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RESUMEN

Una de las funciones de las instituciones de informacion en su gestion es la
comunicativa, pues la transferencia de la informacioén entre sus productores y sus
destinatarios ha requerido con el tiempo, por el crecimiento y complejizacion de la
produccion de la informacion y el conocimiento, que se hagan necesarias instituciones
como las bibliotecas y centros de informacion que asuman de manera especializada y
profesionalmente esta importante funcion. El objetivo del trabajo es disefiar una
estrategia institucional para el uso de la dimension comunicativa de la informacion en
la red de bibliotecas médicas de Villa Clara. Con la ejecucion durante dos afios de un
proyecto de investigacion se diagnostico la situacion actual que existe en el uso de la
dimension comunicativa en la gestion de las bibliotecas que integran el sistema de salud
de la provincia de Villa Clara, y se propuso una estrategia institucional de comunicacion
que contribuya a mejorar el funcionamiento de esta importante dimensién. Fueron
empleados métodos empiricos y tedricos como: el andlisis documental, la encuesta, la
entrevista; el analitico- sintético y el sistémico-estructural. A partir del diagnostico
obtenido se elabord una estrategia institucional para el uso de la dimension
comunicativa de la informacion en la red provincial de bibliotecas médicas que se aplica
actualmente para su validacion. El diagnodstico realizado y la estrategia de

comunicacion elaborada constituyen dos herramientas valiosas para la toma de
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decisiones en funcion del perfeccionamiento organizacional de la red provincial de
bibliotecas médicas.
Palabras clave: dimension comunicativa, estrategia de comunicacion, bibliotecas

médicas

Institutional strategy to implement the communicative dimension in the network

of Villa Clara's medical libraries

ABSTRACT

One of the functions of the information institutions in their management is the
communicative one, since the transfer of information between their producers and their
recipients has, over time, required by the growth and complexity of the production of
information and knowledge, that institutions such as libraries and information centers
that take on this important function in a specialized and professional manner. The
objective of this work is to design an institutional strategy for the use of the
communicative dimension of information in the network of medical libraries in Villa
Clara. With the execution for two years of a research project, the current situation that
exists in the use of the communicative dimension in the management of the libraries
that integrate the health system of the province of Villa Clara was diagnosed and an
institutional strategy of communication that contributes to improve the functioning of
this important dimension. Empirical and theoretical methods were used as: the
documentary analysis, the survey, the interview; the analytic-synthetic and the
systemic-structural. From the obtained diagnosis an institutional strategy was
developed for the use of the communicative dimension of the information in the
provincial network of medical libraries that is currently applied for its validation. The
diagnosis made and the communication strategy developed is two valuable tools for
decision making in function of the organizational improvement of the provincial
network of medical libraries.

