, asi como el dominio de las TIC, para realizar las ofertas con el maximo

aprovechamiento de la tecnologia.

Oferta de servicios y productos: diseminacion selectiva de la informacion, Preparacion y
entrega de bibliografia, Preparacion y Entrega de Listas de Nuevas Adquisiciones de
Fuentes de Informacion, Preparacion y Entrega de Productos Informativos con valor
agregado, Asesoria editorial para la publicacion de articulos cientificos, informacion
sobre el factor de impacto de las revistas, informacién sobre bases de datos, memorias
de eventos, resumenes, Preparacion y entrega de bibliografia, boletines informativos,

hojas informativas, entre otros.

8. Sistematizacion de la tecnologia de gestidon del aprendizaje.

La sistematizacion de la tecnologia de gestion de aprendizaje consiste en garantizar
gue todos sus procesos tengan, realmente, un caracter de sistema y permitan
responder coherentemente, como un todo Unico, a las metas u objetivos. Para ello se

requiere un hilo conductor que haga posible el caracter de sistema de los procesos?®.

Para ello, en todos los procesos y decisiones se debe utilizar la informacion actualizada

sobre las necesidades y disponibilidades de informacion mediante el registro que se ha
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sugerido, y responder, en forma y contenido, a las caracteristicas de dichas

necesidades.

En nuestro caso la tecnologia esta al servicio de la gestion del conocimiento y
aprendizaje siendo utilizada por el usuario y personal de la biblioteca en funcion de las
necesidades informativas. Utilizando un navegador permite a los usuarios acceder a la
informacion a través de navegadores estandares como Internet Explorer y Moxilla
Firefox utilizando el protocolo de comunicacion http. Permite ademas acceder a

recursos y a cualquier informacion disponible en la Biblioteca Virtual de Salud.

9. Evaluacion de la calidad v utilidad de los procesos de la metodologia.

El conjunto de procesos exige la Evaluacion de la calidad y utilidad de dichos procesos,
a la luz de los resultados externos o el impacto de ellos en la organizacion. La gestion
del aprendizaje debe garantizar, tanto la obtencién y comunicacién de la informacion
adecuada para su proceso de evaluacion continua, como el registro y procesamiento de
la informacion, que permite la autoevaluacion de los propios procesos sobre la base de

la satisfaccidon de las necesidades de aprendizaje de los usuarios.

La evaluacion se puede realizar de diferentes formas:

¢ A través de una entrevista con el usuario, cada vez que reciba el servicio.

¢ A través del Jefe de Dpto., donde de su opinion de la satisfaccion del servicio recibido.

eDe existir una base de datos, se confeccionara un modelo a modo de
retroalimentacion para conocer la efectividad del servicio ofertado.

Conclusiones:

Con la implementacion de la Metodologia para el estudio de las necesidades de
informacion, conocimiento y aprendizaje en las bibliotecas y centros de documentacion
de salud en la Biblioteca Municipal de Referencias del municipio de Santa Clara,
posibilitd la aplicacion correcta y exhaustiva de dicha metodologia, asi como el aporte

de herramientas que facilitan el proceso de estudio de las necesidades informativas en
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las bibliotecas médicas de la red municipal como proceso imprescindible dentro de las

funciones de la biblioteca.
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ANEXOS.
Anexo Nol
Modelo Nol. Estudio de necesidades de la institucion.

1. Caracteristicas de la institucion:

e Institucion:

e Mision:

e Vision:

e Estructura de los Departamentos.

Denominacion del departamento. Responsable

1
2
N

e Director(a):

. Canales de comunicacion:
v E-mail:
v Teléfono fijo:
v' Teléfono movil:

2. Caracteristicas de los Departamentos.
e Caracteristicas de los usuarios.

o Cant. Categorias.
Denominacion del de
departamento trabaja- Direc- | Especia- | Investi- | Docen- | Maes- | Docto-
dores. | TivOs. listas. | gadores| tes. tria. rado.
1
2
N

e Canales de comunicacion.

Canales de comunicacion.

Denominacién del departamento. - - — ~ —
P E-mail Teléfono fijo. | Teléfono movil.

N
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3. Servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacién (DSI).

Nombre y apellidos de los
usuarios.

Categoria

Departamento

Cargo (funciones)

1

2

N

Anexo No2

Modelo No2.Perfil de interés del usuario (cuestionario).

1.

8.

N o o bk~ D

Nombres y apellidos

Sexo
Edad

Ocupacion

Entidad

Departamento

Tipo de actividad:
____ Dirigente/directivo
____ Docente.
____Investigador.
____ Especialista.
____ Otros.

Teméticas:

» Descriptores (palabras claves):

YV V VYV

consulta.

YV V VYV V

Alcance de los datos o informacion:

Tipos de informacion: tedrica y/o gréfica:

Lineas de investigaciéon (Tema de la investigacion)

Autores determinados (conocidos) sobre determinada tematica para la consulta.

Editoriales por el alto rigor cientifico relacionado con determinada tematica para la

Publicaciones especificas (Las que el usuario solicita para su consulta).

Nivel de actualidad (periodo determinado que abarca la informacion)
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» Frecuencia de entrega de la informacion:
» Cantidad de informacion:

» Formas de presentacion de la informacion:
___ Bibliografia con valor agregado

____ Resumenes

____Revista de Resumenes

___Articulos originales

____Informacién sefal (Tablas de contenido)
___Productos informativos con valor agregado
____Compendios informativos

» ldiomas que puede leer la informacion:

» Canal de comunicacion:

o E-mail:

e Teléfono:
e |Intranet:
e Otro:

» Forma de comunicacion:
Individual
Directa.

Indirecta.

» Tecnologia disponible: medios automatizados que posee.

Anexo No3

Modelo No3.Ficha del usuario.
1. Nombre y apellidos del usuario:

Cargo (funciones):

Departamento:

2
3.
4. Tipo de actividad que realiza:
5. Categoria del usuario:

Dirigente/directivo Docente. Investigador. Especialista. Otros.

6. Teléfono:
7. Email:
8. Direccion particular:




