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"[...] Aqui, las paginas de las obras ya no estan en ningun libro. En su lugar, la
pantalla y el teléfono tendrdn mas valor. En una oficina de peticiones estaran
todos los libros y toda la informacion sobre ellos. Las preguntas se haran por
teléfono, y en la oficina se leeran las paginas necesarias para responderlas.
Las respuestas seran ofrecidas a través de una pantalla. La pantalla podra
estar dividida en dos, en cuatro o incluso en diez partes si existen texto o
documentos que sean consultados simultaneamente. Se usaran altavoces si
las imagenes requieren explicacion oral. Las sucesivas mejoras haran posible
que se puedan automatizar las llamadas y las respuestas a través de la
pantalla. Cine, fonégrafos, radio, television: todos estos instrumentos tomados
como sustitutos del libro se convertiran de hecho en el nuevo libro. Las
palabras mas influyentes para la difusién del pensamiento humano, lo que

podriamos llamar la biblioteca radiada y el libro televisado."

Tratado de Documentacion. Paul Otlet 1934.
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INTRODUCCION

El creciente desarrollo de las tecnologias ha modificado las formas de
produccion, acceso y comunicacion de la informacion. Las bibliotecas no estan
ajenas a estos cambios y han tenido que adaptar sus usos, funciones y

tecnologias para un mejor servicio a sus usuarios y la sociedad.

Para esto deben centrarse cada vez mas en la necesidad de orientar sus
esfuerzos para adaptarse a las exigencias de estos tiempos e identificar
nuevas soluciones que sean factibles para manejar grandes cantidades de
datos y hacerlos accesibles a los usuarios.

Al respecto, Lancaster (1983) plantea que: “...cualquier servicio de informacion
debe disefiarse para fomentar e incrementar la accesibilidad de los usuarios a

aquellos productos que satisfagan sus necesidades de informacion”.

Todo centro de informacion aspira a satisfacer las demandas de sus usuarios,
para lograrlo, realiza una serie de operaciones previas: organiza la coleccion,
elabora herramientas para facilitar su acceso (catalogos, indices, bibliografias,
boletines, etc.) e intenta brindar un servicio de informacion y referencia
personalizado a sus usuarios. Sin embargo, las necesidades cambiantes de

éstos modifican y retroalimentan esa gama de servicios que se les ofrece.

Los usuarios tienen hoy a su alcance una enorme cantidad de informacion que
les dificulta poder determinar cual es la que realmente necesitan, por esto es
que no recurren ya a la biblioteca como antafio lo hacian en busqueda de ella,
sino que lo hacen para conseguir la informacion precisa y pertinente incluso
consiguiendo esa informacion desde la base digital, lo cual elimina cuestiones
fisicas y temporales, es decir, sin necesidad de ir hasta la biblioteca en los

horarios en que esta funciona.

Esta fusion entre informacion y tecnologia propicia que, cada vez mas, los
documentos se generen en formato digital y estén alojados en bases de datos
pagas o de acceso abierto, repositorios institucionales, etc., lo que obliga a las

bibliotecas a adaptarse a estos cambios tecnologicos.



Desde siempre, las bibliotecas y centros de documentacion albergaron y
custodiaron la informacién y fueron y son los principales distribuidores de
conocimiento, respondiendo a las demandas de informacion de la comunidad a

la que sirven.

El cambio que conllevan estas nuevas tendencias en el tradicional servicio de
referencia es significativo. Si la digitalizacion le permiti6 al documento
trascender el mundo del soporte fisico, al que habia estado ligado desde su
nacimiento, los servicios de referencia virtual significan para el bibliotecario la
posibilidad de atravesar las mismisimas paredes de la biblioteca, asi como la

redefinicion de su rol.

En la actualidad, con Internet y las nuevas herramientas de comunicaciéon e
informacion, se ha logrado una modernizacidon y mejora de los servicios
bibliotecarios, esto sumado a la mayor alfabetizacion tecnologica de los
usuarios, que crece dia a dia, ha posibilitado que exista un gran abanico de
servicios de informacién y referencia, en donde los profesionales bibliotecarios
y usuarios-consumidores interactian y se relacionan y colaboran en la

busqueda de la mejor respuesta a una demanda de informacion.

Teniendo en cuenta estos argumentos es que la Biblioteca del Consejo Federal
de Inversiones (CFl) ha decidido la reingenieria de su Servicio de Referencia

Virtual.

Esta investigacion persigue el objetivo de explicitar esta modificacion en todos
sus estamentos: conceptuales, practicos, de implementacion y evaluacion para
terminar conformando un proyecto que coadyuve en la confluencia de todos los
actores, usuarios, profesionales bibliotecarios, autoridades de la Institucién, en

funcion de lograr un servicio de excelencia.

Para ello, analizaremos el tema de la informacion digital y la referencia virtual

desde la 6ptica de sus distintas variantes.



Resumen

Es imposible desestimar los cambios cuantitativos y cualitativos que el
desarrollo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones estan

produciendo en la sociedad globalizada en la que estamos viviendo.

Esto se refleja de modo imperativo en la actualidad de las bibliotecas y sus
servicios, los cuales deben adaptarse para no quedar relegados en la

consideracion de la sociedad.

Siguiendo este razonamiento se deduce que toda unidad de informacion debe

desarrollar un servicio de referencia virtual que acomparie esta realidad.

La Biblioteca del Consejo Federal de Inversiones no puede ser una excepcion a
esta regla y por eso se propone generar una reingenieria de su servicio de

referencia virtual.

El objeto de este trabajo es, entonces, desarrollar una investigacion que le
permita a las autoridades de la Biblioteca y sus profesionales obtener un
diagnéstico en funcién de contar con las herramientas que le permitan su
optimizacién en el corto plazo para una mejor satisfaccion en las necesidades

informativas de sus usuarios, y su consolidacion y crecimiento continuo.

Palabras claves

SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL - TECNOLOGIAS DE LA
COMUNICACION Y LA INFORMACION — USUARIOS — CONSEJO FEDERAL
DE INVERSIONES - SOCIALIZACION DE LA INFORMACION -
BIBLIOTECARIO REFERENCISTA



Tema

Esta investigacion pretende efectuar un relevamiento del Servicio de
Referencia Virtual del Consejo Federal de Inversiones para obtener los datos y
elementos necesarios que le permitan disefiar una reingenieria del mismo en
funcion de lograr una mejor comunicacién con sus usuarios y una mayor y
efectiva utilizacion del servicio, teniendo como objetivo su efectivo
posicionamiento en el contexto institucional donde se sitda y en la sociedad en

general.

Fundamentacion del tema

Los servicios de referencia virtual son un componente esencial en la actualidad

de las bibliotecas para la gestion de la informacion.

Teniendo en cuenta que el Consejo Federal de Inversiones es un organismo
federal que trabaja con las provincias, pionero en desarrollar la comunicacion y
tecnologia en las mismas, consideramos que su Biblioteca, debe reunir ciertas
caracteristicas para facilitar su utilizacion y difusion de la mano de las

oportunidades que brindan las tecnologias de la informacion.

