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RESUMEN
Se realiza el redisefio del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion
que brinda la Sala de Turismo del Centro de Informacién Cientifico Técnica de
la Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”, para cumplir con las
expectativas y necesidades de informacion de profesores e investigadores que
trabajan esta tematica, por lo que fue necesario aplicar un diagnéstico con el
objetivo de conocer el estado actual del mismo. Entre los métodos y técnicas
utilizadas se encuentran: la observacion participante, la entrevista en
profundidad, el cuestionario y el Método del Coeficiente de Kendall o Panel de
los Expertos, los cuales nos permitieron determinar las principales deficiencias
del servicio, los indicadores a tener en cuenta en la prestacién de este, asi
como el nivel de importancia que cada usuario le concede a dichos indicadores
y la concordancia que existe entre los expertos. Se propone un sistema de
acciones con la finalidad de obtener resultados superiores en la labor del
trabajador de la informacion al brindar el servicio que incluye la validacion de la
pertinencia, teniendo en cuenta el criterio de los especialistas. Por dltimo se
llegan a conclusiones proponiendo entre las recomendaciones la aplicacion
practica del sistema de acciones en la Sala de Turismo del Centro de
Informacion Cientifico Técnica de la Universidad de Matanzas “Camilo
Cienfuegos” y la profundizacion en el perfeccionamiento del servicio de
Diseminacion Selectiva de la Informacion a todas las salas de dicho
centro.

Palabras claves: Servicio de diseminaciéon selectiva de la informacion,
redisefio, Método del Coeficiente de Kendall.

INTRODUCCION

A medida que el nuevo siglo avanza, la informacion se ha convertido en un

elemento de primera necesidad para el desarrollo de la sociedad y como se

conoce desempefia un importante papel en la vida econémica, social, cultural y
politica. La gestion de informacion resulta importante en cada uno de los
procesos que se generan. Cuando la informacion, puesta a disposicion de
guienes la necesitan, es adecuada y oportuna, representa un pilar importante;
constituyendo un gran aporte para el desarrollo y la sostenibilidad de los
procesos que se desarrollan, por lo tanto se deben resaltar dos caracteristicas
importantes: la alta valoracion dada a la calidad de la informacion que se
produce y la necesidad de buscar mayor accesibilidad a las fuentes que
contienen dicha informacién. El incesante crecimiento en la produccion de
datos e informacion que se genera en formato tanto impreso como digital no
puede ser asimilable eficientemente por parte de los usuarios que reciben los
servicios de las organizaciones de informacion; de ahi se desprende la
imprescindible funcion de los especialistas en Ciencias de la Informacion,



utilizando los métodos y técnicas de evaluacion de fuentes més actuales para
garantizar el suministro de informacion confiable, mediante los criterios
correctos de seleccion, en el que desempefian un papel preponderante los
servicios de informacién EIl objeto de cualquier servicio de informacion es
brindar a los usuarios la misma para la toma de decisiones. Se conoce que las
necesidades informativas de directivos, investigadores, especialistas,
profesores, técnicos, estudiantes y el resto de los miembros de la sociedad,
son: acceder a informacion actualizada sobre los resultados alcanzados en un
campo especifico del conocimiento y en las disciplinas afines a este; conocer
sobre determinados datos, tales como cifras, métodos, entre otros aspectos,
con el objetivo de emprender una nueva investigacion o un nuevo proyecto;
informacion con el fin de cumplimentar o complementar programas de
ensefianza para la toma de decisiones; asi como de caricter general para
enriquecer la cultura individual, el disfrute espiritual y estético, o simplemente,
para su esparcimiento; sin pasar por alto que los usuarios son los verdaderos
arbitros de calidad de los productos y servicios que se disefian e implementan
en la organizaciones de informacion, estos valoraran al sistema en la medida
en que los mismos satisfagan o no sus necesidades informativas.

Las organizaciones deben tener en cuenta las necesidades cambiantes de los
usuarios; para lograrlo es necesario realizar evaluaciones sistematicas de sus
productos y servicios, de esta manera se podra conocer si contindan
cumpliendo con los objetivos por los cuales han sido creados en cada contexto.
En Cuba las organizaciones de informacion se estan beneficiando con el
desarrollo de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC), estas
estan jugando un papel significativo en la construccion de lo que se ha dado en
denominar “Sociedad de la Informacién” o “Sociedad del Conocimiento”.

Es importante tener en cuenta que los usuarios que reciben los productos y
servicios bibliotecarios, han modificado su comportamiento en el momento de
interactuar con determinado sistema informativo y ante la avalancha informativa
documental priorizan sus necesidades al demandar, no solo productos
conforme a pautas y normas, sino también, servicios de calidad
personalizados.

Dentro de todos los servicios que puede ofrecer un Centro de Informacion, se
puede encontrar uno con similares caracteristicas, el cual consiste, en
diseminar informacion y enviarla a los usuarios que la requieren, la selectividad
del servicio consiste en enviar la informacién a cada usuario teniendo en
cuenta: la forma, contenido, intereses y necesidades, que se adapten al perfil
previamente elaborado. Indiscutiblemente se habla del servicio de
Diseminacion Selectiva de la Informacion (DSI).

