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RESUMEN

Se caracterizan los usuarios de las bibliotecas o centros de informacién de ciencias de la
salud. Se relacionan las competencias profesionales y personales que deben poseer los
bibliotecarios, se destacan las que son necesarias para realizar los estudios de
necesidades formativas e informativas de los usuarios. La metodologia presentada tiene
sus bases tedricas en la metodologia integral para la determinacion y la satisfaccion
dindmica de las necesidades de formacion e informacion en las organizaciones y
comunidades (AMIGA). Se propone la utilizacion de determinados métodos y técnicas
para ejecutar el estudio. Se describen los procesos de la metodologia y se definen las
variables para realizar el estudio de necesidades.

Palabras clave : Bibliotecas médicas, estudio de necesidades, necesidades formativas e
informativas, métodos.

ABSTRACT

Library and health science information centre users are characterized. The professional
and personal competences library workers should have are mentioned, as well as those
required to carry out studies on the formative and informative needs of the users are
highlighted. The presented methodology is based theoretically on the Integral
Methodology of determination and dynamic satisfaction of formation and information
needs in organizations and communities (AMIGA). The use of certain methods and
techniques to carry out the study is projected. A description is made of the
methodological processes, and the variables to be considered while carrying out the
study of such needs are defined.

Key words : Medical libraries, study of needs, formative and informative needs,
methods.
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Las actividades que desarrolla el profesional de la informacion cambian conforme se
transforma el entorno como consecuencia del uso, cada vez mas intenso, de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) y la demanda de nuevos
modelos de servicios por parte de los usuarios

“Observamos una diversificacion de los profesionales de la informacion con funciones
mas amplias, donde el tratamiento y la transferencia de la informacioén con un valor
agregado para su consumo es una de las mas importantes, porque la informacion, como
un recurso estratégico, ocupa actualmente un lugar determinante en el posicionamiento
de las empresas, y esto exige la mejora en los sistemas de administracion y
recuperacion.

El uso de las tecnologias de la informacion, por si solas, no mejora los servicios de
informacidn; el profesional de la informacion debe reducir la preocupacion que le
producen las nuevas herramientas y tecnologias e incrementar su preocupacion por los
usuarios y sus necesidades de informacion”.:

La informacion constituye una necesidad para todos, en cada momento del desarrollo de
su actividad laboral y profesional. EI aumento exponencial de la informacion en la
Ilamada sociedad de la informacidn hace cada vez mas dificil el acceso a un producto
informativo que proceda de fuentes confiables y que posea un carécter cientifico. Por
eso, es de vital importancia la funcion de las bibliotecas y centros de informacion en la
orientacion y satisfaccion de las necesidades de informacion y el aprendizaje de sus
usuarios.

El tema calidad en el servicio impone la necesidad de revisar normas internacionales y
vincularlas con la practica del profesional de la informacion. Balagué Mola N, en el
trabajo titulado La aplicacion de las normas ISO 9000: una oportunidad de mejora,
enuncia el primer principio en el que se basa la gestion de la calidad:?

Principio 1. Organizacion orientada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y, por tanto, deberian comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse por sobrepasar sus
expectativas.

En este mismo sentido, Gomez Hernandez JA plantea: “Trabajar alrededor del cliente
implica lograr que toda organizacion cuente con informacidn sistematica sobre lo que
necesita, de los niveles de satisfaccion que se logran y de las formas para superar esas
expectativas”.?

Como puede observarse, en el entorno de la actividad de documentacion se trata de
proveer servicios con los requerimientos de calidad establecidos para conseguir la
satisfaccion de las necesidades informativas de nuestros usuarios.

“Suele considerarse biblioteca especializada aquella cuya coleccidn esta centrada en una
materia o sector concreto del conocimiento, la ciencia o la técnica. La especializacion
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tematica lleva a peculiaridades organizativas, a modos caracteristicos de ofrecer los
servicios, a demandas y necesidades diferenciadas de los usuarios”.

Las bibliotecas en ciencias de la salud son especializadas porque su mision esta dirigida
a un grupo de usuarios con necesidades muy especificas de informacion, definidas en el
campo de la biomedicina.> Estas bibliotecas se diferencian del resto de las
especializadas por las siguientes caracteristicas:

e Se enmarcan en una institucion de salud que tiene sus particularidades y sus
propias necesidades en su desarrollo como organizacion: policlinicas, hospitales,
institutos de investigacion, clinicas estomatologicas, etcétera.

o Sus recursos de informacidon se ubican en una materia o grupo de materias.

e Sus usuarios tienen una mision en la organizacion, siempre relacionada con un
fin Unico, que puede analizarse desde las siguientes aristas:

o Resolver un problema de salud directamente relacionado con la asistencia al
paciente.

« Investigar las posibles soluciones a los problemas de salud de una poblacion.

« Formar un personal capaz de brindar servicios asistenciales e incursionar en las
investigaciones del campo de la salud.