Ahora bien, estamos en una época en donde se ha naturalizado el uso de las

tecnologias y el consumo masivo de informacién en Internet.

La idea de redisefiar y mejorar el Servicio de Referencia Virtual busca apoyar y
fortalecer el servicio presencial, implantando nuevos canales de comunicacién
e interaccion entre la Biblioteca y sus usuarios, que permitan atender un mayor
namero de consultas y de usuarios remotos, eliminando las barreras fisicas y

temporales.

En la blusqueda de alternativas que nos permitan mejorar la relacion usuario-
informacion-Biblioteca y, por ende, lograr una creciente calidad,
posicionamiento, eficiencia y visibilizacion de la Biblioteca del CFl y de la

Institucién, es que nos propusimos y desarrollamos esta investigacion.
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MARCO TEORICO

Informacidn digital y acceso a lainformacion

Cuando hoy hablamos de informacién en lo que se piensa es en las facilidades
que presenta Internet para buscar y acceder a la misma, ya que ha
revolucionado las formas y métodos habitualmente utilizados por las bibliotecas

para acceder a la informacién y a la provision de documentos.

Internet supone la democratizacion de la informacién a partir del hecho de que
permite acceder a infinidad de documentacion y a la popularizacion de los sitios
donde encontrarla. Para algunas personas es como una gran biblioteca, pero
en realidad es una gran plataforma de almacenamiento y circulacion de datos,
informacién y conocimiento, donde miles de millones de documentos estan
accesibles, esperando ser consultados: la informacion esta al alcance de la

mano en cualquier momento y desde cualquier lugar.

Esta explosion informativa nos sitda en la llamada Sociedad de la Informacion,
0 Sociedad del Conocimiento, términos que intentan conceptualizar la nueva
realidad que se va imponiendo transversalmente en la vida de los seres

humanos.

Rojo Villada (2005) menciona que: "La Sociedad de la Informacién es un
fenébmeno mundial que tiene lugar a partir del momento en el que personas,
instituciones 'y empresas -apoyadas en el uso de ordenadores,
telecomunicaciones y software - se conectan para interactuar con la finalidad

de comprar, vender o intercambiar informacion”.

Seria logico pensar entonces que, al tener los usuarios la posibilidad de
acceder por si mismos a los documentos, las bibliotecas pierden su sentido de
mediadores y facilitadores de la informacién y hasta, incluso, se puede

cuestionar la utilidad de sus servicios.

El escritor y semidlogo italiano, Umberto Eco, en una entrevista realizada por el
periodico digital E"a (2012) analiza la cuestion de la sobrecarga de informacién

y concluye: “Todo nace en Internet sin jerarquia. La inmensa cantidad de cosas
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qgue circula es peor que la falta de informaciéon. El exceso de informacion
provoca amnesia. La informacién abusiva hace mal. Cuando no nos acordamos

lo que aprendemos, quedamos parecidos a los animales”

Ademas de la innumerable cantidad de informacion accesible en la red, los
motores de busqueda suelen utilizar estrategias no siempre conocidas o
comprendidas por los usuarios del entorno digital, en base a esto, Marchionini y
White (2010), sostienen que:

"Los sistemas de busqueda normalmente permiten expresiones booleanas y
ofrecen operadores de busqueda avanzada como las comillas que pueden
incrementar la precision de resultados de busqueda pero [su uso] debe ser
aprendido e incluido en los enunciados de busqueda. Sin embargo, muchos
usuarios ignoran estos operadores, principalmente porque su uso no es publico
y la interface de generacion de consultas que los usa esta oculto a un inicial
punto de vista. Como resultado, muchos usuarios carecen de las habilidades

adicionales requeridas para formular busquedas bien definidas"

Internet alberga tanta informacion y en formatos multiples que para un correcto
aprovechamiento de su potencial requiere la mediacion de profesionales que
conozcan las mejores fuentes de informacién, que determinen su precision y
pertinencia, la metodologia a emplear para su mejor acceso, en definitiva, la
necesidad de las bibliotecas y sus profesionales es quizas, incluso, mas

imprescindible que antafio.

De esta manera, encontrar la informacién necesaria en un tiempo acorde hace,
paradéjicamente, que el servicio de referencia de las bibliotecas se convierta

practicamente en esencial.

Es un hecho la utilidad de Internet para el desarrollo de la actividad
bibliotecaria, asi lo demuestra su crecimiento en los distintos servicios.
Lancaster y Sandore (1997), basados en contribuciones de otros autores,

establecieron una serie de usos comunes:
e Comunicacion entre el personal o con otros colegas.

e Discusion a través de servidores de listas u otros vehiculos electrénicos.

12



e Ayuda a los servicios de referencia en busquedas de todo tipo y en

bases de datos.
e Uso de catalogos de otras instituciones.
e Posibilidad de crear perfiles de busqueda propios para los usuarios.
e Préstamo interbibliotecario: verificacion, peticiones, suministro, etc.
e Catalogacion.
e Compra de libros y publicaciones periddicas.
e Evaluacién de sistemas en linea para la selecciéon de uno.

e Elaboracion de bases de datos producidas localmente, pero accesibles

por usuarios remotos.

e Creacion de paginas Web para facilitar informacion de la biblioteca, sus

recursos y servicios.

Dominguez (2008) menciona que “si el bibliotecario comienza a incursionar en
Internet, seleccionando y recuperando recursos de informacién para sus
usuarios, pronto notara la conveniencia de controlar y catalogar las areas que
sean de interés”. También dice que “el bibliotecario es esencialmente un
buscador de informacion y puede volcar esta funcion en Internet, considerando
los recursos de informaciébn en linea como parte de la coleccibn que

administra”.

También esto se refleja en otros ambitos como el universitario, en un articulo
publicado en Eroski consumer, Vazquez-Reina (2011) sefiala que "Internet se
ha convertido hoy en dia en el principal elemento de consulta de los
estudiantes universitarios, la Red ha modificado "la forma de acceder, consultar

y emplear la informacion en el ambito educativo y académico.”

Este auge de internet como fuente de informacion ha provocado un detrimento
en el uso de otros recursos documentales.”

13



Debido a la sobrecarga de informacion existente, el usuario necesita saber lo
que busca y donde buscarlo, y, los catalogos online son una buena herramienta

para esto.

Y se suma un elemento también cada vez mas importante que es el escaso
tiempo de los usuarios en funcion de las demandas cotidianas de sus vidas.
Esto hace la diferencia en cuanto a donde y como buscarén la informacion que
necesitan y es aqui que las bibliotecas deben saber trasponer sus espacios

fisicos y temporales para un mejor setrvicio.

El reto para las bibliotecas y sus profesionales en esta realidad entonces sigue
siendo llegar al usuario pero, ain mas, que los usuarios nos encuentren y

comprendan que nos necesitan.