La Diseminacion Selectiva de la Informacion ha sido tradicionalmente un
problema no resuelto en Instituciones de Informacion. Los perfiles de usuarios
estan, la informacién esta, pero mantener un servicio de diseminacion selectiva
funcionando de forma eficiente, consume significativos recursos
organizacionales y es casi inevitable la presencia de fallas que afecten la
eficacia en su funcionamiento, lo cual implica administracion de listas de
usuarios, elaboracion de indices y boletines, reproduccion y compaginacion de
fotocopias, mantenimiento de las listas de direcciones de correo y teléfonos,
elaboracion y etiguetados de sobres y el envio por correo o fax de la
informacion. Todo esto se traduce en que la presencia de fallas puede
desacreditar. Este tipo de servicio es uno de los mas importantes y necesarios



en Centros de Informacion como el de la Universidad de Matanzas “Camilo
Cienfuegos” por las caracteristicas que presentan sus usuarios, profesores e
investigadores que necesitan informacion constante y actualizada para su labor
investigativa, el mismo se brindaba con caracter mensual tributando a un gran
namero de temas de doctorado, maestria y proyectos de investigacion que
fueron formando la base cientifica de dicho centro.

Debido a disimiles deficiencias de caracter ajenas a la Educacién Superior,
este servicio como tantos otros dentro de la Universidad, vio limitada su oferta,
motivando su desaparicion de forma estable durante varios afios. Todo esto
unido a las malas condiciones constructivas, la carencia de tecnologia y
materiales para la oferta del trabajo y con la incorporacién de las nuevas
técnicas de la tecnologia de informacion, pedia la presencia de cambios y
modificaciones para la nueva oferta de ese servicio.

En los momentos actuales se ha incrementado el numero de ofertas en la
actividad de postgrado, en especial sobre el turismo, por ser Matanzas la
provincia del principal polo turistico del pais, sector de mayor investigacion, el
mMAas representativo que de conjunto al uso de la informacion y la computacion,
con el acceso a la Internet red de redes, los profesionales de la universidad
actual, demandan la presencia nuevamente de dicho servicio.

Todo esto permitié encontrar una serie de deficiencias técnicas, constructivas,
organizativas las cuales dan motivo al siguiente problema cientifico:

¢, Como lograr que el servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion de la
Sala de Turismo del Centro de Informacién Cientifico Técnica de la Universidad
de Matanzas “Camilo Cienfuegos”, cumpla con las expectativas y necesidades
de informacién de los profesores e investigadores que trabajan esta tematica?

El objetivo general de esta investigacion consiste en redisefiar el servicio de
Diseminacién Selectiva de la Informacion de la Sala de Turismo del
Centro de Informacion Cientifico Técnica de la Universidad de Matanzas
“CamiloCienfuegos”.

Objetivos especificos

1. Determinar los referentes tedricos que sustentan el servicio bibliotecario en
Cuba.

2. Diagnosticar el estado actual del servicio de Diseminacion Selectiva de la
Informacion de la Sala de Turismo del Centro de Informacion Cientifico
Técnica de la Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”.

3. Profundizar en el perfeccionamiento del servicio de Diseminacion Selectiva
de la Informacion de la Sala de Turismo del Centro de Informacion

Cientifico Técnica de la Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”.

4. Proponer un sistema de acciones para lograr mayor efectividad en la
prestacion y utilizacion del servicio de Diseminacién Selectiva de la
Informacion.

5. Valorar la pertinencia del sistema de acciones disefiado por el criterio de los
especialistas.

Los objetivos especificos de esta investigacion se sustentan en las siguientes
Premisas:



1 El personal que brinda el servicio de Diseminacion Selectiva de la
Informacidn no posee experiencia en la actividad cientifico-informativa,
fundamentalmente son recién graduados de Técnico Medio.

1 El servicio de Diseminaciéon Selectiva de la Informacién que se brinda, al
no ser especializado, presenta deficiencias técnicas y de informacion de
acuerdo a los diagnadsticos realizados.

1 Debido a la falta de divulgacion del servicio de Diseminacion Selectiva de
la Informacion, los usuarios no conocen los beneficios que puede brindar

el mismo.

1 No estan definidos los indicadores en el proceso de prestacion del servicio
de Diseminacion Selectiva de la Informacion.

1 La sala no cuenta con la tecnologia para una prestacion efectiva del
servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion.

Métodos Generales

Toda la investigacion fue ejecutada bajo el Método Filos6fico General
Dialéctico- Materialista que por su caracter integral y generalizador encabeza
el listado de los métodos de investigacion.

En el nivel tedrico se utilizaron métodos tales como: Analitico - Sintético,
Inductivo - Deductivo, Histérico - Logico.

Los Métodos cualitativos utilizados fueron la observacién participante y la
entrevista en profundidad y de los Métodos cuantitativos, el cuestionario y
el Método del Coeficiente de Kendall o Panel de los Expertos.

El servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion.

El cambio conceptual de las bibliotecas y otras organizaciones de informacion,
orientando los servicios en funcién del usuario, trajo consigo el surgimiento de
nuevos servicios como es el caso de la Diseminacion Selectiva de la
Informacién(DSI).

El concepto de Diseminacion Selectiva de la Informacion (DSI) ha sido
trabajadopor varios autores.Hans Peter Luhn, quien en 1958 por primera vez
utilizé el término, lo defini6 como “el servicio (dentro de una organizacién)
dedicado a canalizar nuevos elementos de informacion (a partir de cualquier
fuente) a aquellos puntos dentro de la misma organizacion donde la
probabilidad de su utilidad en el trabajo diario o de su interés sea elevada®“.
(Luhn, citado por Sanchez, s.a.)

