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RESUMEN

En los ultimos afios se ha puesto énfasis en las funciones educativas y culturales de asesoria y de
influencia de las entidades de informacion sobre las comunidades de usuarios, teniendo en cuenta sus
necesidades especificas. Teniendo esto en cuenta, se implanta, en el Centro provincial de Informacion
de Ciencias Médicas de Ciego un subsistema de informacion sobre el usuario para conocer sus
necesidades de informacion y formacion para, a partir de este conocimiento adaptar los servicios a las
categorias y grupos de usuarios prioritarios. Se utilizd la guia metodoldgica para el estudio de las
necesidades de informacion y formacién de usuarios de Israel Nufiez Tapia, modificada por los autores
y adaptada a las condiciones del Centro y se trabajé sobre los niveles de prioridades establecidos en
el Municipio Ciego de Avila. Con la realizacion de este trabajo, quedd determinado el universo de
usuarios que la entidad debe atender, se conformaron para su actualizacion permanente las categorias
0 segmentos de usuarios, asi como su nivel de prioridad. También se disefiaron algunos productos de
acuerdo a las necesidades de los usuarios
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INTRODUCCION

Es un hecho reconocido que..."toda entidad de informacion cobra sentido en la medida que logre
satisfacer las necesidades de sus usuarios o lectores” (1). A tal efecto estas entidades deben tener un
dominio amplio de todas las fuentes y caudales disponibles para poder determinar aquellos capaces
de transmitir la informacibn mas Util y adecuar su entrega a la satisfaccion de un conjunto de
necesidades que estan predeterminadas y por cuyo aseguramiento se debe responder. El ideal de una
entidad de informacion es entregar al usuario todo lo necesario, pero al mismo tiempo no mas de lo
que necesita, haciendo de esta manera mas eficiente su gestion.

Por otra parte, se ha planteado que es equivocado imponer al cliente de la informacion criterios de uso
y consumo de ésta. El es quien debe determinar qué tipo de informacion, producto o servicio ha de
utilizar, lo que depende de las necesidades que quiera satisfacer y de los servicios que se brinden (2).
Algunos autores (3,4) sefialan que, si el interés del usuario es impreciso con respecto a sus
necesidades objetivas y la demanda es también imprecisa con respecto al interés del mismo,
planificandose sélo la actividad informativa para satisfacer demandas, es baja la efectividad del trabajo
de satisfacer las necesidades reales del usuario.

Al revisar la literatura sobre investigaciones previas realizadas en este campo se demuestra que el
tiempo dedicado a esta tarea por los profesionales de la informacién y el déficit de recursos materiales,
son las principales restricciones para mantener una conducta adecuada en el conocimiento del mercado



de usuarios (2,3, 5). Lo que trae como consecuencia que se utiliza en el sector de la informaciéon de
forma indiscriminada los términos de necesidad, intereses y demanda de la informacién.

La necesidad de la informacién se manifiesta a través de las cualidades de las personas (capacidades,
hébitos, habilidades y conocimientos entre otras) que determinan la conducta individual hacia la
informacion. La necesidad de la informacidén se manifiesta a través de las cualidades de las personas
(capacidades, habitos, habilidades y conocimientos entre otras) que determinan la conducta individual
hacia la informacion.

El interés de informacion, por otra parte, es el reflejo subjetivo y consciente que tiene el usuario de su
necesidad objetiva y que no necesariamente tiene que coincidir con ésta. Ademas, el interés informativo
del usuario solo puede conocerse cuando éste la expresa de forma espontanea o provocada.

Estas caracteristicas socio-psicolégicas de personas o0 grupos determinan conjuntamente con las
caracteristicas de los problemas y de los recursos informativos la necesidad de informacién especifica
del individuo o grupo (4).

Los sistemas de informacion requieren de una informacién constante sobre sus clientes que permita
tomar decisiones en el momento de elaborar un nuevo producto informativo, establecer los objetivos
de calidad y sentar las bases para su mejora posterior y de satisfacer las necesidades de los clientes
actuales y potenciales.

Autores como Nufiez Tapia, 1993, considera que este tema ha sido insuficientemente tratado en las
revistas especializadas, siendo insuficiente también el tratamiento metodoldgico sobre esta tematica,
existiendo un divorcio entre el trabajo teorico y la forma de abordar estos estudios en la practica (1). EL
CPICM de Ciego de Avila presenta indices de transferencia extremadamente bajos. Un ejemplo de esto
es, que, durante el afio 1997, s6lo2 400 usuarios recibieron los servicios del Centro y que
especialidades tales como Estomatologia y Licenciatura en Enfermeria practicamente no usaron los
servicios que se brindan.

