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ANTECEDENTES

Nuestra época esta caracterizada por los cambios que se han experimentado en la
distribucion y acceso a la informacion. La comunicacion impresa esta cambiando a
medios electrénicos. El Internet es un hecho cada dia mas comun para la
recuperacion y distribucion de la informacion, como lo dice Filiberto Martinez
Arrellano. Al utilizar las computadoras y la informacion en linea, se generan cambios
en los productos y servicios de las organizaciones, como las bibliotecas y otras
unidades de informacion (Ul). Es muy importante que el personal bibliotecario
incorpore a las bibliotecas la informacion electronica que satisfaga las necesidades
sociales de nuestra comunidad. (1)

Las bibliotecas de hoy, cuentan con una mision diferente a la concebida en décadas
pasadas, donde su objetivo principal era el resguardo de los documentos. Las
Unidades de Informacion (Ul) de nuestra era, llamada “Era de la Informacion” giran
entorno del aprovechamiento tecnolégico que marca la pauta de los nuevos
documentos electrénicos. Hoy dia, no se limita al usuario de las Ul para que asista a
dichas unidades si requiere algun documento contenido en sus colecciones,
buscando que cubra sus demandas de informacién; en cambio, muchas bibliotecas y
otras Ul, ofrecen todo un ciberespacio para obtener documentos electronicos
bajados de la red virtual de cada unidad o de los portales electronico o paginas
electrénicas que operan a través de la Internet. (2)

Las unidades de informacion, llamadas a perfeccionar cada vez mas su trabajo,
dado el reto que tienen entre si en la época actual, necesitan evaluar
sistematicamente los servicios que brindan a sus usuarios con la finalidad de
satisfacer sus necesidades de informacion. La evaluacion de los servicios por medio
de indicadores se considera hoy en dia una practica necesaria. Ya que estos
facilitan el control en el proceso de direccion y sirven como base para la referencia y
dialogo entre el personal de la biblioteca y la comunidad de usuarios En particular,
la medicién de la eficacia constituye parte importante de un sistema de informacion,
pues al evaluar la eficacia del servicio se esta determinando en que grado estos
satisfacen, las demandas y necesidades de sus usuarios (3)

Todo tipo de informacion es susceptible a ser evaluada, sobre todo si se requiere
reunir una coleccion de utilidad para los usuarios de un centro de informacion. La
informacion almacenada en los soportes tradicionales e incluso los electronicos,
cuenta desde hace tiempo con un cuerpo tedrico relativo a los criterios que se
deben de aplicar para la evaluacion de la misma (4)

Sin embargo, la evaluacién no debe ser solo numérica, también se tiene que evaluar
la eficiencia de las colecciones y del personal. En servicio de consulta es necesario
establecer la relacion con la satisfaccion de las necesidades de los usuarios. El
proceso de evaluacion es una actividad que se debe ver con objetividad, partiendo
de la idea de que a traves de ella se van a observar los aspectos favorables de una
tarea determinada y los aspectos que estan limitando dicha tarea , lo que va a
permitir la optimizacion de la misma. (5)



Tal es el caso del Centro Regional de Documentacion en Salud (CRDS) de Cd.
Obregon, donde no se habia realizado un estudio para comprobar la satisfaccion del
usuario en el servicio de consulta segun los indicadores sefialados por el IMSS.
Como una evaluacion mas del proceso, dicho centro ofrece brindar informacion
documental con aceptabilidad en base a una organizacién y un personal capacitado
aprovechando la tecnologia de punta a fin de satisfacer sus necesidades de
busqueda y recuperacion de informacion documental.

En el IMSS, se considera necesario mantener actualizados a Sus recursos
humanos, a través de un permanente acceso a libros, revistas, informes, tesis,
catalogos enciclopedias y otras fuentes de informacion médica publicada en todo el
mundo; por lo que cada afio invierte grandes cantidades de dinero en la adquisicion
de todos estos documentos electrénicos a través de Intranety del propio Internet,
conformando gran parte del presupuesto asignado para ello. EI IMSS contra
anualmente un promedio de 400 titulos de libros y revistas en formato electronico,
para el uso, actualizacion e informacién de su personal, representando este dato
una importante herramienta para la realizacion de este estudio, el cual busca medir
la eficacia en la navegacion de las fuentes de informacion electronica.