La Organizacion Internacional de Normalizacién la define como “un proceso
activo

gue comunica regularmente la nueva informacién disponible sobre una materia
definida por un perfil de busqueda”. (Sotolongo, 1987, 42)

"Régimen de funcionamiento de un sistema de busqueda informativa
documentaria, en el cual la recuperacion de la informacion se realiza segun
solicitudes constantes de cierto numero limitado de usuarios (abonados), a
intervalos de tiempo establecidos (generalmente de una vez cada semana o
cada dos semanas) y solo en el fondo de documentos que ingresan al sistema
de busqueda de informacion en dicho periodo de tiempo, estableciéndose entre
este sistema y sus abonados un proceso de retroalimentacion”. (Chiornii, 1975,
18)

La Diseminacion Selectiva de la Informacién (DSI) “es un tipo de busqueda
informativa en la cual se recupera periodicamente modelos de busqueda o
parte de los mismos, que han ingresado en un Sistema de Almacenamiento y
Recuperacion de la Informacién (SARI) en un periodo de tiempo determinado



(semanal) y que responden a una prescripcion de busqueda donde pueden
estar declarados decenas de valores con complejas formulas de concordancia.
Dichas prescripciones de busqueda son Unicas por usuario, permitiéndose su
modificacion solamente para mejorar la respuesta de un SARI, de acuerdo con
la necesidad de informacién del usuario, o por cambios de intereses del mismo.
La utilizacion de decenas de valores en las prescripciones de busqueda y de
férmulas de concordancia complejas hace que la prescripcion de busqueda
responde a los intereses de un usuario y solamente uno, por eso a este
régimen de trabajo se le llama Diseminacion Selectiva de la Informacion (DSI)”
(Newton, citado por Setién, 1983, 68)

"Este servicio ofrece informacion corriente a los usuarios sobre el ingreso de
nuevos documentos en el Sistema de Informacién Documentaria (SID) al dar
noticias sobre los titulos incorporados o sobre los titulos y sus resimenes. Se
basa en el interés probable del usuario por los documentos segun se evidencia
a partir de la comparacion de los descriptores que representan el contenido de
cada documento con aquellos que representan el perfil de usuario. Esta
comparacion puede hacerse por medios manuales o automaticos”. (Weisman,
1972, 46)

"El servicio de diseminacion selectiva de la informacioén no es un servicio
independiente en las instituciones de la informacién, sino que constituye un
complemento de los servicios de resumenes y de informacion factogréafica. Se
caracteriza por su dinamismo, puesto que este servicio informa peridodicamente
al usuario inscrito, sobre los documentos o datos de su interés especifico,
segun estos ingresan en el sistema. Consecuentemente, la DSI es un servicio
que se origina directamente a partir del proceso analitico-sintético de cualquier
categoria de documento”. (Setién, 1983, 128)

En general, como lo manejan varios autores, se puede decir que el servicio de
Diseminacion Selectiva de la Informacion es un procedimiento mediante el cual
se suministran periddicamente, a cada usuario o grupo de usuarios, las
referencias de los documentos que correspondan a intereses de conocimientos
de dichos usuarios. Acorde con las tendencias actuales, el servicio puede
darse en formato electronico que pueda facilitar y diversificar lo que se ofrece.
Este servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion (DSI) es permanente
y proporciona a los investigadores informacion actualizada sobre nuevas
adquisiciones. Se puede decir que es el régimen que permite mantener
informado a cada individuo dedicado a una actividad concreta, a intervalos
regulares de tiempo, sobre los documentos que ingresan en el sistema y que
corresponden a sus intereses especificos.

En el régimen de Diseminacion Selectiva de la Informacién (DSI) se establece
entre el usuario y el sistema, un proceso de retroalimentacién que permite
modificar la prescripcion de busqueda del usuario, segun este manifiesta su
criterio sobre la informacién recibida.

Las tareas del servicio pueden relacionarse como siguen: (Setién, 1983,130)
) Diseflo de modelo para recoger intereses.

1 Analisis y conservacion de los modelos recibidos de los suscriptores.

1 Completamiento de datos en modelos, con vista a tratamiento automatico.

1 Perforacion.

1 Verificacion.

"1 Entrada a computadora.

"1 Clasificacion.



1 Mantenimiento del fichero maestro de intereses.

1 Recepcion de registros procedentes del Procesamiento Analitico Sintético
(PAS).

1 Comparacion del fichero maestro de intereses con registros procedentes del
Procesamiento Analitico Sintético (PAS).

1 Entrega al usuario del informe de Diseminacion Selectiva de la Informacién
(DSI).

"1 Mantenimiento del fichero maestro del fondo.

"1 Recepcion y analisis de retroalimentacion.

1 Ajuste de prescripcion de busqueda permanente, segun criterios de
retroalimentacion.

Las necesidades de informacion de los usuarios.

Los investigadores son un grupo de la sociedad en el que se presenta un
fendmeno repetitivo: la busqueda de informacion o comportamiento informativo.
Las necesidades de informacibn son una parte central de la teoria
bibliotecolégica y de las ciencias de la informacion, basadas en detectar y
satisfacer esa necesidad de las personas. Los elementos en el fendbmeno de
las necesidades de informacién son, por una parte, los investigadores o
usuarios y, por la otra, la influencia de éstos al manifestar sus necesidades de
informacion a través de su busqueda o comportamiento informativo. (Calva,
1995, 25)

La necesidades de informacion cambian y su manifestacion, por medio de su
comportamiento informativo, también. La busqueda se transforma a través de
los afios y por el cambio de actividad; por lo tanto es preciso conocer y hacer
un seguimiento de lo que se esté investigando en el departamento.

