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INTRODUCCION
En la medida que avanza el siglo XXI, la panorámica sobre la gestión de información en los diferentes centros adquiere un matiz diferente causando gran impacto en las organizaciones.

Un centro antitóxico sirve a muchas personas diferentes, es un centro de recursos de conocimientos establecido para   su  beneficio  y el de la comunidad.
.Estas instituciones tienen como objetivo principal el ser útiles a la comunidad, el personal de estos centros ayuda a entrenar y a actualizar a los profesionales en nuevos tratamientos e investigaciones toxicológicas y además tiene acceso a las más recientes investigaciones médicas en toxicología, al estudio de los tóxicos mediante la investigación regular y la comunicación continua con los especialistas nacionales en Toxicología. (1)

 Un centro antitóxico se convierte en una fuente de la última  información sobre tratamiento de las exposiciones a sustancias peligrosas.

 Las bibliotecas especializadas surgen como un nuevo tipo de biblioteca, son el producto del progreso científico técnico y están destinadas a facilitar a los investigadores los documentos de su especialidad, se difunden ampliamente por muchos  países  en poco tiempo, prestan servicios a todas las especialidades de la rama a que se dedican  o sólo al personal del organismo donde están situadas (2)

La Gestión de Información (GI) se define como aquel proceso que se encarga de gestionar la información necesaria para la toma de decisiones y un mejor funcionamiento de los procesos, productos y servicios de una organización. (3)
Cuando se habla de organización es casi imposible no hablar de información, sin información no hay organización posible.

La información debe utilizarse para establecer relaciones con clientes, colaboradores, distribuidores, realizar procesos en la organización, crear productos/servicios con un alto grado de valor que le proporcionan a la organización una ventaja competitiva.

Su utilidad está  determinada por lo que aporta al proceso de toma de decisiones, creación de productos y solución de problemas, entre otros aspectos. (4)

De manera indiscutible el sector donde más fuerza ha tenido la aplicación de los nuevos preceptos de la GI  es  en el ámbito empresarial, pero ellos son aplicables a cualquier organización, por lo que se plantea que una de las principales características de los sistemas  es que deben adaptarse a la estructura y esquemas organizativos de la institución a la cual sirven.

Las tendencias actuales en el campo de las ciencias de la información evidencian que el mundo actual se le está concediendo a la información un tratamiento especial y es precisamente esa situación la que le da sentido a la gestión de información. (5)

Los centros  de toxicología o antitóxicos son organizaciones en las que es posible aplicar la  gestión de información. (6)

El Centro Nacional de Toxicología (CENATOX), centro  antitóxico  de referencia nacional para la Toxicología en Cuba  fue  fundado en el año 1986 y desde sus inicios cuenta con una biblioteca, que por sus características  y funcionamiento  se define como una biblioteca especializada.

Ponjuán  plantea que el éxito de la gestión de información radica en considerar al usuario como lo primero. (7)

Las bibliotecas y centros de documentación o información no escapan a esta regla  y empleando estudios de usuarios pueden descubrir sus necesidades. Este es uno de los pilares de la teoría de la GI  y de ello depende el éxito de una empresa u organización y de los que la componen. (8)

Este trabajo pretende analizar el comportamiento de la gestión de información en el CENATOX, para lograr una mejor calidad en los servicios informativos que ofrece. 

MATERIAL Y METODO 
Se realizó una revisión bibliográfica sobre el tema gestión de información,

 se revisaron los documentos  de la Biblioteca del CENATOX, donde se incluyen  Misión ,  Visión y Objetivos de la Biblioteca Además, se aplicó una encuesta para medir la satisfacción de las necesidades informativas de los usuarios del Centro. ´

Por las características de este estudio se clasificó como observacional descriptivo.

La encuesta se aplicó  en el Centro Nacional de Toxicología,  durante el período comprendido de enero a marzo del año 2009  y los datos obtenidos  fueron procesados mediante tabulación.  Los resultados se muestran a través de tablas  confeccionadas mediante el  programa Microsoft Office Excel 2003.