Keywords: communicative dimension, communication strategy, medical libraries
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1. INTRODUCCION
Una de las funciones de las instituciones de informacion en su gestion institucional es
la comunicativa, pues la transferencia de la informacion entre sus productores y sus
destinarios ha requerido con el tiempo, por el crecimiento y complejizacion de la
produccion de la informacion y el conocimiento que se hagan mdas necesarias
instituciones que asuman de manera especializada y profesionalmente esta importante
funcion.
La comunicacién puede ser definida como el proceso de transmision y recepcion de
ideas, informacion y mensajes. El acto de comunicar es un proceso complejo en el que
dos 0 més personas se relacionan y, a través de un intercambio de mensajes con codigos
similares, tratan de comprenderse e influirse de forma que sus objetivos sean aceptados
en la forma prevista, utilizando un canal que actiia de soporte en la transmision de la
informacion. (Ribot, Pérez, Rousseaux & Vega, 2014)
La insercion en los escenarios de trabajo profesional de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion ha provocado cambios significativos en la forma y los
recursos y herramientas a utilizar en los procesos comunicativos de la informacion.
El aprendizaje en linea implica intercambiar, manipular, acceder, procesar, comunicar
y difundir la informacion y al conocimiento a partir de su conservacion efectiva, de
manera que se creen patrones conductuales para utilizarlos adecuadamente. (Pichs &
Ponjuan, 2014)
Cuando una biblioteca universitaria pasa a formar parte de una red social, el
bibliotecologo ademas de ser un diseminador de informacion, se convierte en un
comunicador que participa activamente actuando como conducto entre los internautas
y la informacioén, arbitrando la creacion y comunicaciéon de contenidos entre los
usuarios. (Andrade & Velazquez, 2011)
Es importante aprender a manejar o a gestionar las emociones, elegir las mas
beneficiosas para la vida y hacer que se repitan para las actividades y las relaciones que
se afrontan. Se deben escoger los modos en que se expresaran, porque de eso dependera
el efecto que se causara en la relacion con otros y en la propia persona. (Chirino &
Hernandez, 2015)
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La existencia de tecnologias de la informacidon y la comunicacion como el correo
electronico, las listas y foros de discusion, los blogs, las redes sociales y otras han
posibilitado nuevas formas comunicativas en que este proceso se manifiesta.
La interactividad es un didlogo abierto, un intercambio, nunca una imposicion
unilateral. No debe confundirse con la navegacion, ni con las busquedas. La
interactividad en las redes sociales requiere agilidad mental y expresiva para
relacionarse con todos o con varios de los usuarios que participen en ese momento. Se
desarrolla una comunicacion interactiva colectiva.
La informacién forma parte de la comunicacion, pero no siempre la garantiza, después
de una informacion podemos tener comunicacion, pero no se puede hablar de una
dimension comunicativa cuando es muy probable que sélo se haya logrado una
dimension informativa. (Sénchez, 2011).
La informacion y su entorno informacional, es decir, las diversas fuentes —Internet,
bases de datos, medios de comunicacion, la realidad misma, los aportes de las ciencias,
libros, revistas—, en la actualidad desbordan la capacidad de asimilacién humana y
pueden llegar a producir una verdadera "infoxicacion”.
Los objetivos de la investigacion son diagnosticar la situacion actual que existe en el
uso de la dimension comunicativa como parte de la gestion institucional de las
bibliotecas que integran el sistema de salud de la provincia de Villa Clara y elaborar
una propuesta de estrategia institucional para el uso de la dimension comunicativa de
la informacion en ellas.

2. METODOS
Esta investigacion se ha realizado durante el periodo de enero de 2016 a diciembre de
2017. Es un proyecto institucional de investigacion y desarrollo.
La poblacion esta constituida por las 56 bibliotecas del sistema de salud de la provincia
de Villa Clara. La muestra la constituyen 20 bibliotecas de 7 de los 13 municipios
existentes en la provincia de Villa Clara, en las cuales fue aplicada una encuesta al
menos a uno de sus bibliotecarios sobre el estado del uso de la dimension comunicativa
de la informacion en la gestion institucional de su biblioteca. En total fueron aplicadas
25 encuestas.

Otro instrumento aplicado fue una observacion realizada por los miembros del proyecto
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de investigacion a 10 bibliotecas del municipio Santa Clara, capital de la provincia, para
ello se utilizdé una guia de observacion elaborada previamente por el equipo de
investigadores.
Se realiz6 también una entrevista a 9 especialistas en ciencias de la informacion y de la
comunicacion perteneciente a diversas instituciones de la provincia.
Se emplearon métodos del nivel empirico y del nivel tedrico.
Del nivel empirico:
Anélisis de documentos: permiti6 la recopilacion de informacioén actualizada sobre la
tematica investigada y constatar su presencia en documentos normativos que se refieren
al funcionamiento de las instituciones de informacién, en particular las bibliotecas
médicas.
Observacion: posibilito evidenciar en qué medida es conocida y empleada la dimension
comunicativa de la informacion en la gestion institucional de las bibliotecas médicas
de Villa Clara.
Entrevista: se obtuvo informacion proveniente de especialistas en ciencias de la
informacion y en comunicacion social sobre la importancia e impacto del empleo de la
dimensidon comunicativa de la informacion en la gestion institucional de las bibliotecas
y otras unidades de informacion.
Encuesta: posibilitdé evaluar el conocimiento y grado de aplicacion de la dimension
comunicativa de la informacion por los recursos humanos que laboran en las bibliotecas
médicas de Villa Clara.
Del nivel tedrico:
Historico-logico. permitio reflexionar acerca de los antecedentes del problema, conocer
la evolucion historica de la tematica, los cambios ocurridos, asi como el ordenamiento
logico de los contenidos, la constatacion de fuentes informativas y documentos sobre la
dimension comunicativa de la informacion.
Analitico-sintético: permitié penetrar en la esencia del fendmeno objeto de estudio,
lograndose establecer los fundamentos teoricos metodoldgicos de la investigacion, la
fundamentacion de la propuesta, el disefio de solucion y el analisis de los resultados.
Sistémico-estructural: indispensable para lograr la coherencia de la estrategia

institucional disefada, pues posibilitd establecer las relaciones de jerarquia,
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dependencia, subordinacién y coordinacion entre todos los elementos y aspectos que la
conforman.