Shera define como “informacién” “al conjunto de datos transmitidos mediante la
comunicacion”, y Hernandez, como “aquellos conjuntos de datos que un
individuo necesita poseer para lograr un objetivo determinado”. (Ambos citados
por Garcia, 1995, 12)

De ahi que sea indispensable conocer no solo las necesidades del area que los
agrupa, sino las particularidades de cada usuario.

Para obtener dicho conocimiento es preciso distinguir, entre otros aspectos, los
objetivos del &rea y los de cada usuario, lo mejor es hacerlo personalmente, es
decir, directamente, ya que esto da la oportunidad de aclarar términos y
conceptos relativos a su formacion asi como sus intereses académicos.

Segun (Calva, 1995, 26) “La busqueda de informacién esta limitada por los
obstaculos de accesibilidad a la informacién disponible en las bibliotecas, asi
como por los recursos, en particular en paises en vias de desarrollo”. Por ello,
es importante usar la creatividad para recabar datos que, a través del analisis,
puedan conducir a la persona que brinda el servicio, a informacion util y, en
consecuencia a cubrir las necesidades de los usuarios.

Mediante las reacciones a la informacion que se les proporciona, se van
conociendo y reafirmando las necesidades de informacion de cada usuario
ademas se obtiene retroalimentacion a partir de la seleccion que ellos mismos
realizan del material proporcionado.

Para ello es necesario elaborar, el perfil de usuario que permitir4 desarrollar las

colecciones, el disefio de nuevos servicios y herramientas que sirven para
satisfacer las necesidades de informacién con el fin de preservar, organizar y
difundir la informacion.



"El perfil de usuarios no es mas que un fichero en el que aparecen registrados
en forma de prescripciones de busqueda altamente complejas (ciento de
palabras clave, descriptores y las relaciones légicas que deben existir entre
ellos) los intereses reportados por los usuarios”. (Setién, 1983, 129)

Se entiende como perfil de usuario “la escolaridad, la funcién o actividad, los
recursos de informacion que utiliza, los métodos que sigue para localizar la
informacion, qué lenguaje maneja, entre otros”. (Garcia, 1995, 16)

Una vez establecido el perfil de usuario, se le remite peridodicamente la
informacion que resulta pertinente, proporcionada en forma impresa o via
correo electrénico, lo que facilita a los usuarios el acceso a informacion desde
sus propios lugares de trabajo.

El disefio de los servicios.

Toda oferta, servicio o producto de cualquier tipo, tiene necesariamente que
responder a una necesidad existente, conocida, con deseos de ser satisfecha y
por supuesto tienen que existir los recursos para que esto se materialice. Es el
usuario / cliente, el punto de partida y de llegada de cualquier oferta, por
supuesto también, de las necesidades informativas tanto intelectuales como
tecnologicas o la combinacion de ambas. La necesidad de informacion
determina el tipo de oferta y la oferta caracteriza el tipo de institucion que la
brinda. Existen determinadas necesidades que se satisfacen con determinados
productos y servicios que son caracteristicos. Los servicios tipifican la
institucién, lo que hace que posteriormente se vea en sentido inverso, es decir,
gue en determinado tipo de institucién se brinda una determinada oferta por lo
que, cuando existe determinada necesidad, es en determinada institucion y no
en otra donde debe intentarse satisfacerla.

Segun (Setién, 1983, 82) las necesidades informativas estan determinadas por
el tipo de usuario por lo que se resume que:

CATEGORIA <+ NECESIDADES <+ OFERTAS DE « INSTITUCIONES TIPICAS

DE USUARIO INFORMATIVAS INFORMACION DE INFORMACION

Por lo tanto, todo disefio tiene que estar apoyado en un estudio de usuarios
potenciales que es su mercado y puede convertirse 0 no en su cliente, pero
que si llega a serlo su criterio tendra una fuerza determinante en el desarrollo
de la produccion ulterior de bienes y servicios.

Una vez concluido el estudio de usuarios y determinadas sus necesidades de
informacion, servicios tipicos que permitirdn satisfacer las mismas y
establecidas las instituciones que ofrecen esos servicios podran formularse las
siguientes interrogantes: (Setién, 1983, 85)

. ¢, Qué debe hacerse? (Tareas)

¢ Por qué debe hacerse? (Obijetivos, resultados esperados)

¢,Cuando debe hacerse? (Tiempo)

¢, Como debe hacerse? (Procedimientos)

¢, Qué recursos son necesarios? (Materiales, equipamiento)

¢ Quiénes lo haran? (Personal)

¢,Doénde se hara? (Local)

Los pasos a dar para efectuar el disefio pueden sintetizarse en la forma
siguiente:

1 Establecimiento del plan a seguir en el disefio y su cronograma.

1 Descripcion de las operaciones a realizar.

1 Disefio de diagramas de flujo para la organizacion general del servicio y
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de diagramas de bloque para las operaciones especificas.

1 Definicion del personal, materiales y el equipamiento necesarios.

1 Prueba de los procedimientos disefiados.

1 Ajustes.

"1 Establecimiento de los aspectos a controlar.

"1 Establecimiento de los canales de retroalimentacion.

"1 Entrenamiento del personal.