Desde mitad del siglo XX, la gran explosion de informacién plantea un nuevo
dilema a la bibliotecologia, como expresa Roger Chartier: “Internet hace
renacer el suefio de universalidad, de un mundo en el que la humanidad
participe del intercambio de ideas. Pero también suscita la angustia de ver

desaparecer la cultura del libro” (Chartier, 1992, p. 90).

Es en este contexto, y como mencionabamos anteriormente, que las funciones
primigenias del bibliotecario y las bibliotecas se transforman radicalmente. La
responsabilidad de organizar, seleccionar y difundir la informacion disponible se

vuelve mucho mas compleja, ya que han cambiado los formatos y los soportes.

La transmision de conocimientos ha usado como elemento primordial la
informacion escrita; ahora se realiza, cada vez con mayor intensidad, a través

de nuevos instrumentos.

Como analiza Bueno (1996), al predominio de una determinada tecnologia de
comunicacién han correspondido tipos concretos de cultura y una determinada

forma educativa:

“Cultura oral, cultura escrita, cultura impresa y cultura electronica son términos
que expresan las fases de la historia de la civilizacion, caracterizadas

esencialmente por el vehiculo de difusion”.
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Pusimos hasta aqui un énfasis mayor en ver la situacién desde las bibliotecas y
sus profesionales, ahora, ¢,coOmo se manejan los usuarios con tanta informacion

y en distintos soportes?

En estos tiempos, los sujetos se ven inmersos en multiples emprendimientos y
tareas diariamente, su vida familiar y social, estudiar para superarse, sus
obligaciones y retos laborales y profesionales, etc. Todo esto, le demanda
mayores saberes y conocimientos permanentes a los cuales pueden acceder

de distintas maneras.

La persona que antes buscaba en un libro, en un diario, en la biblioteca o
incluso preguntaba a otro para saber, conocer o enterarse de algo, hoy sigue
haciendo esto, si, pero en mayor medida busca la informacion por otros
medios, computadoras, tablets, celulares, ebooks, es decir, la informacién al

instante y en el lugar donde se encuentren, completamente independientes.

La tecnologia facilita y aumenta las formas de acceder a la informacién, es
verdad, pero es mas cierto auin que esta informacion esta disponible y en

cantidades para ser consultada.

Los actores de la informacién estan siendo cada vez mas conscientes de la
importancia de compartir y “liberar” esta informacién ya que esto permite una
mayor visibilidad a sus trabajos, y el conocimiento debe estar al alcance de
todos, y, por otro lado, toda informacién es factible de ser generadora de nuevo

conocimiento.

A partir de esta cantidad de informacion disponible y del desarrollo continuo de
las tecnologias es que los usuarios se hacen, en principio, independientes

informativamente hablando.

Vemos cada dia en los transportes publicos, en la calle, en cualquier reunion
gue ante una duda se recurre al medio tecnologico que esté a mano para saber

de qué se trata, un tramite, un procedimiento, una receta de cocina, etc.

Los buscadores web o motores de busqueda son sistemas o aplicaciones
informaticas que brindan la posibilidad de consultar una gigantesca base de

datos para encontrar paginas web, y nos facilitan estas acciones.
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Con estos buscadores los cibernautas tienen la opcion de encontrar la
informacion que necesitan de una forma répida, agil y sencilla. También
incorporan automéaticamente paginas web mediante programas informaticos
llamados “Spider”, encargados de localizar de forma automatizada y metddica
todas esas actualizaciones que se producen en los millones de sitios web cada

segundo.

Asi, todos nos transformamos en “expertos” de todo, pero, a la vez y
paradoéjicamente, adquirimos distintos saberes sobre las mismas cosas. ¢ Como
es posible? Porque toda esa informacion que existe y a la cual accedemos no
siempre es precisa, no siempre es pertinente y, muchas veces, ni siquiera es

fiable.

En este punto es entonces donde reaparecen las bibliotecas y los profesionales
de la informacion vuelven a adquirir la importancia que siempre tuvieron, y

donde aquella independencia informativa de los usuarios deja de ser tan asi.

Y en este punto también es donde la biblioteca, a través de la accion de sus
profesionales, debe resignificarse y adaptarse a la actualidad, a la nueva

realidad.

Aqui y ahora, por fin, la biblioteca digital llega para desarrollarse y quedarse
como complemento indisoluble de la biblioteca tradicional.

Biblioteca Digital

Tanto Internet como la Biblioteca Digital se convierten en herramientas
imprescindibles de instituciones, organizaciones y de la poblacién en general.

La Digital Libraries Federation! define las bibliotecas digitales de la siguiente

manera:

“Organizaciones que proveen los recursos, incluido el personal especializado,
para seleccionar, estructurar, distribuir, controlar el acceso, conservar la

integridad y asegurar la persistencia en el tiempo de colecciones de trabajos

! Organizacion profesional de caracter internacional para la investigacion, desarrollo, creacion,
mantenimiento, expansion y preservacidn de colecciones digitales.
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digitales facil y econémicamente disponibles para su uso por una comunidad

definida o para un conjunto de comunidades.”

La Biblioteca Digital trajo cambios significativos en la concepcion
bibliotecoldgica y tecnolégica del tratamiento y manejo del documento y la
informacion, en el procesamiento y difusion de la misma asi como en la forma
de proporcionarla y el conocimiento al usuario, en el uso de las tecnologias de
la informacion para socializar el uso de los acervos documentales que poseen
las bibliotecas tradicionales y en la forma de preservar el patrimonio cultural de

los paises.

Las bibliotecas digitales no sélo deben ser entendidas como bases de datos
sino como herramientas que facilitan el acceso al conocimiento desde todas las
partes del mundo al mayor nimero de obras posible, tanto por parte de

instituciones publicas como de organizaciones privadas.

Haciendo un recorrido histérico, hay que sefalar que las bibliotecas trabajan,
desde hace tiempo, en redes y consorcios para compartir el trabajo y garantizar

el acceso universal a las publicaciones.

El concepto red de bibliotecas ha sido definido por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) como “plan o procedimiento en el que
unidades de bibliotecas trabajan juntas, compartiendo servicios y recursos de
manera que dé como resultado mejores servicios a los usuarios de las

bibliotecas”

Orera Orera (2000) menciona que “Las redes de bibliotecas constituyen
también un elemento decisivo para la cooperacion internacional. Estas redes se
van extendiendo dia a dia gracias al desarrollo de la informética y las

telecomunicaciones”.

Segun Navarro y Vifias (2011), ‘las redes de bibliotecas cooperan en distintos
campos, pero sobre todo lo hacen en proyectos tales como: desarrollo de
nuevas tecnologias, digitalizacion de documentos, control de autoridades,

adquisicion de documentos, catalogacion, explotacion de catalogos colectivos y
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préstamo interbibliotecario. Suponen un fuerte impulso en el mundo

bibliotecario.”