En relacién con este aspecto, el Doctor en Ciencias Emilio Setién Quesada ha sefialado
que son varios los factores que permiten considerar a las bibliotecas médicas como un
tipo diferente del resto de las bibliotecas especializadas, razones que se sustentan en las
tendencias que se manifiestan en la bibliotecologia médica internacional, que
consideran a las bibliotecas médicas como instituciones que estan al servicio de:®

« las investigaciones sobre salud, lo que las caracteriza como bibliotecas
cientificas.

« laformacién profesional en el sector, que las sitta en el conjunto de bibliotecas
universitarias fundamentalmente, y entre las bibliotecas escolares hasta cierto
punto.

o labiblioterapia como forma de tratamiento de los pacientes, lo que las ubica
entre las bibliotecas técnicas.

« las campanas de prevencion mediante la oferta de informacidn sobre la salud a
niveles de divulgacion.

« esparcimiento de los pacientes con una larga estadia hospitalaria o de
tratamientos cronicos, lo que las aproxima a las funciones de biblioteca pablica.

Caracterizaciéon de los usuarios de las bibliotecas o centros de informacién de ciencias
de la salud

El perfil del usuario de una biblioteca especializada en ciencias de la salud es muy
diferente al del resto de las bibliotecas. Este usuario acude al centro con un objetivo mas
especifico, busca informacidn concreta sobre determinada materia o un libro particular.

Este usuario acude sistematicamente a recibir un servicio en la biblioteca, por lo que
después de transcurrido cierto tiempo conoce los recursos disponibles (informativos y
tecnologicos) y emplea estos para su desarrollo profesional.



La relacion que generalmente se establece entre el usuario y el trabajador de la
informacidn (atencion personalizada) posibilita que la necesidad de informacion inicial
evolucione hacia una necesidad orientada y guiada por el especialista de la biblioteca o
centro de informacion, que se ocupara de realizar un analisis de diferentes variables para
la definicion de un servicio a la medida.

En muchos casos, se trata de usuarios con una alta calificacién, que pertenecen a la
institucion donde se encuentra ubicada la biblioteca, que presentan necesidades
complejas y exigentes de informacion. Generalmente, es el profesor o el especialista
quien necesita cierta informacion sobre un problema determinado y especifico,
relacionado con las ciencias de la salud o alguna materia afin. Por la dindmica de la
labor que desempefian, requieren respuestas en un breve plazo de tiempo y confian al
trabajador de la informacion la solucién de su problema.

Este usuario emplea fundamentalmente los siguientes tipos de documentos:

o Publicaciones periddicas.

o Libros clasicos de las diferentes especialidades.

o Colecciones en discos compactos.

« Informacion generada por la institucion donde se encuentra ubicada la
biblioteca: diagnésticos de salud, proyectos, estudios, informes, tesis.

e Obras de referencia especializadas.

» Bases de datos, catalogos en linea, etcétera.

Lacal Seijo define que las demandas mas frecuentes de los investigadores en el campo
de las ciencias experimentales y de la salud son las siguientes:®

« Datos bibliograficos para completar proyectos de investigacion y memorias para
lograr la financiacion de los trabajos.

« Datos actualizados sobre el factor de impacto de las revistas, segun el Journal
Citation Reports , para orientar la publicacion hacia los titulos mas importantes
o valorados.

o Datos sobre las direcciones de diversas entidades, organismos, siglas.

« Direcciones de autores para solicitar directamente copias de articulos.

« Consultas de la bibliografia en relacion con una materia, que se resolvera con
busqueda de bases de datos en disco compacto y que se completara con la
consulta en linea a las bases de datos para las ultimas referencias. Consultas
sobre autores.

« Datos sobre publicaciones primarias: Titulos nuevos aparecidos en el area
cientifica, cambios de titulos, funcionamiento de la publicacion, normas de
publicacion, direcciones de los editores a quienes enviar los trabajos, uso de
abreviaturas en los titulos de las revistas cientificas, aclaracion de dudas sobre
este aspecto en el Periodical Title Abbreviations de Gale.

Por tanto, las caracteristicas de los usuarios de las bibliotecas de ciencias de la salud y
su interrelacién con el trabajador de la informacion pueden resumirse de la siguiente
forma:

Usuario de la biblioteca de salud



» Necesidades alineadas con la mision y vision de la institucion.

» Asistencia periodica a la biblioteca.

« Demanda de informacion especifica relacionada con su actividad docente,
investigativa o asistencial.

En interrelacion con bibliotecario de ciencias de la salud

» Especializado en una tematica especifica.
« Con experiencia en fuentes documentales y electronicas de salud.
e Con dominio de las TICs.

Y como resultado de esta interrelacion:

« Se genera una nueva demanda de informacion que implica un nuevo modelo de
servicio.

o Una atencion personalizada al usuario.

o Una nueva organizacion del trabajo bibliotecario.

