\:17’ Las dimensiones en el uso de la informacién: una exigencia tedrica y metodoldgica

en la calidad de los servicios de informacion.
Revista Publicando, 3(6). 2016,298-309. ISSN 1390-930

Las dimensiones en el uso de la informacién: una exigencia tedrica y metodoldgica en

la calidad de los servicios de informacion.

Manuel Delgado Pérez!, Maribel Peralta Arbolaez?, Aidé Teresita Martinez Ramos?,

Betsy Rivas Corria*

Profesor Universidad Ciencias Médicas Villa Clara, manueldp@infomed.sid.cu
2 Especialista Centro de Informacion C. Médicas Villa Clara, maribelpa@infomed.sld.cu
3Especialista Centro de Informacion C. Médicas Villa Clara, aidemr@infomed.sld.cu

* Directora Centro de Informacion C. Médicas Villa Clara, betsyrc@infomed.sld.cu
Resumen:

Los cambios que se han generado en los Ultimos afios en los escenarios de actuacion
profesional con relacion al uso de la informacion obligan a las instituciones dedicadas a
prestar servicios de informacion a propiciar cambios y promover la preparacion
actualizada de sus recursos humanos para garantizar un eficiente cumplimiento de su
mision social y el mejoramiento en la calidad de sus servicios. Con ese proposito se
realiz6 un diagndstico del nivel de conocimiento y aplicacién de las dimensiones del uso
de la informacion en la red de bibliotecas del sistema de salud de la provincia de Villa
Clara. Se realiz6 el estudio de cinco dimensiones: acceso, andlisis, interpretacion,
evaluacion y produccion de la informacion. Se aplicd una encuesta a bibliotecarios que
laboran en la red y se consulté a especialistas del tema. Los resultados alcanzados
muestran que no se dominan suficientemente y tampoco se emplean en la labor técnica y
de prestacion de servicios todas las dimensiones en que se manifiesta el uso de la
informacién. Aquellas referidas a la interpretacion, evaluacion y produccion de la
informacion son las menos dominadas y utilizadas en la prestacion de los servicios de
informacidn. Se propone la elaboracion y posterior aplicacion de un sistema de acciones
que garantice la implementacion del uso de la informacion en todas sus dimensiones en la
red de bibliotecas de la provincia de Villa Clara que tribute al mejoramiento de la calidad
de la labor técnica y de prestacion de servicios para los usuarios.
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Title: Dimensions in the use of information: a theoretical and methodological

requirement on the quality in information services.
Abstract:

In recent years the changes that have been generated in the scenarios where professionals
develop their jobs in relation to the use of information have forced the institutions that
provide information services to foster changes and to promote that human resources
receive an updated information to ensure an efficient compliance of their social mission
and the improvement in the quality of the services they provide. For that purpose an
assessment of the level of knowledge and the application of the dimensions of the use of
information in the health libraries network of the Villa Clara province was performed. An
study of five dimensions was conducted: access, analysis, interpretation, evaluation and
production of information. A survey was applied to librarians from the health network
and the topic was discussed with specialists in this field. The results achieved show that
librarians do not have enough knowledge about all dimensions in which the use of
information is shown and also they do not take them into account for technical work and
the provision of services. Those dimensions related to the interpretation, evaluation and
production of information are less dominated and used in providing information services.
We suggest the development and the subsequent implementation of a set of actions to
ensure the implementation of the use of information in all its dimensions in the health
libraries network of the Villa Clara province in order to improve the quality of technical

work and of the provision of services for users.
Keywords:

Use of information, quality of service, information services
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Introduccion

Los cambios que se han generado en los Ultimos afios en los escenarios de actuacion
profesional con relacion al uso de la informacion obligan a las instituciones dedicadas a
prestar servicios de informacion a propiciar cambios y promover la preparacion
actualizada de sus recursos humanos para garantizar un eficiente cumplimiento de su

mision social y el mejoramiento en la calidad de sus servicios.