El universo de estudio  utilizado es pequeño y estuvo constituido por 30 usuarios,  de ellos 24 profesionales,  que representan el  72 ,7% (de un total de 33)  y  6 técnicos ,  de un total de 11 (54,5 %)  , todos ellos considerados como usuarios internos. de la Biblioteca . No se pudo evaluar al total de usuarios porque en el momento que se aplicó la encuesta  se encontraban fuera del Centro por diversos motivos. 

Se determinaron como variables: 

Frecuencia  de uso de la biblioteca 

Se clasificó la frecuencia  de uso de la Biblioteca en  diaria,(uso de todos los días), semanal  (al menos una vez por semana) y mensual (una vez al mes).

Competencia y desempeño  del personal 

 En esta variable se consideraron 4 acápites , para ser  calificados del 1 al 5,  siendo  4 y 5  lo óptimo,3  bueno,2 regular y 1 malo   y  1  lo malo. 

Los acápites son: rapidez en la atención (grado de dinamismo),  trato personal, capacidad de enseñanza de  nuevos servicios y/o fuentes de información y capacidad de orientación  y apoyo a  los trabajos de investigación. 

Satisfacción de necesidades 

En  esta variable se  consideraron 3 acepciones: totalmente, parcialmente, y no encontró lo que buscaba.  

Servicios: 

En esta variable se buscaron los servicios más usados y se ofrecieron 3 opciones del 1 al 3 , siendo  1 la más importante .

 Actualización de los fondos: 

Calidad de la Atención  

Se calificó de muy buena, buena,  regular y mala. 

Por último, se incluyó  una pregunta general,  solicitando Sugerencias para mejorar el comportamiento de la gestión de información en el Centro.

Se determinó una escala  de valores para evaluar los resultados obtenidos en porcientos, de la siguiente forma: 

De 40-55%   Regular

de 56- 70 %:  Bueno

de 71-85%.   Muy Bueno

de 86-100%: Excelente
RESULTADOS

En la Tabla 1 se demuestra el comportamiento de la variable frecuencia de uso de la Biblioteca, donde en orden decreciente el uso fue catalogado como mensual, semanal y diario.  

Tabla1:   Frecuencia  de uso de la biblioteca  

	
	Diario
	Semanal
	Mensual

	
	No
	%
	No
	%
	No
	%

	Profesional
	4
	16,6 %
	6
	25 %
	14
	58,3 %

	Técnico
	-----
	-----
	2
	33,3 %
	4
	66,6 %

	Total
	4
	13,3%
	8
	26,6%
	18
	60 %


Fuente: Encuestas

La variable competencia y desempeño del personal fue evaluada a través de 4 acápites   y sus  resultados se muestran en la Tabla 2, donde  se observa que los profesionales le asignaron a la rapidez en la atención   las calificaciones de óptimo, bueno, regular y malo  en orden decreciente  y  los técnicos solamente usaron las calificaciones de óptimo y bueno. El promedio de ambas categorías es de 66,5%.

En el trato personal   tanto  los profesionales como los técnicos usaron solamente las calificaciones de óptimo (89,5%)  y malo (10,5%).

En la capacidad de enseñanza de  nuevos servicios y/o fuentes de información  los profesionales usaron las 4 calificaciones propuestas, en orden decreciente de óptimo, regular y malo. Los técnicos usaron solamente la de óptimo y bueno. El promedio de  esta variable  para ambas categorías es: óptimo 69%, bueno 25%, regular 8% y malo 4%. 

La  capacidad de orientación  y apoyo a  los trabajos de investigación  fue calificada por los profesionales en orden decreciente en óptimo, regular y malo y por los técnicos, en el mismo orden,  pero sólo en óptimo y bueno. El promedio de las 2 categorías: óptimo 69% bueno 27,5 % y regular  8%.

Tabla  2     Competencia y desempeño del personal

	
	Rapidez  % 
	Trato %
	Capacidad  de enseñanza %
	Capacidad  de orientación %

	
	O
	B 
	R
	M
	O
	B 
	R
	M
	O
	B 
	R
	M
	O
	B 
	R
	M

	Profesionales
	83
	13
	  4
	…
	96
	…
	….
	4
	71
	17
	8
	4
	71
	21
	8
	…

	Técnicos
	50
	50
	…
	….
	83
	…
	….
	17
	67
	33
	…
	….
	67
	33
	.
	…

	Promedio
	66,5
	31,5
	4
	..
	89,5
	..
	..
	10,5
	69
	25
	8
	4
	69
	27,5
	8
	….