Esta situacion viene aparejada al hecho de existir grandes volumenes de publicaciones ociosas, al
mismo tiempo que se carece de la informacion que los usuarios necesitan. Esta situacion es el resultado
del desconocimiento de las necesidades reales y de las caracteristicas de los usuarios potenciales a
los que se les debe prestar servicio

En el presente trabajo se exponen los resultados de la aplicacion en el CPICM de un enfoque
sociopsicoldgico en el trabajo con los usuarios, partiendo de la consideracion de que las entidades de
informacién tienen una funcién educativa, de influencia o impacto sobre sus usuarios, 0 sea que no
deben limitarse a satisfacer solicitudes, sino incidir en la formacién de conocimientos, aptitudes,
intereses, habilidades, habitos y capacidades como un proceso educativo-informativo dirigido por la
entidad de informacién y para lo cual necesita conocer a cabalidad sus necesidades objetivas.

METODO

Para establecer el subsistema de informacién sobre el usuario, lograr conocer sus necesidades y
establecer los servicios adecuados a estas necesidades, tomaremos como referencia la Metodologia
establecida por Israel Nufiez Paula, de la Facultad de Informacion Cientifico Técnica de la Universidad
de la Habana (1), modificada por los autores en base a las caracteristicas del CPICM. Este subsistema
se establecié en los usuarios potenciales del municipio Ciego de Avila y consta de las siguientes etapas:
Establecimiento del control total de usuarios

Definicion de los documentos que pueden servir para determinar la composicion y totalidad de los
usuarios, lo que se hara a partir de los Registros de Recursos Humanos del Sectorial Provincial de
Salud y de los Departamentos de Cuadros y Secretaria Docente de la FCM de Ciego de Avila.
Elaboracién de las tarjetas del Control Total de Usuarios

Determinacion de la proporcion usuario/trabajador de la informacion.

Categorizacion de los grupos de usuarios, teniendo en cuenta las caracteristicas de las unidades de
salud que componen la comunidad de usuarios, que en este caso son: profesores de la FCM,
profesionales de la APS no docentes, profesionales de la ASS no docentes y alumnos de la FCM



Establecimiento de las prioridades entre las diferentes categorias de usuarios, incorporandose este
nivel de priorizacion a las tarjetas del Control de usuarios

3.1- Aplicacion del instrumento (entrevista al usuario) teniendo en cuenta 22 variables sobre la actividad
que realiza el usuario, plazos de tiempo en que necesita la informacion, tiempo de que dispone para la
lectura o consulta de informacion, posibilidad de envio electrénico de informacion, caracteristicas socio-
psicoldgicas y culturales de los usuarios y variables del servicio hacia el usuario. Para disefar el estudio
de las necesidades de estos niveles de prioridad se decidié, primeramente, distribuir las variables de la
siguiente forma:

Variables de caracterizacion general de los usuarios: (5)

Variables sobre necesidades informativas (6)

Variables de produccion cientifica (4)

Variables sobre los conocimientos de los usuarios sobre los servicios del CPICM (4)

Variables relacionadas con las caracteristicas socioculturales de los usuarios (3)

En segundo lugar, se procedio a identificar las fuentes de informacién que pueden y deben utilizarse
para extraer los valores de las variables relacionadas con las necesidades informativas, extrayendo el
valor de estas variables tanto de fuentes documentales como no documentales y en tercer lugar se
seleccionaron las técnicas de recopilacion de informacion que se utilizaran para la obtencién de los
datos de cada una de las fuentes de informacion.

RESULTADOS DEL ESTUDIO

ESTABLECIMIENTO DEL CONTROL GENERAL DE USUARIOS, CATEGORIZACION Y
ESTABLECIMIENTO DE PRIORIDADES

Al iniciar la realizacién de este trabajo nos dimos a la tarea de buscar los usuarios potenciales que
tendra el CPICM con su red de bibliotecas.

En el afio 1999 cuando se comenzd la investigacién, la provincia contaba con un total de 1927 médicos,
344 estomatdlogos, 635 profesionales no propios (PNP) de acuerdo al registro de Estadisticas del
sectorial provincial de salud.

Teniendo en cuenta, que, en toda nuestra red de informacién, solo contamos con 2 especialistas en
Informacion Cientifica y 7 técnicos, la proporcién de usuarios/trabajador de la informacién capacitados
para atenderlos integramente es alta, por lo cual fue necesario hacer una categorizacién previa al
estudio de las necesidades y una jerarquizacion posterior, para determinar los grupos o categorias que
se priorizan en el estudio y en el disefio de los servicios para estos usuarios.

El criterio utilizado para la categorizacion fue: tipo de actividad, obteniendo de esta forma:

Docentes: donde se incluyen todos los profesionales de la salud que tienen la docencia como actividad
fundamental o que son profesores adjuntos de la FCM de Ciego de Avila.