1 Implantacion del servicio con caracter de pilotaje.

1 Ajustes.

1 Implantacion definitiva.

1 Perfeccionamiento.

Otros factores a tener en cuenta en el disefio del servicio es el analisis costo
beneficio

en el que intervienen: datos, informaciones, recursos, tiempo y orientacion al
futuro. Por todo lo anteriormente expuesto se puede sintetizar que la
fundamentacion de la evolucién historica del servicio bibliotecario en Cuba y en
Matanzas, posibilitd reconocer la importancia que este ha adquirido desde su
devenir historico hasta nuestros dias, pues constituyen la actividad fundamental
de cualquier institucion de informacién que tiene como objetivo satisfacer las
necesidades y demandas informativas del usuario tanto individual como
colectivo. El auge de las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon han
permitido que los servicios y en especial el de Diseminacién Selectiva de la
Informacién sean mas interactivos, o0 sea, que posibiliten una mayor
intercomunicaciéon con los usuarios, para asi lograr mejores niveles de
personalizacion, por consiguiente una mayor satisfaccion de estos.

Es el usuario / cliente el punto de partida y de llegada de cualquier oferta, por
supuesto, también de las necesidades informativas tanto intelectuales como
tecnoldgicas o de la combinacion de ambas. La necesidad de informacion
determina el tipo de oferta y la oferta caracteriza el tipo de institucion que la
brinda.

El profesional de la informacion juega un rol muy importante en la calidad de
los servicios y en el éxito de la institucién de informacién que los brinda.

Caracterizacion del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion

Surgimiento del servicio

Desde la expansion de las bibliotecas escolares, el crecimiento de las
bibliotecas

universitarias y el surgimiento de la documentacion; es que evoluciona el
servicio

de Diseminacion Selectiva de la Informacién (DSI), junto a muchos de los
servicios

de informacion tradicionales, debido a la necesidad de los usuarios de recibir

informacion permanente y actualizada para un buen desarrollo de su labor
investigativa.

Definicion del servicio

Este servicio consiste en ofrecer informacién corriente a los usuarios sobre el
ingreso de nuevos documentos en el Sistema de Informacion Documentaria
(SID)



al dar noticias sobre los titulos incorporados o sobre los titulos y sus
resumenes.

Se basa en el interés probable del usuario por los documentos segun se
evidencia

a partir de la comparacion de los descriptores que representan el contenido de
cada documento con aquellos que representan el perfil de usuario. Es
permanente

y proporciona a los investigadores informacion actualizada sobre las nuevas
adquisiciones que incluye el suministro de los dltimos articulos publicados en
su

campo o al menos una lista de los articulos citados. Se puede decir que es el
régimen que permite mantener informado a cada individuo dedicado a una
actividad concreta, a intervalos regulares de tiempo, sobre la informacion que
ingresan en el sistema y que corresponden a sus intereses especificos.

Usuarios

Este servicio de Diseminacién Selectiva de la Informacion se brinda a aquellos
profesores e investigadores que por su linea de investigacién requieran del
mismo.

Infraestructura

No se cuenta con infraestructura necesaria para brindar este servicio con la
calidad requerida, se hace imprescindible tener a consideracion los siguientes
aspectos:

1 Local confortable con buena ventilacion e iluminacion.

1 Computadora con conexién a correo e Internet.

_ Impresora.

) Teléfono.

Personal que brinda el servicio

No se cuenta con el personal idoneo para brindar este servicio, ya que
solamente

existe una Técnica en Informacion Cientifica, debiendo existir una Especialista,
trabajador de la informacion capacitado para brindarlo.

2.3 Metodologia de investigacion aplicada.

En la presente investigacion es utilizada la metodologia cualitativa y
cuantitativa

de investigacion y como método cientifico fundamental el estudio de caso, su

esencia radica en un profundo y detallado analisis de una unidad Unica, es
decir,

se realiza un estudio en profundidad de una situacién dada.

Es seleccionado este método porque se realiza un analisis profundo, detallado

completo del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion de la Sala de
Turismo del Centro de Informacion Cientifico Técnica de la Universidad de
Matanzas “Camilo Cienfuegos”.

En un estudio de caso se pueden plantear muy diversos objetivos, se indicaran
los

gue vienen a fin con nuestra investigacion.

* Describir y Analizar situaciones unicas: por el caracter especial y Unico



gue presenta el servicio sometido a estudio, se hace imprescindible la
utilizacion del estudio de caso para poder llegar a una descripciéon completa
de él.

+ Diagnosticar una situacién: por su caracter exploratorio, servira de base a

la posterior investigacion.

Fue seleccionado el tipo de investigacion exploratoria por ser la primera vez
que

se somete el servicio a este tipo de analisis. Segun la bibliografia consultada se
encontraron documentos referidos a los servicios bibliotecarios donde se
incluia el

de Diseminacion Selectiva de la Informacion; pero no se encontraron
documentos

donde el servicio de referencia se estudie de forma independiente.