Desde la automatizacion de las bibliotecas, éstas deben ponerse nuevamente
en el centro de la escena como gestora natural de la informacion y del
conocimiento pero no soélo ya como poseedora y difusora de los mismos sino

también como la impulsora de la educacion informativa de los usuarios.
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Alfabetizacion informacional (Alfin)

El origen del término Alfabetizacion Informacional (Information Literacy en
inglés) esta vinculado al negocio de la industria de la informaciéon. En 1974, el
presidente de la Information Industry Association de los Estados Unidos de
Ameérica, Paul Zurkowsy, utiliz6 por primera vez el término information literacy
para referirse al aprendizaje de habilidades y técnicas para utilizar

herramientas de acceso a la informacion.

La definicion méas difundida de information literacy fue propuesta por el Consejo
de la American Library Association (ALA) en 1980 y se expresa de la siguiente
manera: ‘la capacidad de reconocer cuando se necesita informacion y la
habilidad para localizar, evaluar y usar efectivamente la informacion” (Jackson,
1995, p. 39). Este término refleja una realidad en la que las personas acceden
a mas informacion a través de los medios digitales que soportan cada vez mas
documentos, de ahi que la ALA propusiera que los bibliotecarios asumieran
como una responsabilidad prioritaria orientar a los usuarios sobre la

organizacién y recuperacion de informacion (Jackson, 1995, p.40).

En espafiol, la expresion information literacy se traduce como alfabetizacion
informacional y si bien hay muchas definiciones que se ajustan a conceptuarla

elegiremos la mas usada en nuestra region, Latinoameérica, que es la siguiente:

“El proceso de ensefianza-aprendizaje que busca que un individuo y colectivo,
gracias al acompafiamiento profesional y de una institucion educativa o
bibliotecoldgica, utilizando diferentes estrategias didacticas y ambientes de
aprendizaje (modalidad presencial, ‘virtual” o mixta -blend learning-),
alcance las competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) en lo
informatico, comunicativo e informativo, que le permitan, tras identificar sus
necesidades de informacion, y utilizando diferentes formatos, medios y
recursos fisicos, electronicos o digitales (E-ALFIN), poder localizar, seleccionar,
recuperar, organizar, evaluar, producir, compartir y divulgar (Comportamiento
Informacional) en forma adecuada y eficiente esa informacion, con una posicion
critica y ética, a partir de sus potencialidades (cognoscitivas, practicas y

afectivas) y conocimientos previos (otras alfabetizaciones), y lograr una
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interaccién apropiada con otros individuos y colectivos (practica cultural-
inclusion social), segun los diferentes roles y contextos que asume (niveles
educativos, investigacion, desempefio laboral o profesional), para finalmente
con todo ese proceso, alcanzar y compartir nuevos conocimientos y tener las
bases de un aprendizaje permanente para beneficio personal, organizacional,
comunitario y social ante las exigencias de la actual sociedad de la

informacion.” (Uribe Tirado, Alejandro, 2009).

Actualmente se habla de alfabetizacion metacognitiva, que responde al
interrogante sobre si somos criticos ante la informacion que recibimos y qué
otros conocimientos deberian intervenir a la hora de seleccionar la informacion
que buscamos, ya que “se evalua diferente, de acuerdo al conocimiento que
tenemos”; principalmente en una era digitalizada y enormemente vinculada a la
circulaciéon de informacion. Entonces ¢qué hace el usuario con la informacion,
cuando es tanta y tan inmediata? Y ¢como las bibliotecas deben aggiornarse a
la era digitalizada ordenando ese acervo infinito de informacion, con usuarios

gue se encuentran sobrepasados por la misma?

La respuesta a estos interrogantes de parte de las bibliotecas es conformar y
ofrecer dos servicios fundamentales, el de Alfin y, el centro de nuestra
investigacion, el Servicio de Referencia Virtual.

GOmez Hernandez (2007), en un articulo publicado en el anuario ThinkEPI,
habla de Alfin como servicio de las instituciones documentales: "El desarrollo
de servicios de Alfin es complejo porque implica nuevas competencias
educativas de los profesionales (que deben tener ellos mismos competencia
informacional), una nueva concepcion de los servicios segun la cual apoyar el
aprendizaje permanente y ensefiar a usar la informacion se perciba como un
valor afadido para las instituciones documentales, asumir un rol como
mediadores de procesos de aprendizaje, establecer vinculos con el sistema
educativo formal y otros servicios comunitarios relacionados que ayuden a su
aplicaciéon, consolidacién y acreditacién, adaptarse a las necesidades

formativas de grupos especificos de usuarios y al contexto..."

Por otro lado, el mismo autor en otro articulo (2008) menciona que "el servicio
de Alfabetizacion Informacional (Alfin), y en general el ejercicio de una funcion
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educativa y de apoyo al aprendizaje, va extendiéndose en la practica
profesional y en las bibliotecas de un modo progresivo pero lento, y no exento
de dificultades y altibajos.", también afirma que “Si creemos que Alfin es uno de
los servicios fundamentales de las bibliotecas hemos de seguir trabajando por
Su mejora y extension”, luego agrega " Y en ese sentido, uno de los aspectos
esenciales es la formacion de los actuales y futuros profesionales para que
sepan disefar, aplicar y evaluar programas a través de los cuales los

ciudadanos mejoren sus competencias en informacion”

Para Garcia y Portugal (2009) "la alfabetizacion informacional o competencia
informativa se desarrolla en la sociedad de la informacion y no se puede pensar
en ella sin asociarla a otros tipos de alfabetizacibn como son la tecnoldgica y la

digital”

Gbomez (2005), quien también ha revisado el tema, considera que, a diferencia
de la alfabetizacion informacional, la formacion de usuarios se limita a preparar
para usar una institucién o sus servicios, concentrandose solo en la instruccion
bibliografica, aunque “muchas de sus actividades serian aspectos parciales de

la ALFIN, pero en funcion de las necesidades de los individuos”

Lopez Zazo (2007) manifiesta que “si la formacion de usuarios es la ensefianza
del uso de la biblioteca, la alfabetizacion informacional capacita al usuario para

que sea capaz de aprovechar la informaciéon”

Segun estas definiciones, vemos que Alfin incluye también las actividades de
formacién de usuarios; pero autores como Naranjo Vélez y otros (2005),
prefieren la continuidad en el uso del término “formacién de usuarios”, que
definen como un “proceso que debe propiciar aprendizajes o experiencias
significativas de tal modo que se produzca un cambio no sélo desde lo
cognitivo en lo cual subyace la capacidad de analisis y critica, sino también a

nivel motivacional y actitudinal”
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Servicio de Referencia Virtual

Este nuevo tipo de referencia ha generado importantes debates entre los
tedricos de la materia, que no logran acordar cual es su denominacion mas
apropiada y utilizan indistintamente las conocidas formas de, referencia virtual,
referencia digital, referencia en tiempo real, referencia en linea, pregunte a un
bibliotecario o e-referencia, entre otras (Zanin Yost, 2004), aunque cada uno de

estos términos tenga una significacion distinta.

