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RESUMEN

Se realiza un estudio en la Filial de Ciencias Médicas de Guantanamo,
con el objetivo de elaborar un material didactico que proporcione a los
estudiantes los conocimientos basicos y el desarrollo de habilidades en
la implementacion y disefio de servicios de excelencia, que realizan a
partir de las necesidades y requerimientos de los usuarios potenciales
de su institucién. A través de la observacién se pudo constatar la
insuficiente y dispersa bibliografia en Centros de Informacion vy
bibliotecas del CITMA, Instituto Superior Pedagdgico de Guantanamo y
busquedas bibliograficas en Internet.
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INTRODUCCION

Las organizaciones modernas se enfrentan, cada dia mas, a nuevos
escenarios de actuacién. Para aprovechar las nacientes vias de negocio
gue sugieren las tecnologias emergentes, se requiere de nuevos actores
y perfiles de trabajo. Las empresas se encuentran ante un mundo en
constante evolucion. Esta realidad obliga a incorporar constantemente



nuevos elementos con el objetivo de readaptar los procesos y responder
a las cambiantes necesidades.

En el contexto de los servicios de informacion empresariales es
imprescindible conocer las necesidades del consumidor, cada vez mas
complejas y especializadas, asi como encontrar una estrategia adecuada
para su atencion. El servicio al cliente, adecuado a la estrategia de la
organizacién, es la base del desarrollo del mercadeo.

Los servicios de informacion deben desarrollarse y disefiarse sobre la
base de una vision de mercado, que es el resultado de la interaccidn y la
comunicacién con el cliente. La creacion de servicios de informacién con
estrategias dindmicas es un factor decisivo para elevar la competitividad
de la empresa en el ambito internacionall.

Los servicios son aquellas actividades identificables, intangibles, objetos
principales de una operacidn que se concibe para satisfacer las
necesidades de los consumidores.?

Servicios de informacién es el conjunto de acciones que benefician a las
instituciones, grupos y personas adscriptas a una comunidad, que trae
por ende, un provecho o utilidad de tipo econdmico, social, comunitario,
cultural y practico como el uso de la informacién en si misma.3 Son una
gama de actividades que permiten agregar informacién a la informacion,
para que el usuario la transforme en conocimiento y, asi, satisfacer sus
necesidades.

Esta disciplina comprende la base tedrica y metodolégica para la
realizacion de estudios de usuarios y dominio de las mas modernas
técnicas de busqueda y recuperacién de la informacion, que le permitan
al estudiante el disefio, implementacion y evaluacién de los servicios de
informacion. Se forman habilidades especificas para el disefio, ejecucion
y evaluacién de una gran diversidad de servicios de informacién, con
énfasis en el servicio de referencia, los servicios comunitarios, la
promocién de la lectura, el servicio de consultoria, asi como la aplicacion
del mundo electrénico a los servicios. Los estudiantes se capacitan para
realizar estudios métricos de la informacion y en el empleo de métodos
y técnicas para evaluar con caracter integral, el desarrollo y la utilizacién
de la informacién en los diferentes tipos de organizacion.*

Para ello, los contenidos de esta asignatura estan encaminados a que el
estudiante conozca y aplique los conocimientos con relacién a los
servicios tradicionales de una unidad de informacion y los desarrollados
a partir de las nuevas tecnologias, y ejerza la responsabilidad de la
adecuada atencion a los usuarios de Salud Publica como parte de la
ética y los valores que rigen en nuestro Ministerio.4



DESARROLLO

Los servicios de informacion, como otros tantos, son esencialmente
intangibles, es decir, no pueden verse, degustarse, oirse u olerse antes
de adquirirse.

La calidad del servicio depende en gran medida del soporte fisico, este
se estructura en torno a: localizacion espacial y punto de prestacion,
valor de la arquitectura, valor de los productos a utilizar por los clientes
y ambiente. Pero, fundamentalmente, del desempefo de las personas o
trabajadores de la salud o de ambos, y de la estructura (recursos
disponibles).

En la calidad del servicio es posible distinguir varios atributos, tales
como: fiabilidad, rapidez/agilidad, responsabilidad, competencia,
cortesia, accesibilidad, comunicacion, credibilidad, seguridad vy
comprensidén/conocimiento del cliente.?

De ahi, que la calidad necesita del ejemplo de los lideres del servicio
como maximos responsables de su cumplimiento, por lo cual se impone
capacitar y educar a todo el personal que labora en él, estimular el
trabajo en equipo y otorgar poder de decisidon, responsabilidad y
recursos a los encargados de ello.

La baja calidad de un servicio implica pérdidas en la clientela, ademas
de generar un incremento de los costos, al reducirse los beneficios por
los errores cometidos y el deterioro en el personal a causa de la
desmotivacién que producen las quejas de los clientes y el mal
funcionamiento del servicio.

Los materiales didacticos, también denominados auxiliares didacticos o
medios didacticos®, pueden ser cualquier tipo de dispositivo disefado y
elaborado con la intencidn de facilitar un proceso de ensefianza-
aprendizaje; el material que se pone a disposicidon es un producto de las
blsquedas bibliograficas realizadas en las escasas y dispersas fuentes
de informacion existentes en Centros de Informacion y bibliotecas del
CITMA, Instituto Superior Pedagdgico de Guantdnamo y articulos
publicados en Internet.