La observacién participante ofrecié informacion relacionada con el modo de

actuacion del trabajador de la informacibn que brinda el servicio de
Diseminacion

Selectiva de la Informacion en la sala y el estado actual del mismo. Fueron
realizadas 20 observaciones, en diferentes horarios y se escogieron las 10.00
a.m., 2.00 p.m. y 6.00 p.m. (Ver Anexo # 2)

El cuestionario fue aplicado a los usuarios (profesores e investigadores), el cual

aporté informacién sobre el conocimiento que los mismos tienen de la
existencia

del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacién y de los beneficios de
este para su labor investigativa. (Ver Anexo # 3)

La entrevista en profundidad fue realizada a especialistas con experiencia en la

actividad cientifico informativa que han recibido el servicio y conocen los
beneficios del mismo, los cuales determinaron los indicadores a tener en
cuenta

en el momento de brindar y recibir el servicio. (Ver Anexo # 4)

El Método del Coeficiente de Kendall o Panel de Expertos fue aplicado a 12

especialistas o expertos que establecieron el nivel de importancia de los
indicadores determinados y permitié conocer ademas el nivel de concordancia
entre los mismos. (Ver Anexo # 5y 6)

Muestra intencionada basada en:

1 Personas con 10 afilos o mas de experiencia como usuarios.

" Especialistas en el trabajo del CICT con 10 afios o mas de experiencia en la
Actividad Cientifico Informativa.

7 Profesores de diferentes especialidades que conocen el servicio de
Diseminacion Selectiva de la Informacion.

Aplicaciones del Método del Coeficiente de Kendall o Panel de los Expertos.
(Espinosa, 1986, 144)

Este método consiste en priorizar los criterios de un grupo de especialistas con
conocimiento de la problematica sometida a estudio, de manera que cada
integrante del panel vaya ponderando segun el orden de importancia que cada
cual entienda a criterio propio y asi determinar la nomenclatura de la
caracteristica



0 causas canalizadas. Para ello se requiere de un procedimiento mateméatico
que
se basa en la suma de la puntuacion para cada caracteristica que sera:

mkm

2 AiZz 2 Aj

i=1j=1i=1
Se halla el factor de concordancia (T) a través de la férmula siguiente:
km

12 2 Aj
K j=1i=1

Las caracteristicas o causas se seleccionan mediante el criterio que plantea
que
seran seleccionados los indices que cumplan la siguiente condicion:

m

2AIST

i=1
MARLENE YUNIET FLEITA BENITEZ
REDISENO DEL SERVICIO DE DISEMINACION SELECTIVA DE LA INFORMACION CAPITULO 2

Ademéas de escoger los indices segun criterios analiticos sefialados
anteriormente,

debe cumplirse que:

W = 0.5, lo que equivale a decir, que existe concordancia de criterios entre
todos

los miembros que conforman el panel de expertos, por lo que el estudio
realizado

es confiable.

Las férmulas empleadas son las siguientes:
ma2m?2
=2A-T=2A-Ti=1i=

2

122
m2 (ks — K)

Donde:

Aij: Ponderacion de la caracteristica o causas i, segun el experto j.
K: Numero de indices.

m: NUmero de expertos.



T: Facto de concordancia.

W: Coeficiente de concordancia.

Para priorizar las caracteristicas o causas principales de un problema de los
cuales se derivan otros, este estadigrafo es uno de los mejores métodos para
cuando los expertos tienen la misma especialidad y se aplica siguiendo un
proceso interactivo, de aproximaciones sucesivas.

De acuerdo con este método, se trata de perfeccionar el enfoque colectivo,
mediante la critica reciproca de las opiniones de los especialistas pero de
forma

aislada, sin contacto entre ellos y manteniendo el anonimato de las opiniones o
argumentaciones al defender las ideas.

¢, Como se utiliza?

1. Determinar un grupo de expertos por conocimiento 0 experiencia.

2. Realizar la votacion de cada experto para priorizar las causas o
caracteristicas.

3. Determinar las prioridades y el indice de concordancia.

4. Enfocar el estudio hacia esas prioridades determinadas por el método de
Kendall.

Un aspecto a tener en cuenta es la validacion del conocimiento de los expertos
para lograr una alta confiabilidad y concordancia del estudio. Los expertos no
deben de exceder de 13 y en un minimo de 7.

Este método permite la toma de decisiones consensuales entre los grupos,
pretendiendo sensibilidad, razonamiento y compromiso, convirtiéndose en los
atributos de la eficacia y la eficiencia dentro de las organizaciones.

2.4 Resultados de la investigacion.

Andlisis de los resultados de la observacién participante.

Para determinar el estado actual del servicio de Diseminacion Selectiva de la
Informacion (DSI) en la Sala de Turismo y el modo de actuacién del trabajador
de

la informacién que lo brinda, fueron realizadas 20 observaciones a la técnica en
informacion cientifica de la sala en los horarios comprendidos entre las 10.00
a.m., 200 p.m. y 6.00 p.m., donde fueron sometidos a observacion los
siguientes aspectos:

1. Habilidades del trabajador de la informacion en la prestacion del servicio de
Diseminacion Selectiva de la Informacion.

2. Divulgacion del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacién por
parte del trabajador de la informacion.

3. Orientacion del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion hacia
las necesidades de los usuarios.

4. Calidad de la prestacion del servicio de Diseminacion Selectiva de la
Informacion.

5. Condiciones tecnoldgicas para la prestacion del servicio de Diseminacion
Selectiva de la Informacion.

Sobre las habilidades del trabajador de la informacion en la prestacion del
servicio 14 observaciones fueron evaluadas de R para un 70% y 6 evaluadas
de M para un 30%.

Teniendo en cuenta la divulgacién del servicio por parte del trabajador de la
informacion, las 20 observaciones fueron evaluadas de M para un 100%.