Nosotros usaremos a lo largo de este trabajo, y como lo venimos haciendo

hasta aqui, el término referencia virtual.

Comenzaremos entonces definiendo el concepto y vemos lo que expresa la

American Library Association, (ALA)

Un articulo publicado por la ALA (2003) plantea que: “La referencia virtual es un
servicio iniciado electrénicamente, a menudo en tiempo real, donde los
usuarios emplean las computadoras u otra tecnologia de Internet para

comunicarse con los bibliotecarios, sin estar presentes fisicamente.”

Podemos mencionar otras definiciones, por ejemplo la de la OCLC (Online
Computer Library Center) para América Latina, que la menciona como el “uso
de la computadora y las tecnologias de comunicaciones para proporcionar
servicios de referencia a usuarios en cualquier momento y en cualquier lugar”
(OCLC, 2006).

Segun define Joan M. Reitz en el Diccionario de su autoria, ODLIS, “la
referencia digital es el servicio de referencia solicitado y suministrado a través
de Internet, generalmente via e-mail, mensajes instantdneos (chat), o
formularios web, la mayoria de las veces respondido por bibliotecarios” (Reitz,
2006).

Ahora bien, antes de comenzar con la conceptualizacion y desarrollo del

servicio abordaremos algunos conceptos histéricos del mismo.
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Evolucion histérica del Servicio de Referencia

A pesar de no estar reconocidos como tales en la bibliografia existente sobre el
tema, fue Paul Otlet, abogado y bibliotecologo belga, y creador de la CDU
(Clasificacién Decimal Universal), junto con Henri La Fontaine, los primeros en
poner en practica lo que podriamos llamar un servicio de referencia virtual, en
el qgue no contaban las limitaciones de espacio y tiempo para que el usuario

solicitara la informacion que necesitaba y un bibliotecario se la facilitara.

En un articulo extraido de Ecured se menciona que, a fines de los afios 1800 y
principios de 1900 Otlet, junto con La Fontaine, idearon un sistema al que
llamaron Sistema Internacional de Busqueda en el que llegaron a tener 1500
consultas anuales de todo el mundo, las que eran respondidas mediante una
“base de datos” conformada por las viejas fichas catalograficas archivadas en
ficheros (llegbé a tener 15 millones de fichas), y a través del correo postal y
telegraficamente.

Luego este proyecto, ya con apoyo del gobierno de Bélgica, se llamo
Mundaneum y funcioné hasta la ocupacion de Bélgica por parte de la Alemania
nazi en 1940.

Y fue también Paul Otlet el que imagind, en 1934, algo muy similar a lo que hoy
es la referencia virtual tecnoldgica, es decir, por computadora u otros equipos,
sistematizada, pensando en abrir el acceso a la informacién y el conocimiento

de una manera ilimitada.
Servicio de Referencia Tradicional

El servicio de referencia es uno de los servicios basicos para que la biblioteca
cumpla su mision de responder a las necesidades de informacion de los
usuarios. Debe ser uno de los servicios claves dentro de una biblioteca,

cualquiera sea su tipologia.

El servicio de referencia tradicional es el proceso en el que, considerando todos
los recursos a su disposicion y alcance, un profesional de la informacion

procura la satisfaccién de los intereses o necesidades informativas de los
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usuarios. Es un servicio destinado a resolver las demandas especificas de los

usuarios al momento de recuperar informacion.

El concepto de referencia nace en el afio 1876, cuando en el primer nimero de
la revista Library Journal, Samuel Swett Green publica el articulo “Personal
relations between librarians and readers”, en el que defiende la funcion
informativa de la biblioteca y expone las tres funciones basicas del servicio de

referencia: informacion, instruccion y guia.

Green decia en el articulo que a los referencistas se les suele solicitar
informacion sobre hechos o procesos de los cuales no tienen conocimiento,
pero deben saber donde encontrar la respuesta y también argumentaba que el
bibliotecario siempre debia ser “hospitalario” con los usuarios, ganarse su

respeto y estar dotado de cortesia y paciencia.

Por daltimo, menciona la importancia del servicio personalizado y de la
orientacién al usuario, en una época en que las principales funciones de las
bibliotecas estaban centradas, fundamentalmente, en la adquisicion y la

organizaciéon de los materiales bibliograficos.

Entre los autores que mas han estudiado e investigado este tema se puede
mencionar a Josefa Sabor?, pionera en desarrollar el tema del area de servicios
de referencia, especialmente en su obra “Manual de Fuentes de Informacion”

que sigue siendo material de estudio en Bibliotecologia.

Ella explica: "Las tareas de referencia que se prestan en toda biblioteca
constituyen distintas formas del servicio que integran: suministrar informacion;
orientar en el uso del fondo bibliogréfico, localizar y hacer accesibles materiales
que la biblioteca no posee; aconsejar en la seleccién de lecturas y bibliografia;
ensefiar a manejar instrumentos para el estudio y la investigacion; realizar

diversas rutinas y tareas administrativas".

Otra definicion que sigue vigente es la del autor Ranganathan, quien en 1961,
lo defini6 como: "el proceso de establecer contacto entre el lector y sus

2 docente, profesional, autora de libros renombrados y pionera en el tema de la referencia
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documentos, de una manera personal. Sus documentos significa cada uno de

los documentos que el necesite en ese preciso momento."

Esta definicion permite visualizar la idea central del Servicio, la nocion de
proceso, en el cual participan dos actores: el bibliotecario y el usuario, los
cuales a partir de una interaccion buscaran el fin comun de satisfacer una
demanda de informacién. Para esto, se requerira de un contacto personalizado
entre ambos, fijar una clara entrevista que conlleve al esclarecimiento de la
demanda, establecer una estrategia de busqueda y por ultimo ejecutar dicha

busqueda y presentar los resultados adecuadamente.

Segun Bunge (1999), y apoyando lo dicho por Green, las modalidades

fundamentales del servicio de referencia son:

1. Servicio de informacion: Considera varios tipos de servicios que van
desde una simple provisibn de datos (direcciones, nombres, nameros de
teléfonos) hasta el servicio de busquedas bibliograficas sobre un tema,

préstamo interbibliotecario, entrega de documentos, etc.

2. Orientacion: Incluye los servicios consultivos de los usuarios hacia el
bibliotecario a través de preguntas y asesoria general, y brindando asistencia
en la seleccion e identificacion de documentos, de acuerdo a la necesidad
particular de cada usuario.

3. Instruccidn: Servicio que se puede ofrecer en forma individual o en grupo, y
que puede consistir en una formacion basica sobre el uso de la biblioteca, las
fuentes de informacion y/o los servicios, etc., lo que permite el desarrollo de
habilidades y herramientas informativas en los usuarios, para lograr su
autonomia y mejor discernimiento sobre la informacion que necesitan (lo que

hoy se conoce como Alfabetizacion Informacional).