Profesionales de la asistencia: donde se incluyen todos los profesionales de la salud, que tienen la
asistencia como actividad fundamental

Dirigentes: los que tienen la administracién como actividad fundamental y no poseen categoria docente.
Para definir las prioridades, tanto para el estudio de las necesidades peculiares de informacién, como
para el disefio del servicio, se adopto el criterio: relacién con los objetivos estratégicos del CPICM,
donde la imparticion de docencia en las carreras de Ciencias Médicas, es uno de los principales
objetivos, lo que dio como resultado tres niveles de prioridad:

Docentes con proyectos de investigacion registrados en el Plan tematico de Investigaciones de la FCM
Profesionales que tienen como tarea fundamental el trabajo en centros asistenciales y son profesores
adjuntos o a tiempo parcial

Profesionales que se desempefian en cargos administrativos e imparten docencia.

CARACTERIZACION DE USUARIOS E IDENTIFICACION DE SUS NECESIDADES INFORMATIVAS
La mayoria de los usuarios se encontraban en el nivel Il de prioridad (docentes que tienen como
actividad fundamental la asistencia médica), siendo la mayoria Instructores con menos de 10 afios de



experiencia, lo que se corresponde con la distribucién de la piramide docente de la FCM de Ciego de
Avila. (tabla 1).

Con relaciéon al conocimiento que tienen nuestros usuarios del idioma inglés, con la excepcién de 5
usuarios que refirieron leer bien, el resto considerd de forma general como regular sus habilidades para
leer, escribir y hablar en inglés.

Como se muestra en la tabla 2, En el caso de los usuarios prioritarios, la mayoria de los que tienen el
nivel Il poseen 1 o 2 horas al dia para obtener la informacién y los tiempos utilizados son medianos y
cortos fundamentalmente, lo que se corresponde con el tipo de trabajo que realizan donde es necesario
la busqueda rapida y diaria de informacién. En el nivel | se refiere fundamentalmente menos tiempo
disponible para obtener informacién y plazos de lectura mas largos.

El tiempo disponible y el que dedica a leer son categorias que, aungue se relacionan tienen que ver
con el tipo de trabajo del usuario priorizado y con habitos de disciplina laboral y de lectura sobre los
cuales la entidad de informacion debe influir no solo informando sino educando Estas variables a su
vez, le permiten, al trabajador de la informacién, determinar la velocidad de lectura aproximada y el
volumen y la frecuencia de entrega de informacion.

Las fuentes de consulta mas utilizadas son las revistas cubanas y los libros, en los 3 niveles de
prioridad. Son pocos los usuarios que refieren utilizar las revistas extranjeras e Internet, lo que se puede
deber al desconocimiento de idioma inglés y al poco entrenamiento en la lectura en este idioma y
especificamente en el caso de Internet a la ausencia de posibilidades tecnol6gicas en las unidades de
procedencia de los usuarios (tabla 3).

La mayoria de los usuarios en estudio refiere que utiliza la biblioteca de la unidad y una gran parte
ademas de ésta, el CPICM. Muy pocos utilizan otras vias de obtencién, lo que pudiera deberse a que
la bibliografia especializada se encuentra fundamentalmente en estos lugares.(tabla 4).

La mayor parte de los usuarios estudiados referian conocer los servicios de informacién. Muy pocos
conocian los servicios de Internet, o que esta en correspondencia con la escasez de recursos para la
obtencién de informacién automatizada en las unidades y en el CPICM. Muy pocos usuarios eran
capaces de manejar catalogos (tabla 5).

Los usuarios en su totalidad consideraron que estaban satisfechos con la atencion recibida tanto en las
bibliotecas de las unidades como en el CPICM, pero sefialaron una serie de sugerencias que mejorarian
los servicios entre las que se encuentran:

- Servicios con acceso total a Internet

- Disponer de maquinas para los trabajos de busquedas en las unidades y en el CPICM

- Conectar las bibliotecas de las unidades con el nodo central del CPICM. - Envio de

bibliografia actualizada para las unidades

IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS DE LOS USUARIOS

Se identificaron las necesidades informativas de cada usuario, en aspectos relacionados con la
docencia, la investigacion, la actividad asistencial y la gerencia. En el caso de la investigacion se tuvo
en cuenta el tiempo en que el usuario debia obtener resultados de acuerdo a los proyectos, lo que
permitira ajustar el servicio segun las necesidades peculiares de los usuarios, asi como el
procesamiento y enriquecimiento del lenguaje de busqueda informativa.

Hasta el momento se trabaja en la diseminacién selectiva de informacion en estos usuarios.

Entre las actividades que a nuestro juicio deben estar incluidas en la formacion de los usuarios esta la
correcta interpretacion de la informacion cientifica, asi como las pautas necesarias para escribir y
publicar articulos cientificos, por lo que se hizo necesario conocer en los usuarios en estudio las
caracteristicas de la produccion cientifica.