3. RESULTADOS
De la aplicacion de las encuestas a los bibliotecarios de la red provincial se obtuvieron
los siguientes resultados:
-- E1 60% de las bibliotecarias encuestadas (15) declaran que estan bien preparadas en
el tema de comunicacion y tienen un desempefio eficaz en esta actividad, el 36% (9)
declaran que tienen en cuenta la importancia de la comunicacién, pero no tienen
preparacion teorica en esta tematica y el 4% (1) declara que tiene conocimiento de la
importancia de la comunicacion, pero no aplican acciones sobre esta tematica en su
biblioteca.
-- E1 64% de las bibliotecarias (16) identifican entre 7 y 9 habilidades comunicativas
que conocen y usan con efectividad en su labor profesional (evaluadas de excelente), el
12% (3) identifican entre 5 y 6 habilidades comunicativas (evaluadas de bien), el 12%
(3) solo identifican entre 3 y 4 habilidades comunicativas (evaluadas de regular) y el
12% (3) apenas identifican entre 1 y 2 habilidades comunicativas (evaluadas de mal).
-- Las habilidades comunicativas que mas se conocen y se usan con dominio y
desempefio profesional son: expresarse correctamente y expresar afecto y buen estado
de animo (23 de 25), saber escuchar, tomar decisiones y comprender a los demas (20
de 25) y saber escuchar y saber afrontar un conflicto (19 de 25).
-- Las habilidades comunicativas que menos se conocen y que menos dominio y
desempefio profesional tienen son decir no o decir si (11 de 25) y comunicacion no
verbal (7 de 25).
Para que una comunicacidon sea realmente asertiva tan importante o mas que el
contenido de lo que se dice es el lenguaje no verbal que lo acompana. (Rodriguez,
Alvarez-Ude & Gimeno, 2016)
-- E1 16% de las bibliotecarias encuestadas (4) consideran que todos los servicios de su
biblioteca estan bien orientados a los usuarios, son promovidos con efectividad y existe
una excelente relacion entre la biblioteca y sus usuarios. El 44% de las bibliotecarias
encuestadas (11) consideran que todos los servicios de su biblioteca estan bien

orientados a los usuarios y aunque existe una buena relacion de la biblioteca con los
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usuarios, existen limitaciones para promover los servicios con la calidad necesaria. El
28% de las bibliotecarias encuestadas (7) consideran que no todos los servicios
disponen de las facilidades para satisfacer plenamente a los usuarios; aun asi, existe una
buena relacion entre la biblioteca y sus usuarios. E1 4% de las bibliotecarias encuestadas
(1) considera que es insuficiente la promocion de los servicios entre los usuarios y se
han presentado quejas por insatisfaccion con los servicios y el 8% de las bibliotecarias
encuestadas (2) consideran que se ha trabajado en la orientacion y promocion de los
servicios hacia los usuarios, pero no tienen la calidad y amplitud requeridas, por lo que
pueden ser mejoradas.
-- Solo el 4% de las bibliotecarias encuestadas (1) selecciond entre 8 a 10 recursos que
se usan en su biblioteca en funcién de la comunicacion institucional (evaluacion
excelente), el 68% de las bibliotecarias encuestadas (17) seleccion6 entre 5 y 7 recursos
(evaluacion de bien), el 16% de las bibliotecarias encuestadas (4) selecciono entre 3 y
4 recursos (evaluacion de regular) y el 12% de las bibliotecarias encuestadas apenas
selecciond entre 1 y 2 recursos (evaluacion de mal).
-- Los recursos mas seleccionados por las bibliotecarias encuestadas para realizar la
actividad de comunicacion institucional son correo electronico y formacion de usuarios
(21 de 25), portal infomed villaclara (20 de 25), portal infomed nacional (19 de 25),
mural (15 de 25) y charlas (14 de 25).
-- Los recursos menos seleccionados por las bibliotecarias encuestadas para realizar la
actividad de comunicacidn institucional son los boletines informativos (8 de 25), la
pagina web institucional (7), las pefias de informacion (4 de 25) y las listas de discusion
(1 de 25).
-- Al evaluar integralmente la labor de su biblioteca, tomando como base la dimension
comunicativa de la informacion el 16% de las bibliotecarias encuestadas la consideran
excelente, el 48% la consideran muy bien, el 20% la consideran aceptable y el 16% la
consideran regular. Ninguna bibliotecaria otorgd evaluacion de mal.
De la entrevista realizada a los especialistas en informacidon y comunicacion se resumen
los siguientes resultados:
-- E1 100% de los especialistas consultados resalta la importancia de la comunicacion