Ya en el siglo XX, se ampliaron y desarrollaron los conceptos y practicas del
servicio de referencia con las nuevas modalidades de prestacion mas

personalizadas, como las Guias de Lectura, la consulta telefonica, entre otros.
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La década del 30 supone un adelanto en el servicio, se deja de proporcionar
solamente asistencia a los usuarios para brindarle, desde el conocimiento y
andlisis de sus necesidades, y adelantandose incluso a estas, un producto

especifico por parte del bibliotecario.

Con la aparicion y continuo crecimiento de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion, las bibliotecas y sus profesionales tienen a su alcance la
posibilidad de ampliar y mejorar los servicios tradicionales de referencia, los

gue encuentran nuevos caminos para su desarrollo.

A partir de la primera mitad del siglo XX los conceptos y préacticas del trabajo de
referencia se fueron ampliando y desarrollando significativamente, de tal
manera que las formas de proporcionar el servicio y las variedades de los tipos
de materiales fueron cambiando a la par de que los usuarios modificaban sus
demandas de informacién. Y comenzd a no importar el tipo de soporte, el

espacio temporal o el espacio fisico.

Desde esta perspectiva puede considerarse que el servicio de referencia que
estd naciendo implica una atencion aun mas personalizada por parte del
bibliotecario, mas profesional y mas especifica y precisa, lo que lo transforma

en imprescindible para atravesar la infinidad de recursos informativos con éxito.

Servicio de Referencia Virtual (SRV)

En la actualidad, es imposible hablar de referencia sin hacer mencién a su
faceta virtual. La atencion personalizada no se elimina en el medio digital, pero

adquiere otras caracteristicas.

Ramoén Manzo y Maria Pinto (2014), plantean la realidad de un nuevo servicio
de referencia, el Servicio de Referencia Virtual (SRV), que se encuentra en ese
nuevo entorno de lo que conocemos como la biblioteca sin paredes, donde
absorbe todo el protagonismo la utilizacion de las redes sociales y que
podemos denominar biblioteca 2.0, donde hemos pasado de un casi
inmovilismo a una potente interaccion con el usuario, el cual se implica y

colabora de una manera que parece no tener limites, donde los flujos de
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relacion discurren en mucha mayor medida desde el usuario hacia la biblioteca,

gue al contrario.

Los primeros servicios de referencia virtual se basaron Unicamente en la
posibilidad de enviar preguntas a una biblioteca o un centro de informacion,
mediante correo electronico, pero rapidamente va tomando la forma actual
delimitando su actividad, estableciendo sus procedimientos y aplicando las
tecnologias en funcién de los objetivos que se pretenden alcanzar.

Como dijimos, la referencia virtual es un servicio electronico ofrecido por
centros de informacion a través de profesionales especializados en el que no

importa la distancia entre quien pregunta y quien responde.

Es (o puede ser) un servicio inmediato (sincronico), ya que la relacién usuario-
referencista puede establecerse en tiempo real, tanto para realizar la entrevista
de referencia o delimitacion de la consulta, como para localizar la informacion
demandada, valorarla y ofrecerla al usuario. En el caso que la respuesta no sea

en tiempo real, es asincrénico.
El SRV tiene muchas ventajas, entre ellas se pueden mencionar:

e Elimina las dificultades de tiempo y espacio, ya que los usuarios tienen
la posibilidad de acceder a la biblioteca desde cualquier lugar durante
las 24 hs.

e Su eficacia y rapidez, ya que el bibliotecario puede responder varias

preguntas al mismo tiempo y tarda poco tiempo en transmitirlas.

e Permite mantener un registro de las consultas y de las respuestas
brindadas y crear con ellas una base de conocimiento para ponerla a

disposicion de los usuarios y agilizar sus necesidades de informacion.

e El usuario puede acceder mediante distintos dispositivos, hasta incluso

desde su celular, tablet, etc.

Con el sostenido avance de las tecnologias, la coleccion de referencia

comenzé a complementarse con las “colecciones virtuales” (todo tipo de
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bibliografia y documentos en version digital), lo que beneficia a la biblioteca en
el ahorro de espacio, y facilita al bibliotecario la busqueda y el acceso al

conocimiento y la informacion.

También surgieron los OPACs?® Web (catalogos en linea), que mejoraron las
posibilidades de busqueda de informacion sobre las colecciones fisicas y
digitales de las bibliotecas, facilitando la consulta y el acceso a las mismas.
Aparecen también mapas interactivos, enciclopedias, etc., lo que permite su

consulta sin tener que desplazarse fisicamente.

Lo descripto fue abriendo el camino a nuevas modalidades del servicio de
referencia, y en 1984 se inicia el que se considera el primer servicio de
referencia virtual, el denominado Electronic Access to Reference Services
(EARS), de la Biblioteca de Ciencias de la Salud de la Universidad de
Maryland. En los afios siguientes continlan desarrollandose otras iniciativas

similares.

Casi una década mas tarde surgia ASKERIC, un servicio de ERIC, orientado a
responder consultas relacionadas con temas educativos, también a través del
correo electrénico (Estévez, 2005), (Zanin Yost, 2004; Rodriguez Briz, 2005;
Wasik, 2003; Echeverria Aguilar y Donoso Vegas, 2005) Més tarde, ASKERIC
pasé a ser colaborador del “The Collaborative Digital Reference Service”
(CDRS).

En los ultimos afios, se vienen desarrollando diversos proyectos e iniciativas en
torno a este nuevo tipo de servicios de referencia, uno de ellos es el Virtual
Reference Desk (VRD), un proyecto financiado por el Departamento de
Educacion de Estados Unidos y dedicado a la investigacion en referencia

virtual (Torres Vargas y Sanchez Avillaneda, 2005).

Por su parte, la American Library Association posee una division especial para
el tema de referencia virtual. Se trata de la “Reference and User Services
Association (RUSA)”, que es la principal organizacion de profesionales de la

referencia y la informacion: hace las conexiones entre las personas y las

3 Online Public Access Catalog
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fuentes de informacion, los servicios y las colecciones de materiales que ellos

necesitan.

RUSA es responsable de estimular y mantener la excelencia en los servicios
bibliotecarios y la provision de servicios de informacion y referencia, desarrollo
de colecciones y recursos compartidos para todas las edades en cualquier tipo
de bibliotecas (ALA, 2007).

La Library of Congress (LC) lanzé en junio de 2000 un servicio de referencia
por chat, denominado “Collaborative Digital Referencia Service” (CDRS), junto
con otras 16 bibliotecas académicas, publicas, nacionales y especializadas. A
su vez, Sanchez Remén nos informa que los socios actuales de este servicio
incluyen a la OCLC, RUSA, LSSI (Library Systems and Services), VRD vy el

mencionado Askeric, ademas de otras cien bibliotecas.

El CDRS se sirve de un software de colaboracion de la LSSI, que controla y
normaliza VRD, para el proceso de pregunta-respuesta. (Sanchez Remon,
2003).