Competencias profesionales y personales que deben poseer los bibliotecarios de las
unidades de informacién de ciencias de la salud

El bibliotecario de un policlinico, hospital, instituto de investigacion o cualquier otra
institucion de salud tiene la importante misién de contribuir, con sus servicios, al
mejoramiento de los servicios de salud que se ofrecen a la poblacion. Ha de ser una
persona capaz de amar su profesion y ver la labor que realiza diariamente como el
aporte a una gran obra: salvar vidas, curar enfermos y mejorar la calidad de vida de la
poblacion. Ha de ser una persona humanitaria, sensible y dedicada a la labor que realiza.

Pueden existir miles de bibliotecarios, pero solo aquellos que logren sentir que sus
usuarios los necesitan de forma vital para cumplir con éxito sus funciones podran
brindar un servicio con verdadera calidad. Tienen, ademas, que poseer ciertas
cualidades que le permitan ubicarse en la vanguardia de la actividad bibliotecaria en la
actual sociedad de la informacién. Han de ser conocedores de estandares internacionales
sobre los servicios bibliotecarios, el desarrollo de las bibliotecas virtuales y las TICs
para, de esta forma, lograr la interoperabilidad con otras bibliotecas.

Por supuesto que, relacionado con el tema que nos ocupa en este trabajo, el bibliotecario
debe estar preparado para aplicar metodologias que le permitan definir y evaluar las
necesidades de informacion, conocimiento y aprendizaje de los usuarios y el disefio de
servicios a la medida. Para lograr este objetivo, debe tener conocimiento sobre:

e Metodologia de la investigacion.
e Metodologia especifica para el estudio de las necesidades de los usuarios.

La Special Library Association define las competencias para bibliotecarios especiales
del siglo XXI ,7 las cuales se considera oportuno describir en este acapite, porque se
avienen con el modelo de profesional de la informacién que deben presentar nuestras
bibliotecas de la salud para brindar servicios que realmente satisfagan las necesidades
de los usuarios.



Competencias profesionales: el bibliotecario especial

« Tiene conocimiento especializado sobre el contenido de los recursos de
informacidn, incluso la habilidad de evaluarlos y filtrarlos criticamente.

« Posee un conocimiento especializado del tema, apropiado al trabajo de la
organizacion o del cliente.

« Desarrolla y maneja servicios informativos que son convenientes, accesibles y
efectivos basados en los costos, y alineados con la direccidn estratégica de la
organizacion.

e Proporciona instruccion y apoyo de excelencia para los usuarios de la biblioteca
y los servicios informativos.

« Evalla las necesidades, los disefios, los servicios; asi como los productos
informativos de valor agregado para satisfacer las necesidades identificadas.

« Utiliza tecnologia de informacion apropiada para adquirir, organizar y diseminar
informacion.

o Emplea modelos comerciales y administrativos apropiados para comunicarle a la
administracion superior la importancia de los servicios de informacion.

o Desarrolla productos de informacion especializados para el uso dentro o fuera de
la organizacion o por clientes individuales.

o Evalla los resultados del uso de la informacion e investiga las soluciones de los
problemas relacionados al manejo de la informacion.

e Mejora continuamente los servicios de informacion en respuesta a los cambios
en las necesidades.

e Esun miembro efectivo del equipo administrativo superior y un consultor de la
organizacién con respecto a los asuntos de informacion.

Competencias personales: el bibliotecario especial

« Esta dedicado a la excelencia en el servicio.

» Busca desafios y encuentra nuevas oportunidades dentro y fuera de la biblioteca.
o Comprende las circunstancias.

e Busca asociaciones y alianzas.

o Crea un ambiente de respeto mutuo y confianza.

o Tiene habilidades efectivas de comunicacion.

o Trabaja bien con otros en equipo.

e Actla como lider.

« Planifica, define prioridades y enfoca en lo critico.

o Esta dedicado al aprendizaje permanente y a la planificacion de su carrera.
o Tiene habilidades comerciales y crea nuevas habilidades.

e Reconoce el valor de la comunicacion y solidaridad profesional.

o Esflexible y positivo en un periodo de cambios continuos.

Bases tedricas de la metodologia para el estudio de las necesidades de informacién,
conocimiento y aprendizaje en las bibliotecas y centros de documentacion de salud

La metodologia que se propone para el estudio de necesidades de informacion,
conocimiento y aprendizaje en las bibliotecas de salud, tiene sus fundamentos teéricos
en los estudios realizados por el Doctor en Ciencias Israel A. Nufiez Paula, y
especificamente en su metodologia integral para la determinacion y la satisfaccion
dindmica de las necesidades de formacion e informacion en las organizaciones y
comunidades (a proximacion m etodoldgica para i ntroducir la g estion del aprendizaje



[AMIGAY]), permite identificar, en forma dindmica y permanente, las necesidades de
informacidn, conocimiento y aprendizaje en los niveles principales de analisis de la
organizacion.s

Conceptos como necesidades de informacidn y aprendizaje, gestion de informacion
(GI), gestion del conocimiento (GC), gestion del aprendizaje organizacional (GA) e
inteligencia organizacional (10) son de obligada consulta para comprender la esencia de
esta metodologia.