Como se muestra en la tabla 6, los usuarios de los segmentos | y Il publican poco y los del segmento
I, muy poco, lo que se corresponde con otros estudios realizados en la provincia sobre produccion
cientifica. (6).

En cuanto a la participacion en eventos, la totalidad de los usuarios refiere que participa regularmente
en los mismos.



Es conocido que en el CPICM se brinda servicios de Consultoria Metodoldgica, lo que, a nuestro juicio,
junto a la capacitacion postgraduada en Redaccion Cientifica y arbitraje cientifico, asi como en el
énfasis que este centro pone en la divulgacion de la revista MediCiego entre los docentes posibilite el
incremento de este importante indicador del trabajo cientifico de los docentes

CONCLUSIONES

Con la realizacién de este trabajo, quedd determinado el universo de usuarios que la entidad debe
atender.

Se conformé para su actualizacion permanente las categorias o segmentos de usuarios y el nivel de
prioridad que se les asigno.

Se disefié el primer producto de acuerdo a las necesidades de los usuarios como diseminacion selectiva
de la informacion.

Es necesario sefalar que, debido a no contar con los recursos necesarios, el CPICM se ve
imposibilitado de prestar servicios que se tienen concebidos de acuerdo al tipo de usuario.

Teniendo en cuenta la baja produccion cientifica de los usuarios del estudio, se decide brindar
capacitacion sobre informacién cientifica y redaccién cientifica referida especificamente a estos
usuarios y adecuado a sus exigencias de tiempo a través del servicio de Consultoria metodologica del
CPICM.

SUMMARY

Emphasis has lately been laid upon the educative and cultural functions of tutorship and the influence
of the information facilities on the communities of users, taking into account their specific needs. Taking
this into consideration an information subsystem on the user is implemented at the Ciego de Avila
Medical Sciences Provincial Information Center; in order to know their informative and formative needs
and then from this knowledge adapt our services to the categories and groups of priority users. The
"Guia Metodoldgica para el Estudio de las Necesidades de Informacion y Formacion de Usuarios" by
Israel Nufiez Tapia has been modified by the authors and adapted to the conditions of the center. The
priority levels established in the municipality of Ciego de Avila have been worked upon. Along with the
completion of this work, the universe of users that the facility must assist was determined; the categories
or samples of users as well as their priority levels are conformed to be brought up to date. Some
informative products are also designed according to the needs of the users.

Key Words: INFORMATION SERVICES, INFORMATION NEEDS, STUDY OF DEMAND,
INFORMATION POLICY
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ANEXOS

Tablal. Datos generales de los usuarios priorizados en el estudio

Nivel de prioridad AfRos de experiencia Categorias docentes
1-56-10 11-15 +15 | As AT

I 8 3 1 91 1 1

1 15 25 2 1 299 5 -

i 5 6 2 9 3 -1

TOTAL 283154 4713 6 2

Tabla 2. Tiempo disponible para la obtencién de informacion y tiempo que el usuario dedica a leer

Nivel Tiempo disponible Tiempo que dedica a leer

De lh/dia 2h/dia Yzdia/sem 1 dia/sem 1dia/mes | Muy largos Largos Medianos Cortos
prioridad

I 3 4 9 3

I 13 25 4 1 4 18 21
1] 3 8 2 6 7

Tabla3. Fuentes de consulta utilizadas por los usuarios y tecnologia de que dispone para obtener
informacion de acuerdo al nivel de prioridad otorgado en el estudio

Nivel de prioridad

Fuentes de consulta

Tecnologia disponible

Rev.cub Rev. Ext. Libros Internet Reprints OR # %
I 9 2 6 1 3 - 2 17
I 21 6 18 5 - 12 18

11 3 11

- 6 4 33

Tabla4 Principales vias de obtencién de la informacion

Nivel de prioridad

Vias de obtencion
CPICM BU OTRAS

I 12 12 2
Il 43 43 5
1l 13 13 2




Tabla5. Conocimientos que poseen los usuarios en estudio sobre los servicios de informacion

Nivel de prioridad | Servicios que conoce Evaluacién de habilidades (%)
SL PI PC RB T IN Otras Manejo de catédlogos Otras
I 121212 12122 - 1

I 434243 42 719 - -

1 13131313 1313 3

Sl: Sala de lectura RB: Referencias bibliograficas
Pl: Préstamo inter- bibliotecario T: Traducciones
PC: Préstamo circulante I: Internet

Tabla 6. Caracteristicas de la produccion cientifica del segmento de usuarios estudiado.

Nivel de prioridad Publicaciones
# %

I 2 17

Il 23 53

1 7 53