en la gestion institucional de las bibliotecas, la necesidad de una preparacion teorica de
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los bibliotecarios en temas de comunicacion y apuestan por disponer de una estrategia
o, al menos, de un sistema de acciones para garantizar el uso de la dimension
comunicativa en la gestion institucional de las bibliotecas médicas de la red.
-- Las habilidades comunicativas, siempre necesarias y de mayor relevancia, segun los
especialistas, son: expresarse correctamente, saber escuchar y expresar afecto y buen
estado de animo. En un segundo orden de importancia, situaron disculparse ante un
error, saber afrontar conflictos, la comunicacion no verbal, tomar decisiones, saber
decir no o si y comprender a los demas.
-- Los recursos que deben tener el mayor protagonismo en el uso de la dimension
comunicativa en la gestion institucional de las bibliotecas, segun los especialistas
consultados, son: la formacion de usuarios y el mural, en primer lugar; asimismo, con
una funcion muy importante, las pefias de informacion, las charlas, los boletines
informativos y las paginas web institucionales. Con un cardcter complementario, y
segun las condiciones existentes, se valoraron el correo electronico, los portales
digitales y las listas de discusion.
La realizacion de la observacion a las bibliotecas seleccionadas aport6 los siguientes
resultados:
- La mayoria de las bibliotecas estaban sefializadas, pero la calidad presentaba
dificultades en un grupo de ellas; todas disponian de murales, pero el 50% no estaban
debidamente actualizados y tenian deficiencias en su calidad; no fueron abundantes
otros recursos para promover y divulgar los servicios.
- La mayoria de las bibliotecas disponen, en una u otra medida, de recursos informaticos
y conexion a la red (Infomed); predominé el correo electronico como medio para
informar y divulgar. Fue insuficiente la promocion y divulgacion de los servicios a
través de paginas web y boletines electronicos.
Después de analizar y evaluar toda la informacion recopilada producto de la aplicacion
de los instrumentos seleccionados por los investigadores y sobre la base de las fuentes
de informacion revisadas sobre la elaboracion de estrategias comunicativas el grupo de
investigadores realizo el disefio de la estrategia a proponer para su insercion en la
gestion de las bibliotecas médicas de la red provincial de Villa Clara.

La estrategia disefiada fue estructurada de la siguiente forma:
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I. Introduccién (fundamentacion tedrica).
II. Situacidn actual (diagndstico realizado).
II1. Objetivos (qué resultados se deben alcanzar con su aplicacion).
IV. Canales y recursos para la comunicacion (tipos de recursos a emplear y alcance).
V. Sistema de acciones (acciones a cumplir desde el Centro Provincial de Informacion
como institucion rectora del trabajo metodolédgico de la red y por las bibliotecas de toda
la provincia).
VI. Retroalimentacion y evaluacion (vias y formas para garantizar la retroalimentacion
del proceso de aplicacion de la estrategia disefiada y la evaluacion de sus resultados).
A continuacidn, exponemos el contenido de cada aspecto que integra la estrategia
disefiada con excepcion de la introduccion y la situacidon actual o diagnostico que ya
aparecen descritos con anterioridad en el texto de este trabajo:
Objetivos de la estrategia:
1. Mejorar la gestion institucional de las bibliotecas médicas de la red provincial de
Villa Clara en el uso de la dimensién comunicativa de la informaciéon que contribuya a
la satisfaccion de las necesidades y demandas de los usuarios.
2. Lograr que los bibliotecarios que laboran en las bibliotecas médicas de la red de Villa
Clara mejoren sus indicadores de competencia y desempeiio como comunicadores.
3. Incrementar la calidad de los servicios prestados, sobre la base de una mejor labor
comunicativa de los bibliotecarios hacia los usuarios.
Canales y recursos para la comunicacion:
En la presente estrategia se definen tres niveles, en cuanto a los canales y recursos a
utilizar por las bibliotecas médicas de la red:
1. Canales y recursos basicos: la formacion de usuarios, los murales, el correo
electronico, los boletines informativos, las charlas y las pefas de informacion.
2. Canales y recursos complementarios: las paginas web, los portales digitales y las
listas de discusion.
3. Canales y recursos opcionales o de oportunidad: el chat, la videoconferencia, los
foros, los medios masivos de comunicacion y otros, segin las condiciones disponibles
en la biblioteca o institucion a la que pertenece.