En el trabajo titulado La determinacion de las necesidades de informacion y
aprendizaje (DNA): interfase de la gestion de Informacion (Gl), la Gestion del
Conocimiento (GC) y la Inteligencia organizacional, el autor responde a la
problematica sobre ¢qué acciones realizar para obtener el transito hacia una
organizacion de aprendizaje en la que la gestion del conocimiento ocurra continuamente
como modo de ser de la organizacion. Asimismo, define que el sistema integrado de
acciones para introducir la GC o AO (aprendizaje organizacional) descansa en la
determinacion dindmica de las necesidades de informacion, conocimiento y aprendizaje
(DNA), en forma continua y permanente, para que cada accion realizada en cualquiera
de los momentos de la gestion del conocimiento se oriente inequivocamente hacia las
necesidades de la organizacion, de sus grupos y personas.®

Los estudios de necesidades se relacionan con los conceptos y procesos de varias
disciplinas o areas del conocimiento. Asi, puede observarse que para gerenciar el
conocimiento, implantar sistemas de gestién de calidad y hacer marketing, el usuario y
sus necesidades contintan siendo el objeto principal de estudio.

“Los estudios de usuarios constituyen la piedra angular de los programas de gestion de
calidad, porque suministran las bases sobre las que se proyecta y transforma un
producto o un servicio de informacion, e incluso, un sistema entero. Con la aplicacion
de este tipo de estudios, la institucién documental posee una valiosa informacién de
primera mano sobre cdmo reaccionan los usuarios a las diferentes caracteristicas de la
calidad de los servicios y qué acciones concretas deben realizarse para mejorar y
mantener la calidad. Ademas, no solo van a ofrecer un analisis de la situacion real en la
gue se encuentra nuestra organizacion, un analisis del presente, sino que, a partir de
ellos, puede realizar las reorientaciones necesarias para el buen funcionamiento de los
servicios y, con el conocimiento y la proyeccion debida, pueden utilizarse para predecir
el mafiana”.x

“Los estudios de necesidades son, por tanto, un tipo de estudio de usuarios, dirigidos
especificamente a la investigacién de los requerimientos de formacién e informacion de
las organizaciones o comunidades y de los grupos y personas que desarrollan sus
actividades en el contexto de su cultura, sus metas y aspiraciones.*

A pesar de la importancia que, en la literatura consultada, se le conceden a los estudios
de necesidades y aprendizaje, en la mayoria de las bibliotecas no se aplica una
metodologia para su determinacion y satisfaccion. Casi siempre el conocimiento que se
tiene de las necesidades de informacion y aprendizaje tiene una base empirica,
determinada por la percepcion del bibliotecario sobre aspectos tan generales como las
tematicas relacionadas con la actividad donde se desempefia el usuario o el plan de
investigaciones de la institucion donde este se inserta. No se profundiza en aspectos



vinculados con las caracteristicas socio-psicoldgicas, ni se sistematizan los estudios. Se
adolece de una ficha o registro que contenga la caracterizacion del usuario y el disefio
del tipo de servicio que debe recibir.

Nufiez Paula 1A escribe al respecto: “... el conocimiento que se tiene de las
caracteristicas de los usuarios y sus necesidades de formacion e informacion, cuyo
desarrollo es el objetivo principal de la entidad de informacidn, es la mayor parte de las
veces intuitivo, empirico o se deriva de un estudio de demanda hecho en aquella porcién
de los usuarios que alguna vez se decidio a solicitar algun servicio y no procede de un
verdadero estudio proactivo de las necesidades. A su vez, esto acarrea consecuencias
mas graves; la seleccion y adquisicién se hacen entonces sobre la base de un
conocimiento solo intuitivo de las necesidades que se deben satisfacer con lo que se
adquiere; el procesamiento de la informacion se realiza mediante lenguajes de
informacion divorciados del tesauro aproximado de los usuarios, por lo cual se crea una
barrera de comunicacion ?a veces infranqueable? con el usuario y, por tanto, se limita
aun mas la posibilidad de transferir el conocimiento o gestionar la inteligencia”.*

Por todo lo anterior, consideramos de gran utilidad la metodologia que se presenta, y

que realiza una adecuacion de los procesos y variables descritos en AMIGA, a partir de
las particularidades de la actividad cientifica informativa en las bibliotecas de ciencias
de la salud. Muestra ademas los pasos y normas metodoldgicas para realizar el estudio.

Requerimientos para realizar el estudio de necesidades de informacion,
conocimiento y aprendizaje

El personal que realizar el estudio debe:

» Establecer una clara diferenciacion entre los términos interés, demanda y
necesidad de informacion, que utiliza la entidad para enmarcar su relacion con el
usuario.

« Reconocer que las necesidades de informacion y aprendizaje estan en constante
cambio, incluso a consecuencia del propio servicio de informacion.