Estructura del material
El material esta dividido en dos partes y aborda el contenido de las dos

asignaturas, es decir, Servicios de Informacion I y Servicios de
Informacién II, segun programas de estudio.



Primera Parte

El primer tema aborda los contenidos referentes a los usuarios de la
informacion en la que aparece una breve introduccién al tema,
conceptos basicos de interés, tales como: usuario, cliente, lector,
categorizacién de usuarios o segmentacion del mercado de la
Informacién, jerarquizaciéon o determinacion de prioridades, requisitos,
variables, tipos de fuentes y de técnicas para el estudio de las
necesidades de informacién.

Estudios métricos de la informacion, las concepciones y estado actual de
desarrollo tedrico en lo concerniente a los estudios métricos de la
informacién, es otro de los temas incluidos.

Crear nuevos productos y servicios de alto valor afiadido es uno de los
factores que permitira mantener en lugar destacado a los especialistas
en informacidén en el nuevo mundo que se crea".”

Si se analiza lo planteado, el éxito depende fundamentalmente del factor
humano. Dicho factor es el elemento que crea y suministra los
productos y servicios de valor anadido, a la vez que los evaliua y
perfecciona continuamente. Para ello, el tema Disefio de productos y
servicios de informacién; Conceptos propios de los servicios de
informacion y otros de otras areas de conocimiento que se aplican en los
servicios de informacion; Relacion usuarios-servicios-instituciones de
informacion; Solicitud, busqueda, recuperacion y entrega de
informacion; Tipos de servicios de informacidén segun diferentes autores
y elementos seleccionados para su clasificacién; Los estudios de
usuarios y los servicios de informacién.

Aspecto importante a tener en cuenta es la Referencia, su definicion e
importancia social, interrelacién con los procesos y actividades de la
institucién y la actividad cientifica informativa; Evolucién del concepto
de referencia en forma y la actividad cientifico informativa; evolucion del
concepto de referencia en forma y contenido; materializacion en la
gestidn de informacién actual; asi como, los principios basicos que rigen
el servicio de referencia: El usuario, La pregunta. El referencista, Los
recursos informativos, entre otras tematicas, forman parte del Tema 4
de esta primera parte.

Segunda Parte

Esta segunda parte contiene los temas de la asignatura Servicios de
Informacién II. Refiere aspectos relacionados con la promocion de la
Lectura; Interaccion con el usuario desde la perspectiva de la teoria de
la comunicaciéon; Fundamentacion de la teoria de la comunicacion:



Ciencia, Importancia, Base cientifica para comprender los procesos
comunicacionales; Conceptos tedricos y metodoldgicos de los procesos:
Divulgacion, Propaganda, Publicidad, Promocion de la lectura, Promocion
cultural; los Servicios y Productos informativos: Importancia de su
diseminacién, Importancia de su propagandizacién, Promocion de la
gestién de comunicacién con los usuarios y la comunidad; Comunicacién
con el publico: Actitudes, Necesidades, Intereses, Emociones,
Reacciones, Estados emocionales.

La evaluacion es un tema recurrente en la actividad bibliotecaria, que
abarca el analisis critico de todas —o parte— de las actividades y
procesos, con la finalidad de determinar l|a calidad de estas
organizaciones, a partir de la validez de los objetivos propuestos y la
pertinencia o no de los métodos utilizados, para lo cual se emplean
indicadores que facilitan medir cualitativa y cuantitativamente al sistema
en su conjunto, ahora con mayor énfasis en la satisfaccién del usuario.®

El Tema 2 lo compone la Evaluacién de servicios de informacién;
Operacionalizacién de conceptos y criterios: Evaluacién, control de y
Calidad de los servicios de informacién; Busqueda y analisis de los
objetos de evaluacion; Indicadores para la medicion y su aplicacion;
Niveles de evaluacién; Auditorias informacionales y Propuestas para
mejorar productos y servicios de informacion.

Servicio de Consultoria. Términos y definiciones. Desarrollo histérico.
Papel, caracteristicas y requerimientos del consultor. El estudio de
consultoria. Disefo, organizacion, prestacion y evaluacién, son
tematicas del Tema 3.

Por ultimo, el Tema 4: Servicios Comunitarios, que no por ultimo es
menos importante, el desarrollo del mismo tiene como orientacion
basica la promocién de salud. Aqui se encontraran la literatura en salud
con aspecto infanto-juvenil como fuente de informacion importante para
la educacién en salud, fuentes de informacién en salud de facil
entendimiento y acceso para la poblacion del consultorio y que tenga
perfil de educacion para la salud, estudios de necesidad de usuarios de
la comunidad, disefio de servicios de informaciéon especificos para
diferentes categorias de usuarios de la comunidad y organizacion de
actividades colaterales a los servicios de informacion.

CONCLUSIONES

La informacién es un servicio, un recurso, un valor que debe gerenciarse
como cualquier otro. Para que los servicios de informacién tengan
calidad, se deben ajustar a las especificaciones del usuario, si se



considera que la calidad real de los servicios de informacion es la que el
cliente percibe y es éste, el con sus necesidades satisfechas, quien
puede opinar sobre la excelencia o no del servicio recibido.
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