Con el surgimiento de Internet, se ha multiplicado la cantidad de informacién disponible,
lo que ha creado la necesidad de emplear medios mas eficaces para organizar y recuperar
informacidn relevante. En este sentido, las bibliotecas virtuales constituyen un modelo de
trabajo de gran valor, que retnen de forma logica grupos de recursos informativos
presentes en un espacio electronico ilimitado. Estas nuevas formas de soporte de la
informacidn cientifica y las herramientas para su utilizacion se distancian de las vias
tradicionales de acceso a los servicios informativos, y plantean nuevas exigencias en el

aprendizaje.

Los cambios tecnoldgicos fueron impactando en la forma de trabajar con la informacién
al mismo tiempo que una nueva etapa de desarrollo se abria paso, caracterizada por el
auge en los procesos de gestion, medicion y socializacion de la informacion, con un
reforzamiento del paradigma sociocognitivo, cuyos estudios a diferencia del paradigma
anterior, se centran en las relaciones sociales de los individuos en los contextos donde
estos se desenvuelven y como esto influye en la generacion de la informacion. (Gonzalez
& Bicet, 2013)

Todavia Internet no es capaz de generar por si misma conocimiento, es la mente humana
la que tiene la necesidad de aprender permanentemente a seleccionar la informacion y
descubrir cdmo y donde encontrar respuestas y soluciones a las necesidades informativas
utilizando estrategias, procedimientos y herramientas que contribuyan a reducir el ruido

informacional, y a aumentar la productividad del tiempo invertido para descubrir la
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calidad de la informacion y la capacidad de asimilarla y de hacer algo con ella. (Varela-

Prado & Baiget, 2012).

No hay dudas de que la creacién y desarrollo de las denominadas tecnologias de la
informacion y la comunicacion ha producido cambios muy radicales y profundos en las
concepciones de las disciplinas vinculadas a la informacion cientifica como objeto de
estudio. Este impacto, que se ha manifestado en un breve periodo de tiempo histérico, ha
obligado a asumir nuevas y revolucionarias formas de pensamiento y conducta

profesional en diversos escenarios, en particular, en los &mbitos cientifico y académico.

El conocimiento y discernimiento en la seleccion y manejo de fuentes de informacion, asi
como la organizacion y prestacion son fundamentales a la hora de aplicar las nuevas
tecnologias de la informacion en los servicios. Por lo tanto es necesaria una actitud de
apertura para adoptar herramientas potencialmente poderosas que empleandolas de modo
profesional y de acuerdo a parametros de calidad, posibilitan la creacion de productos

especificos. (Andrade & Velazquez, 2011).

Todo sistema de informacion existe para entregar una salida deseada. Es decir, se disefia
para obtener un determinado resultado. Los resultados de los sistemas de informacion
predominantes son productos, servicios o nueva informacién que se le oferta al usuario en

funcién de satisfacer sus expectativas y sus necesidades. (Ponjuan, 2011).

El desarrollo de la informatizacién de la sociedad integrada a las telecomunicaciones ha
producido cambios importantes en relacion con el almacenamiento, recuperacion,
transmision y uso de la informacion, lo que significa una importante modificacion en el
disefio y estructuracion de los productos y servicios de informacion que se ofrecen a los
usuarios, y todo esto necesita ser aprendido e incorporado como competencias

profesionales para actuar con eficiencia y eficacia en la actualidad.

A medida que el mundo de la informacién se ha ido haciendo mas complejo, la biblioteca
ha evolucionado con el fin de cubrir las variadas necesidades informativas de los

usuarios, lo que ha llevado a la diversificacion de la misma.