« Aprender que la metodologia que se presenta, al igual que AMIGA, describe
procesos que se transforman segln varian las necesidades; por lo tanto tienen un
caracter dindmico, no concluyen, solo cambian de dimensién.

o Definir el nivel de profundidad del estudio, que dependera de la cantidad y
complejidad de las variables que se han de utilizar. Asi entonces, sera diferente
el disefio de un estudio que solo pretende satisfacer las necesidades de
informacion de otro que influird en las necesidades de aprendizaje de los
usuarios.

o Establecer un equipo de trabajo, liderado por el bibliotecario, responsable de la
unidad de informacién e integrado por los directivos de la institucion de salud,
que tienen una responsabilidad directa con el cumplimiento de las metas y
propdsitos de la biblioteca.

« Realizar cortes parciales que permitan evaluar la calidad del proceso, una vez
concluido el estudio y realizado el disefio de los servicios diferenciados a los
segmentos de usuarios.

« Saber que en el universo donde interactta el usuario convergen numerosas
condicionantes ?socioldgicas, psicoldgicas, culturales, las relacionadas con la
cultura de la organizacion y, por supuesto, con la propia actividad que realiza el



sujeto? que deben considerarse en el momento de realizar los estudios de
necesidades. Estas condicionantes se traduciran, durante el estudio, en variables
o indicadores que deben definirse por el bibliotecario o trabajador de la
informacidn, pero que posteriormente pueden utilizarse por la gerencia de la
institucion para emprender un proceso de perfeccionamiento donde las personas
0 grupos ocupen un lugar preponderante.

Utilizacion de métodos, técnicas y fuentes de informacion

Para el estudio de necesidades de informacidn, conocimiento y aprendizaje es necesaria
la utilizacion de diferentes métodos y técnicas que posibiliten obtener datos confiables y
fidedignos sobre el objeto de estudio. No se considera oportuna la utilizacion de un solo
método o técnica porque la complejidad del proceso requiere la combinacion de varios
de ellos.

De igual forma, el uso de las fuentes documentales y no documentales debe
complementarse a lo largo de todo el estudio. El bibliotecario estara inmerso en un
proceso de constante basqueda de aquella informacion sobre el usuario y la
organizacion que le permitan conocer de forma cualitativa y cuantitativa las
caracteristicas del usuario a partir de los aspectos definidos en las variables. Por lo
tanto, debe evitarse la aplicacion de técnicas que aumentan la subjetividad de la
informacidn obtenida.

En este sentido Israel Nufiez Paula plantea. “Aunque se reconozca, por parte de los
diferentes autores, que para el estudio de los usuarios y sus necesidades de informacion
es necesaria la combinacion de diferentes métodos y técnicas, la mayoria de los trabajos
encontrados reflejan la utilizacion de la encuesta (en la forma de cuestionario o
entrevista) como Unico y principal método y solo en ocasiones se combinan con otros
métodos como la observacién y el analisis documental”.*2 En este caso, se proponen
como técnicas:

« El andlisis documental: Consiste en la lectura y analisis de aquellos documentos
que pueden ofrecer informacidn sobre las variables seleccionadas.

e Laentrevista o encuesta personal: Para definir aspectos relacionados con los
usuarios y que se corresponden directamente con sus conocimientos, actitudes,
intereses, opiniones, comportamientos, valores con respecto a la informacién y
sus relaciones con las unidades de informacion.

« Laobservacion directa: Para recuperar informacion de fuentes documentales y
no personales.

En cada proceso de la metodologia se definiran las variables que se consideraran, las
fuentes documentales y no documentales de donde se extraera la informacion y las
técnicas que se emplearan en dependencia de la fuente seleccionada. Esto no es un
proceso estat ico, porque en su transcurso pueden adicionarse o eliminarse variables.

Procesos de la metodologia para realizar el estudio de las necesidades de informacion,
aprendizaje y conocimiento en bibliotecas de ciencias de la salud.

« Diagnostico de la institucion 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. De esta
forma no seré igual la necesidad que presenta un usuario cuya institucién es de
investigacion y tiene como meta el desarrollo de proyectos que permitan la obtencion de
determinados medicamentos beneficiosos para la salud de la poblacion y la necesidad de
un médico que presta un servicio asistencial en un area de salud, con una poblacion
formada por adultos, nifios y ancianos. En ambos casos sus acciones tendrdn como
resultante el mejoramiento de la salud de la poblacién, pero cada uno debera desarrollar
habilidades y disponer de conocimientos especificos para la realizacion de su tarea.

Ellos explican por qué no es posible estudiar las necesidades de los usuarios aisladas de
la organizacion y su entorno (colaboradores, proveedores, etc.). Entonces puede
realizarse una caracterizacion de la organizacion a partir de la definicion de los
siguientes elementos:

e Misidn, vision y objetivos estratégicos.

« Politicas, reglamentos y normas.

o Estilos de direccion.

o Estructura de liderazgo.

« Estructura organizacional y funcional.

e Canalesy vias de comunicacion interna.

« Infraestructura tecnoldgica.

» Cantidad y caracteristicas cualitativas de las personas y grupos de la
organizacion.

« Existencia de grupos y equipos de trabajo.

o Frecuenciay calidad de la comunicacion con el entorno.

e Productos y servicios de la organizacion.