Leyenda: Óptimo: O        Bueno: B       Regular: R      Malo:  M

Fuente: Encuestas

En la Tabla 3  se evidencia la satisfacción de necesidades  de los encuestados.

En esta variable  los profesionales utilizaron las 3 calificaciones propuestas, denominándose totalmente satisfechos, parcialmente satisfechos y no satisfechos, en orden decreciente.

Sin embargo, los técnicos sólo utilizaron las calificaciones de totalmente satisfechos y parcialmente satisfechos, en el mismo  orden decreciente.

Tabla 3  Satisfacción de necesidades  

	
	Totalmente satisfechos
	Parcialmente satisfechos
	No satisfechos

	
	No
	%
	No
	%
	No
	%

	Profesionales
	12
	49 % 
	9
	38 %
	3
	13 %

	Técnicos
	5
	83 %
	1
	17 %
	-----
	-----

	Total
	17
	56,6 %
	10
	33,3 %
	3
	10 %


Fuente: Encuestas

Los servicios  más valorados  por los profesionales  son,  en orden decreciente: Investigaciones Bibliográficas, Préstamos, Diseminación Selectiva de la Información (DSI), Sala de Lectura y Préstamo Interbibliotecario (PBI).

Los Servicios  más valorados por los técnicos son, en orden decreciente: Investigaciones Bibliográficas, Préstamos, Préstamo Interbibliotecario (PBI), Sala de Lectura  y Diseminación Selectiva de la Información (DSI).  

La Tabla 4 ofrece los datos relacionados con el comportamiento de la variable 

actualización de los fondos según los resultados de la encuesta.

Los profesionales calificaron los fondos en orden ascendente según las 4 acepciones propuestas de la siguiente forma: obsoletos, muy actualizados, parcialmente actualizados y actualizados.

Los técnicos calificaron los fondos en orden ascendente solamente en, actualizados y  parcialmente actualizados.

En ambas categorías en orden ascendente la calificación de actualización de los fondos  es de obsoletos (10%), muy actualizados (10%), actualizados (33,3%) y parcialmente actualizados (46,6%).

Tabla  4    Actualización de los fondos

	
	Actualizados
	Muy actualizados
	Parcialmente actualizados
	Obsoletos

	
	No
	%
	No
	%
	No
	%
	No
	%

	Profesionales
	8
	33%
	3
	12,5%
	10
	42%
	3
	12,5%

	Técnicos
	2
	33%
	-----
	-----
	4
	67 %
	-----
	-----

	Total
	10
	33,3 %
	3
	10 %
	14
	46,6 %
	3
	10 %


Fuente: Encuestas

La Tabla 5 se refiere a la calidad de la atención, calificada tanto por los profesionales como por los técnicos en muy buena y buena y  en ambos casos en orden ascendente en buena (16,6%) y muy buena (83,3%).

Tabla  5   Calidad de la atención   

	
	Muy Buena
	Buena
	Regular 
	Mala

	
	No
	%
	No
	%
	No
	%
	No
	%

	Profesionales
	21
	87,5%
	3
	12,5 %
	------
	------
	------
	-----

	Técnicos
	4
	67 %
	2
	33 %
	------
	------
	------
	------

	Total
	25
	83,3 %
	5
	16,6 %
	------
	-----
	-----
	-----


Fuente: Encuestas

La encuesta quedaba abierta en su última pregunta para las Sugerencias, que si bien no fueron consideradas como una variable son un buen indicador, que demuestra las opiniones generales  de los entrevistados acerca del comportamiento de la GI en el CENATOX.

Sin realizar ningún estudio estadístico se pueden señalar las Sugerencias realizadas por el 53,3%(16) del total  de  encuestados (30):  

· Realizar mayor número de actividades de educación de usuarios

·    Impartir cursos sobre el uso de las fuentes de información.

·    Incrementar la digitalización de  documentos a texto completo.