Ante la necesidad de mejorar la calidad de los servicios de informacion que se ofrecen en
la red de bibliotecas del sistema provincial la presente investigacion fue orientada a
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diagnosticar la situacion actual existente en el conocimiento y aplicacion del uso de la
informacidn en varias de sus dimensiones en la red de bibliotecas médicas de Villa Clara
y segun sus resultados proponer un sistema de acciones que garantice su empleo eficiente
en la labor técnica y de prestacion de servicios en correspondencia con las necesidades

informativas de los usuarios.
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Métodos

Esta investigacion se realizd durante el periodo de enero de 2014 a julio de 2015 y ofrece
una valoracion tedrico-préactica sobre el conocimiento y aplicacion de las dimensiones del
uso de la informacion en la prestacion de servicios a los usuarios. La poblacion estuvo
constituida por 128 bibliotecarios que laboran en las 57 bibliotecas del sistema de salud
de la provincia de Villa Clara. La muestra la conformaron 31 bibliotecarios de 24
bibliotecas pertenecientes a la red provincial. Se emplearon métodos del nivel empirico y
del nivel teorico. Del nivel empirico el andlisis de documentos que permitid la
recopilacion de informacion actualizada sobre la tematica investigada y constatar su
presencia en documentos normativos que se refieren al funcionamiento de las
instituciones de informacién, en particular de las bibliotecas médicas, la observacion que
posibilitd constatar en qué medida son utilizadas las dimensiones del uso de la
informacion en la labor sistematica de las bibliotecas médicas de Villa Clara, la entrevista
que propicio la obtencion de informacion proveniente de especialistas en ciencias de la
informacidn sobre la importancia e impacto del empleo de las dimensiones del uso de la
informacion para el desarrollo de la labor técnica y de servicios en una institucion de
informacion y la encuesta que posibilito evaluar el conocimiento y grado de aplicacion de
las dimensiones del uso de la informacion por los bibliotecarios que laboran en las
bibliotecas médicas de Villa Clara. Del nivel tedrico se utilizaron el método analitico-
sintético que permitio penetrar en la esencia del fendmeno objeto de estudio, lograndose
establecer los fundamentos tedricos metodologicos de la investigacion y el analisis de los
resultados y el sistémico-estructural indispensable para lograr una comprension y enfoque
correcto en la integracion y alcance de las dimensiones del uso de la informacion en la

prestacion de los servicios a los usuarios.
Resultados

De la revision documental se destaca la existencia de una cartera de productos y servicios
elaborada en el Centro Provincial de Informacién de Ciencias Médicas de Villa Clara que
constituye un documento contentivo de todos los servicios y productos que ofrece la
institucion con la correspondiente fundamentacion tedrica y metodoldgica y los
indicadores para la medicion y evaluacion de la calidad de su aplicacion para cada

servicio y producto incluido en la cartera. Este documento propone a los bibliotecarios de
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la red una amplia gama de servicios y productos informativos con potencialidades para

ser ofrecidos a los usuarios.

En varias fuentes consultadas se hace referencia a los cambios operados en el entorno
profesional de las bibliotecas y a la necesidad de atender a la preparacién de los
bibliotecarios en nuevas competencias para asumir los diversos y mas complejos retos
que impone el desarrollo actual de la actividad informacional: “las exigencias de aprender
para toda la vida implican el uso de la informacion en todas sus dimensiones: acceso,
analisis, interpretacion, evaluacion, produccion, etc. (Picardo, 2002), “Las funciones de la
biblioteca actual siguen siendo las de siempre: seleccidn, adquisicion, organizacion,
gestién, difusion, subsidiar informacion y generar conocimiento; pero el nuevo
paradigma impone al bibliotecario mutar y ser un hibrido: un usuario avanzado,
intermediario, facilitador, productor de meta datos, comunicador, jugador de equipo,
formador, evaluador, negociador, gestor, innovador y un proveedor de recursos.
(Dulzaides, Molina & Rodriguez, 2009) “Las bibliotecas especializadas en ciencias de la
salud no escapan al nuevo paradigma de desarrollo de la actividad informativa. Los
bibliotecarios y documentalistas del sector tienen la responsabilidad de incidir en el
desarrollo de habilidades entre los profesionales y técnicos de la salud para reconocer,
localizar, evaluar y usar de forma efectiva la informacion para la asistencia, la docencia,

la investigacion y la toma de decisiones (Fernandez, Zayas, Davila & Moya, 2007)

Analisis de los resultados de la encuesta aplicada sobre las dimensiones del uso de la

informacion en la red de bibliotecas de salud de Villa Clara.