El proposito de CDRS es proveer un servicio especializado de referencia para
usuarios en cualquier lugar, a cualquier hora y a través de una red internacional
de bibliotecas digitales (Mardero Arellano, 2001), teniendo en cuenta la
tematica de cada biblioteca cooperante, su horario de funcionamiento y su

idioma.

También se considera que los directorios de recursos de Internet, debidamente
organizados y puestos a disposicién de los usuarios, son una forma de servicio
de referencia virtual. El surgimiento del servicio Internet Public Library, ofrecido
desde 1995 por la School of Information and Library Studies de la Universidad
de Michigan, se considera uno de los proyectos pioneros en este sentido
(Wasik, 2003; Echeverria Aguilar y Donoso Vegas, 2005; Echeverria Aguilar y
Donoso Vegas, 2005; Rodriguez Briz, 2005), asi como el indice de Internet
para bibliotecarios, “Librarians’ Internet Index”, que fue creado a principios de
los '90. El objetivo de este indice es reunir, organizar y describir sitios web de

alta calidad. Ofrece la posibilidad de buscar en alrededor de 20.000 sitios y
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también posee un servicio de newsletter semanal con todos los sitios

incorporados en ese periodo.

Otro proyecto importante es el “See you see a Librarian”, desarrollado por Eric
Léase Morgan en 1996 con el proposito, al principio, de comunicar bibliotecas
con bibliotecas a través del chat y, mas tarde, comunicar bibliotecas con

usuarios (Zanin Yost, 2004).

Segun Coffman y Arret, algunos servicios comerciales denominados “Ask a...”
o “Pregunte a...” comenzaron a ser una amenaza para los servicios de
referencia de las bibliotecas de Estados Unidos hacia 1996 (Coffman y Arret,

2004).

Estos servicios ofrecian los conocimientos de una persona real (no una
maquina) experta en un tema en particular; se podian consultar a través del
chat, en tiempo real, y en general, cada pregunta tenia un costo. Las preguntas
eran muy variadas y se podia consultar desde literatura a los conocimientos de
un astronauta, pasando por un padre de familia o un médico. Entre los servicios
gue mas se destacaron podemos mencionar a Ask Jeeves, que llegd a recibir
2.000.000 de consultas por dia, y WebHelp, que ofrecia las respuestas de

forma gratuita.

Otro ejemplo conocido de estos servicios fue Google answer, un servicio pago
gue ofrecia respuestas a preguntas concretas realizadas por usuarios a través
de Internet. Actualmente ha dejado de funcionar y ya no recibe nuevas
consultas; sin embargo permite ver las respuestas que fueron suministradas a

otros usuarios.

También podemos mencionar aqui el acuerdo cooperativo del Online Computer
Library Center (OCLC) y Library of Congress (LC) en 2001 para implementar un
prototipo de servicio de referencia virtual denominado QuestionPoint* que

supone un punto de inflexion en la historia del servicio de referencia.

4 Es un recurso dedicado a proporcionar noticias, informacién de actualizacién de productos, materiales
de capacitacion, documentacion y soporte.
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Poco a poco, las bibliotecas comenzaron a ofrecer servicios de referencia
virtual en tiempo real, lo que les permitiria, por un lado, agilizar la entrega de
respuestas al usuario y, por otro lado, mejorar la entrevista de referencia, ya

que a través del mail o de los formularios esto resultaba muy engorroso.

Como se puede observar, el servicio de referencia ha evolucionado en el
tiempo, adaptandose a los cambios tecnoldgicos y utilizando las herramientas
que estas nuevas tecnologias ofrecen, pero conservando y reforzando su

esencia.

Diferencias y similitudes entre la Referencia Presencial y la
Referencia Virtual

Los puntos claves del cambio de servicio tradicional al virtual se pueden

resumir en:
1. Se amplian los medios de comunicacion con los profesionales:

La referencia virtual se pueden llevar a cabo por nuevos medios de

comunicaciéon que se pueden clasificar en:
* Sistemas de referencia por voz: videoconferencia, voz IP

» Sistemas de referencia por escrito: chat, email, y IM, formularios en paginas

web
2. Desaparece la barrera fisica y temporal

La migracion del escritorio real al escritorio virtual permite la interaccion entre

usuario y biblioteca sin importar condicionamientos de tiempo o de distancia.
3. La "competencia" entre servicios aumenta

En la referencia tradicional la diferencia la hacian un buen referencista pero,
fundamentalmente, una buena coleccion, ya que era la manera de poder
responder las consultas, los materiales fisicos con los que contaba la

biblioteca.
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En la referencia virtual esto se invierte y pasan a ser las habilidades y
conocimientos informativos pero también informaticos del referencista los que
inclinan la balanza, ya que la “coleccién” abarca cuantos documentos existen

en la web.

Y también juegan en esta competencia los buscadores de internet ya que es el

primer recurso que utilizan los usuarios para la busqueda de informacion.
4. La tipologia de los usuarios atendidos aumenta:

Al eliminarse la barrera fisica y temporal y al diversificarse los canales de
comunicacién el tipo de usuario también cambia, se amplia y aumenta, como

indica SGnchez Remon (2003) se trata de usuarios que se caracterizan en que:
» Acceden de forma remota a la informacion.

* Pueden no tener acceso facil a documentos fisicos.

* No pueden o le es dificil desplazarse.

* Necesitan inmediatez.

* Valoran la personalizacion.

5. Los contenidos son reutilizables y accesibles por otros usuarios

Se va generando de manera automatica una base de conocimiento que actiua a
modo de F.A.Q S5,

La automatizacion del servicio de referencia facilita que tanto las respuestas
como las preguntas vayan organizandose y archivandose de manera publica y
sea accesible por otros usuarios. Gracias a los sistemas de indexacion, los

usuarios podran localizar y reutilizar las respuestas y referencias dadas a otros.

Rodriguez Briz (2005), a través del siguiente cuadro presenta las diferencias y
similitudes entre la Referencia Presencial y la Referencia Virtual. También

menciona que ‘muchos de los elementos que componen el concepto cambian

5> Frequently Asked Questions (Preguntas Formuladas Frecuentemente)
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radicalmente, otros tantos son apenas modificados y otros se mantienen

inamovibles.”

Pequefia escala

Locales

Acotado

Cara a cara, contacto
visual, presencia de los
elementos de la
comunicacion no verbal

Local, limitada al edificio

Material impreso
solamente; o bien
impreso y en formato
digital en otros casos

Redirigir al usuario (en
forma personal a otra
unidad de informacion)

Catélogos, indices,
material impreso,
material digitalizado,
recursos web, bases de
datos.

Gran escala

Locales y globales, con
diferencias culturales,
raciales, linguisticas
entre si y a su vez
posiblemente con el
referencista

Ampliado, acceso 24 hs.

los 365 dias del afio

Ausencia de contacto
visual y de los
elementos de la
comunicacion no verbal

Local y global

Material en formato
digital, acceso a
material impreso — y
fisico en general —
limitado a su
localizacion, descripcién
fisica, etc. a través del
OPAC

Redirigir la consulta

Catélogos, indices,
material digitalizado,
recursos web, bases de
datos.