La medicidn de la eficacia constituye parte importante de un sistema de informacion,
pues al evaluar los servicios se esta determinando en que grado estos satisfacen las
demandas o necesidades de sus usuarios. En este trabajo presenta, un grupo de
indicadores para una evaluacion de este tipo, dentro del servicio de busquedas
electrénicas de informacion en la plataforma del IMSS.



METODOLOGIA Y RESULTADOS

METODOLOGIA:

En la actualidad la evaluacion constituye un instrumento esencial en la gestion de la
informacion, que debe estar presente en todos los aspectos del funcionamiento de
las Ul y asi permitir conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y perfeccionar
continuamente los mismos; por lo que el presente estudio se realizo en el Centro
Regional de Documentacion en Salud, ubicado en el Hospital General Regional No.
1 de Cd. Obreg6n, Sonora.

El andlisis estadistico se realizo con un tipo de disefio descriptivo, exploratorio

El instrumento de medida utilizado fue una encuesta establecida por la propia
Coordinacion de Educacion del IMSS, creada para medir la satisfaccion del servicio
de consulta a fuentes de informacioén electrénica, en sus unidades de informacion.
Es importante sefalar, que como en la unidad de estudio solo se ofrece este servicio
al personal del IMSS, se ignora el criterio que viene en dicha encuesta para usuarios
externos.

La encuesta se aplico en la primera semana de Junio del 2008, en la sala de
busquedas automatizadas del CRDS. Se entrego en forma aleatoria a los usuarios
gue acudieron durante el tiempo sefalado.

Para poder obtener un tamafio de la muestra, primero se obtuvo el promedio de
usuario que asisten a utilizar el area de busquedas automatizadas. Para ello se
utilizo la estadistica anual de uso de esa area la cual asciende a 6205, sin embargo
fue necesario conocer la estadistica semanal, puesto que es el tiempo que se estimo
para levantar la encuesta, de donde se obtuvo un universo de 101 usuarios por
semana.

Con estos datos se obtuvo un tamafio de la muestra utilizando el programa
estadistico STATS version V1.1, alcanzando una totalidad de 79 encuestas a
realizar. Dicho analisis se realizo con un error maximo aceptable del 5% y un
porcentaje estimado de la muestra del 50%.

Se recolectaron las encuestas y se verifico que reunieran los criterios enseguida
descritos para buscar uniformidad en la codificacion de los resultados:

? Criterios de inclusién: Se consideraron validos solo aquellos
cuestionarios que incluyan una sola respuesta por pregunta.

? Criterios de Exclusion: Se consideraron cancelados las preguntas con
mas de una opcién de respuesta, aun cuando se ofreciera un comentario en
el area ofrecida para ella.

? Criterios de eliminacién: Se eliminaron los cuestionarios que no sefialaron
la categoria de usuario.

Fue necesario identificar el concepto y operacion de las variables para tener una
medida que permitiera la evaluacién atendiendo los siguientes aspectos:
? Eficacia: Se tomo la meta planteada de investigaciones bibliograficas
automatizadas contra lo obtenido y se considero eficaz lo que alcanzo el
100% e ineficaz lo que estuvo inferior al 100%.



? Satisfaccion de usuarios: Se aplico un instrumento de medida normado y
validado por el Instituto Mexicano del Seguro Social y se considero con
eficacia cuando la totalidad de los resultados obtenidos sobrepasaron el
80% vy por lo contrario fue ineficaz cuando estos resultados fueron inferiores
al 80%

Se codifico la informaciéon en la base de datos creada también por la Coordinacion
de Educacion; colocando los valores de acuerdo a la categoria del encuestado.

RESULTADOS:
Los resultados para este estudio reflejan en un primer analisis, al servicio de
consulta a fuentes de informacion electronica los siguientes datos:

1.
2.

3.

8.

9.

El usuario considera vigente la informacion en un 96% y no vigente en un 4%.
En cuanto a si se responde a sus necesidades de informacion se le dio un 90%
mientras que no se responde un 10%.

Al preguntarle por la disponibilidad de la informacion respondié en un 90% y
por el contrario la considera no disponible en un 10%.

Cuando se le cuestiono sobre el acceso a fuentes de informacion, la considero
en 90% accesible mientras que inaccesible en un 10%.

En un 94% se considera como buen tiempo para el acceso a las fuentes de
informacién mientras que en un 10% se considera poco tiempo.