Se aplicd la encuesta a 31 bibliotecarios de los 128 que laboran en la red de bibliotecas de

Villa Clara, una muestra que representa el 24,2 % del total de bibliotecarios de la red.

El 87,1 % de los encuestados afirma que conoce y esta preparado suficientemente para
usar la informacion en sus diversas dimensiones tanto en el trabajo técnico como en la
prestacion de servicios a los usuarios, el 6,4 % (2 encuestados) responde negativamente

y otro 6,4 % (2 encuestados) dejaron la pregunta en blanco.

Sin embargo al precisar cuales de las dimensiones en el uso de la informacion
habitualmente conoce y emplea en su labor como bibliotecarios, sélo el 41,9 % declar6

conocer y usar el total de las dimensiones incluidas en la investigacion: acceso, analisis,

304



N
&

Las dimensiones en el uso de la informacién: una exigencia tedrica y metodoldgica
en la calidad de los servicios de informacion.
Revista Publicando, 3(6). 2016,298-309. ISSN 1390-930
interpretacion, evaluacion y produccion de la informacion. La dimension que alcanza
mejores indicadores es la de acceso a la informacién (77,4 %) y se comportan en orden
descendente anélisis de informacion (58 %), interpretacion de la informacion (54,8 %),
evaluaciéon de la informacién (51,6 %) y la de méas bajo indicador produccion de la

informacion con sélo el 45,1 %.

Al evaluar aspectos especificos del conocimiento y aplicacion de cada una de las

dimensiones en la prestacion de los servicios se obtiene que:

a) En el acceso de la informacion los recursos més utilizados son las bases de datos, sitios
0 péaginas web y buscadores, no hay referencia a otros recursos importantes como los
libros y revistas cientificas electronicas y repositorios institucionales. El 41, 9 % de los
encuestados valora la calidad del acceso a la informacion en su biblioteca como regular o
mal y en la identificacion de deficiencias o limitaciones en la prestacion de este servicio
se refieren s6lo a aspectos tecnologicos, en ningun caso a insuficiencias en su

competencia y desempefio.

b) La valoracion del empleo del analisis de informacion en la realizacion de estudios de
informacion y la elaboracion de productos informativos de valor agregado alcanza niveles
aceptables (70,9 %), aunque 6 encuestados otorgan calificacion de regular a la aplicacion

de esta dimension en la prestacion de servicios.

c) Sélo el 54, 8 % de los encuestados declara que su competencia y desempefio es bueno
en la aplicacion de la dimension interpretacion de la informacion, el 22,5 % expresé
poseer deficiencias en esta dimension y otro 22,5 % no contestd esta tematica.

d) En la dimension evaluacion de la informacion solo el 19,3 % expresoé tener preparacion
tedrica y practica en la aplicacion de esta dimension y dominio de técnicas evaluativas

como el pensamiento critico y la lectura critica.

e) Siendo la dimension de méas bajos indicadores generales la produccién de informacion
los encuestados manifestaron que la labor de su biblioteca poseia insuficientes resultados
en el trabajo con esta dimension de la informacion (29 %) y sin resultados (9,6 %). EIl 12,

9 % no respondio esta tematica. El 48,3 % declar6 que su biblioteca tenia buenos
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resultados en la aplicacion de esta dimension, pero ninguno de los encuestados la ubico

en la categoria de muy buenos resultados.