Si estos elementos no existieran, entonces se debe establecer, a partir de ese momento,
una estrategia para definirlos.

 ldentificacion de los usuarios potenciales internos y externos.

“Los usuarios o clientes potenciales de la GA son aquellos cuya actividad se vincula,
directa o indirectamente, con el cumplimiento de la mision y de los objetivos
estratégicos de la organizacion y se distribuyen entre las entidades de la propia
organizacion y grupos externos que se identificaron como colaboradores, competidores,
suministradores, distribuidores, reguladores y clientes). De estos usuarios/clientes
potenciales es necesario obtener determinados datos que garanticen la posibilidad de
comunicacion en cualquier momento, y confeccionar con esos datos un Registro o
Directorio de Usuarios/Clientes Potenciales de la GA .°

Este registro debe actualizarse sistematicamente y podra contener datos esenciales como
los que se reflejan en el ejemplo siguiente:

Registro de usuarios potenciales:
Usuario: Dra. Berta Rodriguez.

Entidad: Instituto de Oncologia.
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Funciones: Vicedirectora docente, especialista en cancer de mama y miembro del
consejo cientifico del instituto.

Localizacion:

o Correo electronico.
e Teléfono.
e Direccion particular.

Este registro se enriquece en la medida que avanzan los procesos posteriores de la
metodologia, que aportaran informacion sobre el valor de otras variables.

Segmentacion y determinacion de grupos de usuarios

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

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.

Determinacion de las prioridades (jerarquizacion)

Generalmente, en las bibliotecas de salud —situadas en policlinicos, hospitales,
institutos de investigacion, etc.— el personal que trabaja en el area de la informacion
cientifica debe compartir todas las tareas relacionadas con el registro, procesamiento y
difusion de la informacion cientifica médica. Por eso es dificil realizar, desde el inicio
de la aplicacién de la metodologia, un trabajo diferenciado con todas las categorias o
segmentos, y por esta razon es necesario definir variables para establecer prioridades.

Siempre se debe considerar que presentaran mayor prioridad las categorias relacionadas
directamente con el logro de la mision y los objetivos estratégicos de la institucion. Asi,
por ejemplo, en una institucion de salud X, se realiza la segmentacion de las
necesidades (proceso 3), y se determina que los grupos de usuarios son:

o Dirigentes de la organizacion.

« Especialistas en medicina general integral.
o Residentes de medicina general integral.

e Profesores.

« Licenciados en enfermeria.

En este caso, el vicedirector docente imparte clases a los residentes, por lo que formaré

parte de mas de un grupo, porque realiza diferentes funciones que generan necesidades
diferentes.
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De los grupos anteriores se definio que el nivel de prioridad superior corresponde a los
dirigentes de la organizacion, y por eso para estos usuarios se proyectara una estrategia
de servicio a la medida que satisfaga sus necesidades de aprendizaje y conocimiento.

Las prioridades pueden modificarse por cambios ocurridos en la organizacion o en los
propios usuarios. Dichos cambios deben reflejar en el registro de usuarios potenciales el
hilo conductor de todos los procesos de la metodologia.

Definicidn de la politica diferencial de los productos y servicios informativos

A partir del nivel de prioridad, definido en el proceso anterior, se hara una
diferenciacion entre la proyeccion de los servicios para uno u otro nivel. El trabajador
de la informacion tendrd como principio: suministrar a todos los grupos un servicio de
calidad, solo que se impone la necesidad de desarrollar una estrategia escalonada de la
oferta de los servicios para determinados grupos.

Las diferencias entre los niveles de jerarquia radican en:
o La profundidad del estudio de las necesidades de informacion, conocimiento y
aprendizaje (cantidad y complejidad de las variables).

o El ajuste del servicio a la medida.

Determinacidn de necesidades de informacién, conocimiento y aprendizaje

Cuando concluya este proceso, estaremos en condiciones de determinar cuél sera la
diferencia entre el servicio que se ofrecera a un profesor de una facultad de medicina,
con habilidades y tiempo para el uso de la informacion, y el director de un hospital,
quien atiende —a su vez— una consulta especializada y no tiene habilidades para la
busqueda de informacion mediante las bondades de las TICs.

Aunque en los procesos anteriores del 1 al 5 se seleccionen variables que pueden ofrecer
informacidn sobre la necesidad del usuario, es aqui donde se profundiza el estudio a
partir de la definicion de fuentes y variables mucho maés precisas.

En la medida que se ejecuta el estudio de necesidades, puede incrementarse el nimero
de las variables que se determine son importantes; también pueden eliminarse algunas
de importancia coyuntural.

En este punto, el registro de usuarios describira valores como los que se enumeran a
continuacion

a) Registro de usuarios potenciales.
Usuario: Dra. Berta Rodriguez.
Categoria: Especialista.

Entidad: Instituto de Oncologia
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Funciones: Vicedirectora docente, especialista en cancer de mama y miembro del
consejo cientifico del Instituto.

b) Localizacion.

o Correo electronico.
e Teléfono.
e Direccion particular.