Con respecto a la orientacion del servicio hacia las necesidades de los usuarios
6 fueron evaluadas de R para un 30% y 14 de M para un 70%.

Acerca de la calidad de la prestacién del servicio la totalidad fue evaluada de M
para un 100%.

Con relacion a las condiciones tecnoldgicas necesarias para la prestacion del
servicio, las 20 observaciones fueron evaluadas de M para un 100%.

Por los resultados que arroja el método aplicado se evidencia que todos estos
aspectos se encuentran entre las categorias de R y M. El trabajador de la
informacion posee poca o ninguna habilidad en el momento de prestar este
servicio por lo que la calidad también es deficiente. No se divulga el servicio en
ninguno de los momentos y no existen los medios tecnoldgicos disponibles
para una prestacion eficiente de este.

Analisis de los resultados del cuestionario.

Para determinar el nivel de conocimiento que tienen los usuarios (profesores e
investigadores) sobre la existencia del servicio de Diseminacion Selectiva de la
Informacién y de los beneficios de este para su labor investigativa, le fue
aplicado un cuestionario a 25 profesores e investigadores que trabajan la
tematica del turismo como linea de investigacion teniendo en cuenta los
siguientes indicadores:

1. Conocimiento de la existencia del servicio de Diseminacion Selectiva de la
Informacién.

2. Si lo ha solicitado alguna vez.

3. Conocimiento de los beneficios del servicio de Diseminacion Selectiva de

la Informacion para el desarrollo de su investigacion.

4. Dominio del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacién por parte
del trabajador de la informacién que lo brinda.

5. Actualizacion de la bibliografia de la Sala de Turismo.

6. Valoracion del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion
brindado.

7. Introduccién de mejoras al servicio de Diseminacién Selectiva de la
Informacién.

Sobre el conocimiento de la existencia del servicio de Diseminacion Selectiva
de lalnformacion de la Sala de Turismo del Centro de Informacion Cientifico
Técnica dela Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”, 12 usuarios
manifiestan conocer el servicio para un 48% y 13 de ellos manifiestan que no lo
conocen para un 52%de la muestra.

Con relacion a si lo han solicitado alguna vez, 13 usuarios concuerdan en que
nunca lo han solicitado para un 52%, 2 plantean que en ocasiones para un 8%
y10 frecuentemente para un 40%.

Acerca del conocimiento sobre los beneficios del servicio para el desarrollo de
suinvestigacién, 12 usuarios manifiestan que si lo conocen para un 48%,
mientras que 13 profesores e investigadores exponen que no lo conocen para
un 52%.

Sobre el dominio que posee el trabajador de la informacion para brindar el
servicio, 12 usuarios alegan observar poco dominio para un 48% mientras que
los 13 restantes (52%) no respondieron ni esta ni las preguntas siguientes por
no conocer la existencia del servicio.

Son del criterio de que la bibliografia se encuentra desactualizada, 12 usuarios
para un 48%.



Teniendo en cuenta la valoracion de estos usuarios en cuanto al servicio
brindado 10 de ello lo consideran malo para un 40% y 2 lo consideran regular
para un 8%.

Con respecto a la necesidad de introducir mejoras en el servicio de
Diseminacion Selectiva de la Informacién, los 12 (48%) usuarios coinciden en
la necesidad de introducirlas.

Se resume que no todos los usuarios tienen conocimiento del servicio de
Diseminacion Selectiva de la Informacion que brinda la Sala de Turismo,
debido a la falta de divulgaciébn no poseen los conocimientos sobre los
beneficios que ofrece el mismo para el desarrollo de sus investigaciones. Se
evidencia ademas poca experiencia en la actividad cientifico-informativa por
parte del trabajador de la informacién. La bibliografia fue considerada
desactualizada y el servicio valorado de deficiente, necesitando la introduccién
de mejoras para su efectiva prestacion.

Analisis de los resultados de la Entrevista en Profundidad.

Para determinar los indicadores a tener en cuenta a la hora de brindar y recibir
el servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacion, fue realizada una
entrevista a 15 especialistas con experiencia en la Actividad Cientifico
Informativa o que hayan recibido el servicio y conocen los beneficios del
mismo.

La aplicacion de la entrevista arroj6 como resultado los siguientes 11
indicadores:

1. Volumen de Informacion por contacto: Esta relacionado con la variedad de
informacion, articulos o materiales que se le entrega al usuario. Estos

pueden estar en aplicaciones, de forma tedrica o0 metodoldgica.

2. Tiempo que media entre un contacto y otro: El tiempo entre avisos a los
usuarios deber ser en un tiempo minimo de un mes maximo de 6 meses

debido al constante cambio y actualizacién de la informacion.

3. Utilidad de la informacién enviada al usuario: Que mas de un 60% del
contenido de la informacion enviada, sobre la tematica solicitada por el

usuario, sea realmente util, lo que permite representar la efectividad en la
bldsqueda de la informacién.

4. Profesionalidad en la entrega de la informacion: Tiene que ver con la
seriedad, prestigio y todos los elementos que componen la entrega y

basqueda de informacion, teniendo en cuenta el lugar donde se obtiene

esta.

5. Actualidad y novedad de la informacion entregada: Esto se relaciona con la
recogida de informacion, los materiales consultados deben ser de los

altimos 5 afios ademas de recoger las ultimas tendencias sobre las tematicas.
6. Cantidad de informacion en formato electronico y papel: Esto se puede ver
en cuanto a numero de materiales en cada uno de los formatos.