Criterios de los especialistas

La totalidad de los especialistas consultados considera que la dimension acceso a la
informacion es la de mayor conocimiento y aplicacion por parte de los bibliotecarios que
laboran en la red provincial, lo cual se corresponde con los resultados arrojados en la
encuesta aplicada. También hay coincidencia en sefialar que en un segundo orden se sitla

la dimension andlisis de informacion.

El propdsito fundamental de los servicios bibliotecarios es reducir el tiempo requerido
para tener acceso a la informacion que se necesita. Atendiendo a esto, el proceso de
busqueda y recuperacion de ella contempla las actividades intelectuales y los mecanismos
necesarios, desarrollados por las instituciones de la informacion y sus profesionales, para

obtener la deseada de modo eficiente. (Diaz, Fernandez & Aguila, 2014)

Las competencias fundamentales del analista de informacion evidentemente estan dadas
por su capacidad de analisis y por sus habilidades en cuanto al manejo de informacion,
las cuales en la practica no se pueden disociar, pues constituyen respectivamente el
método y el objeto de las actividades que este desarrolla. El analista I6gicamente debera
asumir nuevos retos para cumplir el cometido social que le corresponde, pero a su vez
esta ya provisto de un conjunto de competencias asociadas a la adecuada gestion del ciclo
de vida de la informacion, (incluyendo herramientas tecnoldgicas) las cuales debe
articular con otras habilidades, relativas fundamentalmente a la optimizacién del proceso
de razonamiento y los factores que inciden en la eficacia de los intercambios

comunicativos. (Castro & Chavez, 2012)

No hay la misma correspondencia en las dimensiones interpretacion, evaluacion y
produccion donde los especialistas consideran que los niveles de conocimiento y

aplicacion son muy bajos y en algunos casos casi nulos.

La mayor parte de los especialistas considera que sin dejar de afirmar que se han
realizado acciones de capacitacion y superacion en el conocimiento y aplicacion de todas

las dimensiones del uso de la informacién, los niveles de competencia y desempefio
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logrados por los bibliotecarios de la red provincial no son los requeridos y que sélo en la

dimensidn acceso de la informacion se muestran mejores resultados, existen resultados

discretos en las dimensiones analisis de informacion y produccién de la informacién y

son muy insuficientes en las dimensiones interpretacion y evaluacion de la informacion.

El mayor impacto en el dominio pleno de las dimensiones del uso de la informacion
tributaria segln los especialistas consultados en el mejoramiento de la calidad de la
prestacion de los servicios de busqueda y recuperacion de la informacion, asesoria
editorial y acotacion de bibliografias y en la elaboracion de productos informativos de
valor agregado, productos y servicios muy necesarios y demandados con mayor

frecuencia por la comunidad de usuarios.
Conclusiones

Las dimensiones del uso de la informacidn constituyen aspectos teéricos y metodoldgicos
a considerar en la direccién de mejorar la calidad y diversificar la prestacion de servicios
en las unidades de informacion, en particular de las bibliotecas de la red provincial del
sistema de salud de la provincia de Villa Clara.

De las dimensiones estudiadas en la presente investigacion la de acceso a la informacion
y en segundo orden la de andlisis de informacion resultan las de mayor nivel de
conocimiento y aplicacion en las bibliotecas de la red provincial de salud de Villa Clara.
No resulta asi en el caso de las dimensiones interpretacion, evaluaciéon y produccion de la
informacidn donde los niveles de conocimiento y aplicacion se expresan en niveles muy

bajos.

Se han desplegado acciones de capacitacion y superacion de los bibliotecarios que
laboran en las bibliotecas de la red, pero se debe proyectar un sistema de acciones
dirigido a lograr metas de mayor alcance en la competencia y desempefio del personal
bibliotecario que tribute a un mejoramiento en la prestacion de los servicios que se

ofrecen a los usuarios.
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