¢) Variables del estudio de necesidades.
d) Posicidén en el grupo: direccion, difusor de informacién.
e) Tematicas relacionadas con:

e Actividad asistencial

o Actividad de investigacion

o Plazos de tiempo para realizar la actividad: 2 afios.

o Tiempo para la consulta de la informacion: 4 horas semanales

» Experiencia en la actividad: 15 afios, varios trabajos presentados en eventos y 4
investigaciones relacionadas todas con la deteccidn y cirugia del cancer de
mama.

« Conocimientos de la tematica: tiene varios trabajos publicados en revistas
dedicadas a la temética y a pasado varios cursos de especializacion.

o ldiomas: inglés y francés.

« Habitos y habilidades de uso de la informacion: asiste con regularidad a la
biblioteca y emplea las “Estaciones BVS”, para localizar informacion en sitios y
fuentes de salud.

e Tipo de Informacidn que requiere: Tedrica.

o Forma de presentacion: articulos originales, resimenes.

La informacion obtenida en este proceso puede variar la definicion de la politica
diferencial de los servicios y productos informativos.

Disefio de los productos y servicios informativos . Las necesidades detectadas y
descritas en el proceso anterior deben expresarse en forma de requisitos para el disefio
de los productos y servicios que se brindaran; es aqui donde nacen los productos y
servicios de mayor ajuste a la medida, regidos por los requerimientos de los usuarios
quienes, como tendencia, contemplan productos y servicios de valor agregado.

Israel Nufiez Paula escribe en AMIGA: “Se trata de ofertas de mayor ajuste a la medida
y de mayor valor agregado que implican la busqueda, recuperacion y procesamiento —
cuantitativo y cualitativo— de la informacion de una o varias fuentes, la elaboracién de
estudios e informes mas complejos, por ejemplo, estudios de tendencias de algln
objetivo estratégico o un estudio métrico que refleje las tendencias de investigacion en
una rama de la ciencia. La agregacion del valor también se manifiesta en las acciones de
comunicacion, que se preparan de forma que se garantice el conocimiento, vision y
cultura compartidos, la solucion de los problemas con creatividad y el desarrollo de la
inteligencia organizacional y social”.
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Las especificaciones del servicio para cada usuario se reflejaran en el registro de
usuarios potenciales, como se ejemplifica a continuacion:

Registro de usuarios potenciales:
Usuario: Dra. Berta Rodriguez.
Categoria: Especialista.
Entidad: Instituto de Oncologia.

Funciones: Vicedirectora docente, especialista en cancer de mamay miembro del
consejo cientifico del instituto.

Localizacion:

o Correo electronico.
e Teléfono.
o Direccion particular.

Variables del estudio de necesidades:

a) Posicion en el grupo: direccion, difusor de informacion.
b) Tematicas relacionadas con:

o Actividad asistencial.

e Actividad de investigacion.

e Plazos de tiempo para realizar la actividad: 2 afios.

e Tiempo para la consulta de la informacion: 4 horas semanales.

o Experiencia en la actividad: 15 afios, varios trabajos presentados en eventos y 4
investigaciones. relacionadas todas con la deteccion y cirugia del cancer de
mama.

« Conocimientos de la tematica: tiene varios trabajos publicados en revistas
dedicadas a la temética y a pasado varios cursos de especializacion.

e Idiomas: inglés y francés.

o Habitos y habilidades de uso de la informacion: Asiste con regularidad a la
biblioteca y emplea las “Estaciones BVS”, para localizar informacion en sitios y
fuentes de salud.

o Tipo de Informacion que requiere: teorica.

o Forma de presentacion: articulos originales, resimenes.

Sugerencias para el servicio

Si se considera que este usuario ocupa un cargo de direccion en la institucion de salud,
es lider y transmisor de informacion y posee una vasta experiencia en la actividad
profesional que realiza y la temética con la cual se relaciona, se propone reciba un
servicio individual. Dicho servicio se basara en la entrega de articulos originales
actualizados y que lleven al usuario a la aplicacion del conocimiento y la generacion de
otros nuevos.
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La informacion se entregard por medio de su correo electronico. Se recomienda,
ademas, que este usuario se inserte en el servicio grupal que se disefie para su grupo de
trabajo (fecha de actualizacion: 2006-06-12).

Evaluacion de la calidad y utilidad de los procesos de la metodologia

“La evaluacion es un procedimiento que permite a la biblioteca conocer la adecuacion
de sus servicios, su rendimiento, sus fallos, etcétera. La evaluacion debe realizarse
intuitiva o sistematicamente, asi como estar presente en todo proceso de gestion
bibliotecaria, que se realimente con los resultados”.:

En el caso especifico de esta metodologia, la evaluacion se realiza continua y
sistematicamente; el propio intercambio que se establece con los usuarios produce datos
para hacer un corte en la evaluacion.