7. Accesibilidad al servicio: Que no tenga ninguna restriccion.

8. Confort del local donde se le entrega la informacion: Condiciones minimas
idoneas para el intercambio académico entre dos profesionales.

9. Amabilidad y cortesia: Esta relacionado con la comunicacion, el

intercambio verbal entre el trabajador de la informacion y el usuario.

10. Seguridad o ausencia de errores: Se relaciona con la fiabilidad del servicio,
gue no exista presencia de errores que puedan generar complicaciones,
demandas o quejas del propietario de la informacién que esta siendo
consultada.



11. Tiempo que media entre la llegada de la informacion y su conocimiento por
parte del usuario: Se relaciona con el estandar minimo que determina el

que presta el servicio, teniendo en cuenta el formato en que se reciba la
informacion que genere utilidad al investigador.

Analisis de los resultados del Método del Coeficiente de Kendall o Panel de

los Expertos.

Después de haber aplicado la entrevista en profundidad en la que se
obtuvieron 11 indicadores, a 12 de estos especialistas o expertos, les fueron
presentados los mismos para que establecieran el nivel de importancia que
ellos le conceden a cada uno, otorgandole valores desde 1 hasta 11 donde el
indicador de mayor importancia se le otorga el valor 1, y sucesivamente el valor
(11) al de menor importancia.

La aplicacion del instrumento se realiz6 teniendo en cuenta todas las reglas
establecidas, tratando de perfeccionar el enfoque colectivo, mediante la critica
reciproca de las opiniones de los especialistas pero de forma aislada, sin
contacto entre ellos y manteniendo el anonimato de las opiniones o
argumentaciones al defender las ideas.

Fueron seleccionados estos especialistas por tener 10 afios o0 mas de
experiencia como usuario y por ser especialistas en el trabajo del CICT con 10
aflos o mas de experiencia en la Actividad Cientifico Informativa.

Para analizar los resultados de la aplicacion del método, la primera condiciéon
gue debe cumplirse para ver la validez del estudio, es que el Coeficiente de
Concordancia de Kendall (W) debe ser mayor o igual al 50% o mayor o igual
que 0,5. Cuando el resultado obtenido es de W=0.5 existe concordancia entre
los expertos, esto quiere decir que el método es valido.

Analizando los resultados que dio el método en estudio, W = 0.55 o lo que es lo
mismo que 55% de concordancia, esto demuestra que el método es valido.
Teniendo estos resultados se pasa a la seleccion de las caracteristicas
elegidas, el criterio que debe tenerse en cuenta para esto consiste en que
aquellas caracteristicas o indicadores donde el valor de la sumatoria de la
ponderacion de las caracteristicas (2Aij) sea menor que el factor de
concordancia (T) son las seleccionadas como prioritarias a tener en cuenta en
el momento de la prestacion del servicio de Diseminacion Selectiva de la
Informacién.

De ese modo en orden resultaron los indicadores siguientes:

1. Actualidad y novedad de la informacion entregada.

2. Utilidad de la informacién enviada al usuario.

3. Cantidad de informacion en formato electrénico y papel.

4. Volumen de Informacion por contacto.

5. Accesibilidad al servicio.

6. Tiempo que media entre la llegada de la informacion y su conocimiento por
parte del usuario.

TAREAS O CICLO DEL SERVICIO DE DSI

o Actividades de promocioén del servicio.

o El usuario solicita el servicio de la biblioteca.

o El trabajador de la informacion explica las caracteristicas del servicio.
o Se llena el Perfil de Usuario.



o El trabajador de la informacion realiza la Prescripciéon de Busqueda (PB).
o Se realiza la busqueda de la informacion segun la Prescripcion de
Blsqueda por parte del trabajador de la informacion.

o Se le envia al usuario la informacién encontrada en el fondo.

o El trabajador de la informacion recibe el criterio del usuario respecto a la
informacion enviada (Retroalimentacion).

o Actualizacion de la Prescripcion de Busqueda permanente segun criterios
de retroalimentacion.

CONCLUSIONES:

1. La fundamentacion de la evolucion historica del servicio bibliotecario en
Cuba, posibilité reconocer la importancia que este ha adquirido desde su
devenir histérico hasta nuestros dias, pues constituyen la actividad
fundamental de cualquier institucién de informacién que tiene como objetivo
satisfacer las necesidades y demandas informativas de los usuarios.

2. El diagnéstico de la situacion actual del servicio de Diseminacion Selectiva
de la Informacién que brinda la Sala de Turismo del Centro de Informacion
Cientifico Técnica de la Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”
permitié6 demostrar que el personal que brinda el servicio no posee
experiencia en la actividad cientifico informativa; no se divulga el servicio

por lo que los usuarios no conocen los beneficios que brinda el mismo y no
estan definidos los indicadores en el proceso de prestacion del servicio.

3. La aplicacién de la entrevista en profundidad arrojé como resultado 11
indicadores, lo que permitio, con la utilizacion del Método de Kendall o
Panel de los Expertos, determinar el nivel de importancia que ellos le
conceden a cada uno y el nivel de concordancia entre los mismos,
resultando los indicadores siguientes: actualidad y novedad de la



informacion entregada, utilidad de la informacion enviada al usuario,
cantidad de informacion en formato electrénico y papel, volumen de
Informacién por contacto, accesibilidad al servicio, tiempo que media entre
la llegada de la informacién y su conocimiento por parte del usuario.
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