Se considera veloz la conexion a Internet en un 76% por lo que el 26% lo
considera lento.

El 88% considera que el equipo es de buena calidad mientras que el 12% lo
considera malo.

Se le cuestiono sobre la calidad de las fuentes de informacion respondiendo en
un 94% como satisfactoria y el resto contesto en un 12% que no le satisface.
En un 90% considera en buenas condiciones el equipo de computo mientras
gue el 10% lo considera de mala calidad

10.Con respecto a la atencion del personal bibliotecario que le ofrece este servicio

contesto que lo atiende muy bien en un 100%.

11.E1 100% de los encuestados se consideran muy bien atendido por el personal.



También se observo en los resultados, que en términos generales existe un 92% de
satisfaccion en el servicio de consulta a fuentes de informacién electrénica, como se
puede observar en la grafica 1:
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CONCLUSIONES:

Se puede observar que este servicio representa una buena alternativa en el area
evaluada ya que cuenta con informacion de calidad donde los usuarios recuren a
ella.

El acceso y uso de las fuentes de informacion electrénica ofrecida en el area de
blusquedas automatizadas del CRDS refleja las siguientes conclusiones:

» Se puede observar que el usuario considera vigente la informacién de las bases
de datos, que consulta en el &rea de busquedas automatizadas del CRDS.

» Alos usuarios se les observo satisfecho con las fuentes de informacion.

e Segun los usuarios generalmente tiene disponible el acceso a las fuentes de
informacion electrénica.

» Cabe mencionar que se le destina suficiente tiempo para el acceso a las fuentes
de informacion.

* El usuario considera muy lenta la conexidn a Internet, sin embargo se deberia
contemplar que en abril del presente afio el ancho de banda se amplio
obteniendo mayor velocidad, por lo tanto el usuario podria estar juzgando
severamente este punto debido al poco tiempo de esta modificacion en la
velocidad de conexion.

 Con respecto al equipo de computo, calidad y condiciones del mismo es
considerado por el personal como satisfactorio; ya que se cuenta con los equipos
suficientes para hacer las consultas, ademas de que se lleva un riguroso plan
mantenimiento en el software.

* Se observo que el personal bibliotecario atiende y asesora al usuario con calidad
por lo que se considera como satisfactorio, lo cual se puede atribuir a la
capacitacion constante del personal bibliotecario.



Tal vez una de las conclusiones mas importante que se podria destacar es el
descubrir que el usuario se considera satisfecho en su mayoria, al utilizar el servicio
de consulta a fuentes de informacion electrénica; ya que la totalidad de los aspectos
evaluados les otorga el grado de satisfaccion que se puede traducir en la eficacia del
servicio, e incluso se puede observar un analisis mas preciso expresado por las
categorias de los usuarios. (Ver Gréfica 2)
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Por otra parte—aunque no fue el tema a evaluar—a través de la orientacion que
recibe el usuario sobre el manejo de las fuentes de informacién electrénica, se
logra detectar que accesan mas a busquedas libres de Internet que a las propias
Bases de Datos con las que cuenta el IMSS lo que podria ser otro punto interesante
a evaluar aunque el usuario contesto satisfactoriamente lo cual nos hace pensar que
obtuvo confusion al contestar.

RECOMENDACIONES:
Los resultados que se pudieron observar permiten ofrecer las siguientes
recomendaciones:

El usuario demanda rapidez y fluidez en la informacién ya que las investigaciones
gue realiza dependen de su formacion, ante lo que se sugiere comunicar por
escrito los resultados de esta investigacion a los responsables de la biblioteca para
que a su vez ellos lo transmitan con los encargados de la Coordinacion de
Informética. Siempre y cuando se pueda mantener una constante evaluacion para
verificar que se obtenga mayor velocidad el acceso a Internet. Otra opcion seria
expresar el problema en la sesién del comité de bibliotecas para que por medio de
ellos informar a la Coordinacion de Informatica de Nivel Central.

Otras de las recomendaciones que se sugiere es Implementar cursos-talleres sobre
el manejo y aprendizaje de las bases de datos con las que se cuentan en el IMSS y
asi mostrarle al usuario la cantidad de informacion cientifica a la que puede ingresar
sin dificultad para obtenerla, dichos cursos es hacerlos llegar hasta los servicios
donde el usuario presenta sus clases para asi promocionar el acceso a ellos.
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