Variables definidas para el estudio de las necesidades de informacion,
conocimiento y aprendizaje en las bibliotecas y centros de documentacion de salud

1. Relativas al contenido semantico de la actividad.

« Tematica(s) centrales relacionadas y subtematicas de los problemas y
actividades de la organizacion.

e Tipo o contenido de los datos que se requieren.

o Lineas de investigacion en las tematicas de interés.

» Casas editoras mas importantes, autores mas citados y productivos, expertos,
publicaciones mas especificas y relevantes.

o Nivel de actualidad de los datos o la informacion que se requiere.

o Alcance de los datos o la informacion exhaustiva, selecta, solo reciente, limitada
a un periodo de tiempo determinado.

o Tipos de informacion (teorica, grafica, contradictoria, diversa, progresiva,
heuristica).

o Idiomas mas frecuentes.

2. Relativas a la estructura de la actividad y sus requerimientos.

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

o Meétodos, procedimientos y técnicas que se deben utilizar en los diferentes pasos.

o Tipos de informe (internos y externos) que se requieren en los diferentes
momentos de la actividad.

« Formas de presentacion de la informacion que requieren las acciones: datos,
resumenes, resefias, articulos originales, compilaciones, informacion referativa,
comunicaciones personales.

« Volumen de datos o informacion adecuada para cada etapa de la actividad.

e Frecuencia (diaria, semanal, mensual).

« Forma de comunicacién que implica la actividad: individual, en equipos de
trabajo, en reunion, directa o indirecta

o Canales de comunicacion que implica la actividad: radio, TV, video, fax, correo
electrénico, pagina Web, intranet.

« Horarios, momentos o situaciones, eventos que componen la actividad.
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Lugares para la comunicacion (sitios para la emision y recepcién de la
informacion).

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

Requerimientos de cualidades personales o grupales de la actividad, de sus
acciones y operaciones: valores, convicciones, motivaciones, capacidades,
habilidades.

Relativas a las condiciones peculiares en que se realiza la actividad.

Plazos de tiempo (general y por etapas).

Distancia a recorrer para la realizacion de la actividad.

Canales de comunicacion existentes.

Tecnologia disponible para la realizacion de las acciones.

Tiempo disponible para la actividad.

Tiempo disponible para la lectura o consulta de informacién.

Regulaciones laborales: horarios de trabajo, actividades permitidas en el horario.
Perfil de la organizacion y entidad donde realiza la actividad el usuario.

Tipo de organizacion donde trabaja el usuario: docente, de investigacion,
asistencial, etcétera.

Mision, metas, objetivos, recursos, estructura organizacional, fortalezas y
debilidades de la organizacion y de la entidad en particular.

Entorno en que trabaja la organizacién y su impacto.

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

Tipos de servicios de informacion existentes.

Organizaciones externas con las cuales el usuario tiene contacto académico o
profesional.

Relativas a las caracteristicas sociopsicolégicas y culturales del usuario.

Conocimientos sobre las tematicas de la actividad: estudios cursados u
ofrecidos, investigaciones, asesorias o consultorias realizadas, etcétera.
Experiencia (conocimientos y habilidades) en el tipo de actividad (afios durante
los cuales ha realizado la actividad, publicaciones, trabajos presentados en
eventos, otros reconocimientos).

Nivel de actualizacion en las tematicas (relacion entre las fuentes que se han
utilizado y las que se han obtenido en el estudio métrico).

Intereses (sus aspiraciones sobre las variables del servicio).

Habitos y habilidades de lectura o de uso de la informacion y de los servicios de
informacion de diferente tipo.

Dominio y fluidez en el uso y aprendizaje de la tecnologia de la informaciény la
comunicacion.

Idiomas en que puede leer, escribir y hablar.

Tiempo que dedica a procesar informacion con diferentes fines.

Habilidad para expresar ideas.

Habilidades para el trabajo en grupo.

Posicion en los grupos o colectivos a los que pertenece.

Otras capacidades (analisis, sintesis, generalizacion, abstraccion).
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Relativas a los datos, la informacion o las formas de servicio de la gestion del
aprendizaje que se pueden determinar y reflejar en la ficha de usuario o registro
de necesidades.

Tematicas centrales relacionadas y subtematicas.

Tipo o contenido de los datos que se requieren.

Editoriales, autores, expertos, publicaciones especificas.

Nivel de actualidad de los datos o la informacion que se requiere.

Alcance de los datos o la informacion: exhaustiva, limitada a un periodo de
tiempo determinado, etcétera.

Tipos de informacion: tedrica, gréfica, demostrada, heuristica.

Forma de presentacion: referencias, resimenes, resefias, articulos originales.
Volumen de datos o informacion.

Frecuencia.

Forma de comunicacion (individual, en equipo, en reunion, etc.).

Canales de comunicacion (fax, correo electronico, paginas Web, etc.).
Horarios, momentos o situaciones.

Lugares para la comunicacion: sitios de emision y recepcion de la informacion.
Aspectos educativos a considerar en el contenido de las actividades de
aprendizaje: cultura general y de la organizacion, etcétera.

Tipos de técnicas de actividad grupal que puede realizar con los medios
tecnoldgicos disponibles, si existen.
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