· Sistematizar la publicación de Nuevas Adquisiciones .

·    Adquirir bibliografía más actualizada, al menos en soporte digital.

·  Priorizar la actualización de la bibliografía en el tema Ecotoxicología, una                de las prioridades del Centro.

Los resultados  obtenidos permitíeron determinar las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades fundamentales  que tiene la GI en el Centro, que se pueden enunciar de la siguiente forma:

DEBILIDADES:

· No existencia de presupuesto en MLC para la compra de publicaciones periódicas y libros.

· Poca cantidad documentos a texto completo en formato digital..

· Falta de  sistematicidad en la edición de productos informativos. 

· Necesidad de diseñar e impartir un curso sobre Uso de fuentes de información

· Necesidad de implementar y sistematizar actividades de educación de usuarios.

AMENAZAS:

· Altos precios de la bibliografía especializada.

· Falta de equipos de impresión  y fotocopiadora.

FORTALEZAS:

· Se cuenta con medios de automatización.
· Alta calificación de los recursos humanos
· Toda la plantilla está cubierta.
· Acceso a INFOMED
         
OPORTUNIDADES:

· Posibilidad de ofrecer aseguramiento informativo a las actividades docentes desarrolladas por el CENATOX.
· Posibilidad de comunicación con los especialistas no sólo del CENATOX, si no de todo el país, a tavés de la Lista Nacional de Toxicología,administrada por la Biblioteca del Centro.
· Posibilidad de acceso a los productos informativos de la Biblioteca a través de la INTRANET del Centro. 
DISCUSION

La satisfacción de los usuarios  es la medidora por excelencia de un comportamiento adecuado de la  gestión de información en una organización.

El conocimiento de este parámetro es una herramienta para el gestor de información, motivado por ello se realizó una encuesta en el CENATOX, que evidenció los siguientes resultados: 

En cuanto  a la frecuencia de uso de la Biblioteca predominó en el total de los encuestados la frecuencia mensual (60%), seguida de la semanal y  puede evaluarse según la escala propuesta como bueno..

Si se compara con otras encuestas (9)  donde predominan la  frecuencia semanal y quincenal no es lo ideal lo reflejado en la encuesta , esto puede estar justificado por la presencia en  todos los grupos de trabajo del CENATOX de al menos una computadora con acceso a INFOMED y en el cuatrimestre analizado aún más, por el cierre de la Sala de Lectura ..

En lo referente a la competencia y desempeño del personal  de la Biblioteca se consideraron 4 variables.

En la rapidez en la atención  predominó la calificación de óptima en los profesionales (83:%). Sin embargo,  los técnicos la calificaron de forma óptima el 50% y el resto como buena. El promedio de ambas categorías es 66.5% para la calificación de  óptimo y se puede evaluar como  bueno.

El trato personal  fue considerado  mayoritariamente como óptimo por ambas categorías (89,5 %), lo que indica un   nivel  de aceptación excelente en este acápite.

En las consultas de otras fuentes (9-10)  no se encontraron estas variables para comparar..

 La capacidad de enseñanza de nuevos servicios y/o fuentes de información fue estimada como óptima por la mayoría de los encuestados (69 %  el promedio ), lo que en la escala de valores de este trabajo es evaluada como buena. No obstante, en el caso de los profesionales se ofrecieron evaluaciones de  bueno  (25%), regular (8 %) y malo (4%).Si bien son porcentajes  bajos demuestran un grado de insatisfacción de esta categoría de usuarios, aspecto que debe ser analizado como una debilidad  a superar.

En una encuesta realizada en la Biblioteca de la Universidad de Castilla-La Mancha coinciden los resultados con los de este trabajo con un 70%. (9)
La capacidad de  orientación  y apoyo a  los trabajos de investigación arrojó calificaciones semejantes  a la variable anterior en ambas categorías. En el caso de los profesionales no se consideró la calificación de mala, pero sí la de regular (8%); el análisis de esta variable es similar al de la anterior.