Sistema de acciones:
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1. Cada biblioteca de la red definira las acciones a realizar para garantizar el uso de la
dimension comunicativa de la informacion a partir de la proyeccion expresada en la
presente estrategia.
Fecha de cumplimiento: a partir de mayo/2017.
Responsables: Bibliotecarios de la red.
2. Incorporacion de acciones de superacion en temas de comunicacion en el Plan Anual
del CPICM, para garantizar una preparacion tedrica de los bibliotecarios de la red.
Fecha de cumplimiento: 2do semestre/2017.
Responsable: Catedra GIC del CPICM.
3. El cumplimiento de las acciones de la estrategia en cada biblioteca de la red estara
insertado en el sistema de trabajo de la red y, en particular, en la guia de inspeccion que
controla y supervisa el CPICM.
Fecha de cumplimiento: anual.
Responsable: Departamento de Atencion a la Red CPICM.
4. Lograr que todas las bibliotecas de la red tengan disponibles, de forma permanente,
total y con la calidad requerida, los canales y recursos declarados como bésicos en esta
estrategia.
Fecha de cumplimiento: 2do semestre/2017.
Responsables: Cada biblioteca de la red.
5. Trabajar por enriquecer la proyeccion comunicativa de cada biblioteca de la red, a
partir de incorporar todos los canales y recursos complementarios y opcionales que sean
posibles.
Fecha de cumplimiento: 2do semestre/2017.
Responsables: Cada biblioteca de la red.
6. Trabajar por generalizar las buenas practicas existentes en determinadas bibliotecas
de la red en materia de comunicacion organizacional y ambiente institucional a todas
las bibliotecas de la red provincial.
Fecha de cumplimiento: 2do semestre /2017.
Responsables: Cada biblioteca de la red.
Retroalimentacion y evaluacion.

La presente estrategia serd controlada y supervisada por los departamentos de Gestion
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de la Informacion y Atencion a la red del CPICM.

Se mantendrad un proceso de retroalimentacion del cumplimiento de la estrategia y de
sus resultados a través de diversas vias: reuniones de la red, visitas de supervision a las
bibliotecas de la red y solicitud de informacion a través del sistema de trabajo
institucional.

Segun el cronograma del proyecto de investigacion la estrategia disefada tiene un
periodo de aplicacion en todas las bibliotecas de la red entre los meses de mayo y
noviembre de este afio, lo cual aportard informacion sobre el efecto provocado o
contribucion en el perfeccionamiento de la labor comunicativa en la gestion de las

bibliotecas, con lo cual culmina la ejecucion de la investigacion.

4. CONCLUSIONES

La dimension comunicativa de la informacién no constituye una funcién que se
comporte plenamente en la gestion institucional de todas las bibliotecas médicas de la
red provincial de Villa Clara, por lo que se requiere disefar y poner en practica diversas
acciones que contribuyan a mejorar la situacion actual.

La estrategia institucional disefiada para perfeccionar la dimension comunicativa de la
informacion en la red de bibliotecas médicas de la provincia constituye una herramienta
gerencial de valor tedrico y metodologico que contribuird a mejorar la gestion
institucional de las bibliotecas, los indicadores de competencia y desempefio como

comunicadores de los bibliotecarios y la calidad de los servicios prestados.
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