 Con respecto a la satisfacción de necesidades  prevalecieron las calificaciones de totalmente satisfechos (56,6%) y parcialmente satisfechos (33,3%) en la mayoría de los encuestados, por lo que el comportamiento de esta variable es evaluado como bueno.. Un 13 % (3) consideró que no estaban satisfechas sus necesidades informativas., lo que se explica con  el acceso limitado a algunas fuentes de información y el desconocimiento de la existencia de bases de datos a texto completo, lo cual constituye otra debilidad a tenerse en cuenta.

En la referida encuesta de la Biblioteca de Castilla-La Mancha los niveles de satisfacción son de más del 70%, por lo que no se encuentran tan alejados de los  de este trabajo. (9)

Los servicios con mayor grado de aceptación   resultaron , en el caso de los profesionales : Investigaciones Bibliográficas, Préstamos y DSI y en el caso de los técnicos: Investigaciones Bibliográficas, PIB y Préstamos. Ambas categorías  consideraron las  Investigaciones Bibliográficas y los Préstamos como los más usados.

En la encuesta de la Biblioteca de Castilla La Mancha (9) coinciden el servicio de Préstamos y el de Investigaciones como los más usados  y en una encuesta realizada en un policlínico de Cienfuegos (10)  también ocuparon estos 2 servicios los primeros lugares.

 La actualización de los fondos fue considerada  por ambas categorías de usuarios como actualizados (33,3%)  y parcialmente actualizados (46,6%), pero es de destacar que los profesionales incluyeron la calificación de muy  actualizados y obsoletos, lo que no sucedió con los técnicos. No difiere mucho esta cifra  con la  de Castilla-La Mancha (9), en la que la actualización resultó del 39%. El comportamiento de esta variable es evaluado de malo, incluso teniendo en cuenta la cifra más elevada, que es la de parcialmente actualizados

La calidad de la atención fue  avalada por los encuestados como muy buena (83,3%) y buena (16,6%) solamente, no se tuvieron en cuenta las evaluaciones de regular y mala, esta cifra  habla a favor del comportamiento de esta variable, tan importante en un servicio,  según la escala de valores utilizada para este trabajo la variable se comportó como muy buena.

La encuesta quedaba abierta para expresar Sugerencias, que fueron realizadas por un 53,3% de los encuestados (16),  cifra que se puede calificar como aceptable,, aunque la aspiración de la autora de este trabajo era que el porciento de Sugerencias fuese del 70% o más, teniendo en cuenta que este aspecto resulta un buen indicador del interés de los usuarios por la GI desarrollada en el CENATOX.

El comportamiento de las variables analizadas anteriormente y las Sugerencias ofrecidas por los usuarios   resultaron  de inestimable valor para analizar las Debilidades, Amenazas y Fortalezas de la Gestión de Información en el CENATOX, enunciadas en los Resultados de este trabajo. . 

CONCLUSIONES

· El comportamiento de la Gestión de Información en el  Centro Nacional de Toxicología es bueno.  

· La frecuencia de uso predominante es la mensual, y está  evaluada como buena. 

· La rapidez en la atención fue considerada como óptima en la mayoría de los encuestados, pero su evaluación es buena. 

· El trato personal fue calificado de óptimo en ambas categorías de usuarios y su evaluación es excelente. 

· La capacidad de enseñanza de nuevos servicios y fuentes de información fue estimada como óptima por la mayoría y evaluada como buena. 

· La capacidad de orientación y apoyo a los trabajos de investigación fue estimada como óptima por la mayoría y evaluada de .buena

· La satisfacción de las necesidades de los usuarios fue calificada por la mayoría como totalmente y parcialmente satisfecho, pero la evaluación es de  buena.

· Los servicios  con mayor grado de aceptación fueron: Investigaciones Bibliográficas y Préstamos. 

· La actualización de los fondos fue considerada como actualizados y    

      parcialmente actualizados, la evaluación es de malo.

· La calidad de la atención fue avalada como muy buena y buena,  su     

      evaluación es de muy buena. 

        Se identificaron  las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades

·    en el Centro para el mejor  desarrollo de la Gestión de Información.

RECOMENDACIONES. 
· Confeccionar un Plan de Acción sobre la base de las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades identificadas en este trabajo, encaminado  a elevar la calidad de la Gestión de Información en el CENATOX.
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