33



Clasificacion de la referencia virtual

En cuanto a la forma de realizar el servicio existen dos maneras de hacerlo,

sincronica o asincréonicamente.

Sincronicos: Cuando la consulta-respuesta se efectda en tiempo real. En
general se da a través del chat y también puede ser una videoconferencia; el
usuario ingresa al servicio, realiza la consulta y en el mismo momento hay un

bibliotecario que se contacta con él y elabora una respuesta.

La ventaja de este tipo de interaccion es que en el momento en que el usuario
tiene la duda o necesita un dato puede conectarse al servicio y resolver su
inquietud. Como contrapartida, surge el hecho de que no siempre con este tipo
de respuestas rapidas se puede cubrir toda la necesidad de informacion del
usuario: muchas veces, el bibliotecario debe derivarlo al servicio de correo

electrénico para completar las respuestas.
Las herramientas para la comunicacion sincronica son:

o Teléfono: El teléfono fue, sin duda, el primer servicio de
referencia virtual. Cuando comenzé a utilizarse, su principal
ventaja era la inmediatez de la respuesta: con solo llamar a la

biblioteca se podia obtener la informacion necesaria.

o Chat: Permite el intercambio de mensajes en tiempo real entre el

usuario y el bibliotecario, a través de un software especial.

o Mensajeria instantanea: Una de las ventajas de este software es
que es gratuito; se puede bajar de la red y los usuarios estan
familiarizados con él. Permite intercambiar mensajes escritos con
el bibliotecario. La desventaja esta dada en que el usuario debe
contar con el software instalado en la PC que desea utilizar para

acceder al servicio.

o Co-browse o “Web contac center”: Este tipo de software cuenta
con la ventaja de que no necesita instalacion, ya que se accede a

través de la pagina de las diferentes bibliotecas; ofrece ademas la
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posibilidad de una navegacion compartida entre el usuario y el
bibliotecario y le permite a este ultimo escoltar al usuario por
distintas paginas web.

Asincronicos: Se da cuando el usuario formula una pregunta, generalmente a
través del correo electrénico o de un formulario, y debe esperar la respuesta

del bibliotecario en un tiempo determinado por este.

La ventaja de este tipo de servicio radica en que permite al usuario elaborar la
consulta, revisar el texto que ha escrito, advertir si hay omisiones o errores y
reformularlo, y le permite al bibliotecario contar con un mayor periodo de
tiempo para hacer una busqueda exhaustiva del material que proporcionara en

la respuesta.

Las desventajas que se pueden mencionar son el tiempo de espera por parte
del usuario, que en ciertas ocasiones puede exceder el deseado y también se
presenta la referida a la entrevista de referencia: si el usuario no dejé bien en
claro cual es su necesidad, el bibliotecario debe responderle con una nueva
consulta para que el usuario reformule la pregunta, un tramite que puede

volverse muy engorroso.
Las herramientas para la comunicacién asincrénica son:

o Correo electréonico: Consiste en el envio de un correo
electrénico por parte del usuario al servicio de referencia que
tiene estipulado en su reglamento el tiempo en el que se dara la

respuesta.

o Formularios web: En las paginas web de las bibliotecas puede
encontrarse este tipo de formularios, que permiten enviar una
consulta de forma estructurada. En general, son campos que el
usuario debe completar y el bibliotecario puede establecer cuéales
son “obligatorios”, para asegurarse de que esté incluida toda la

informacion necesaria para enviar la respuesta.
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La referencia 2.0

La caracteristica principal y comun a los servicios de referencia tradicional y
digital es el bibliotecario referencista, quien es el proveedor de informacion,
que no crea la informacién sino que sirve de intermediario entre el usuario, su

demanda y las fuentes de informacion.

Con la aparicion de Internet se facilito el acceso de los usuarios a la
informacion, lo cual provocé una serie de "competencias" en las labores

tradicionalmente bibliotecarias.

La biblioteca, con sus libros y fuentes de informacién, ahora ya no es el Unico
punto de acceso a esta y al conocimiento, y aparece una nueva red de

"competencia”.

En lo referente a los tipos de usuarios en la referencia social, estd el mismo
usuario (virtual) pero con diferentes necesidades. El espectro de informacion se
amplia, no buscan solo informacién de referencia, sino informacion fuera de

las fuentes tradicionales:

* Informacion actualizada por otros usuarios, no contrastada por los medios

tradicionales (ejemplo, Wikipedia versus enciclopedias papel).

+ Conocimiento de otros usuarios: la experiencia de otros usuarios que se
comunican a través de la red. La tradicion de comunicacion habitualmente oral,

se traslada a Internet.

Internet y las nuevas herramientas web propician el desarrollo de capacidades
y competencias poco frecuentes en el mundo fisico, que inciden y renuevan los
servicios de informacion y referencia tradicionales (colaboracién, equipos de

trabajo virtuales, conocimiento abierto, etc.).

Esto es el principio del conocimiento 2.0, donde las herramientas se orientan a
permitir una comunicacion de usuario a usuario, la comunidad se retroalimenta
dando lugar a una serie de nuevos servicios que basan su éxito en los pilares
de la Web social o Web 2.0:
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* Arquitectura de la participacion
* Herramientas sociales

* Mejora continua
Herramientas de la Web 2.0 en el SRV

La Web 2.0 es una evolucién del viejo concepto de como se usaba y concebia

la web, de manera unidireccional, como consumidores pasivos.

El concepto web 2.0 tiene su origen en 2004 en una sesion de brainstorming o
tormenta de ideas, organizada por dos empresas que no habian sido
arrastradas por la crisis, O'Reilly y MedialLive. Pensaron que aquellas
empresas que habian sobrevivido a la burbuja, debian reunir una serie de
caracteristicas que no tenian las que habian fracasado. Buscando dichas
caracteristicas Tim O’Reilly (2005), utiliz6 este término y asi le llamaron: web
2.0 (O'Reilly, 2005). Aho y medio después del nacimiento del concepto, el
término que lo identificaba se habia arraigado, existiendo mas de 9,5 millones
de menciones en Google.

Sin embargo, y a pesar de lo que puede suponerse, no es la tecnologia lo que
mas resalta de la web 2.0, sino los principios de compartir, reutilizar, mejora
continua, consideracion del usuario como fuente de informacion, confianza,
aprovechamiento de la inteligencia colectiva, etc. En definitiva, la auténtica
revolucidon se ha producido con el cambio de consideracion de los usuarios,
que han pasado de ser consumidores de informacibn a ser agentes

participativos en la elaboracion y gestién de contenidos.

La Web 2.0 se caracteriza por fomentar la participacion, creatividad y
transmision del conocimiento entre pares potenciando el sentido de comunidad,

favoreciendo asi el aprendizaje continuo y colectivo.

En esta nueva época, la web no solo se utiliza para buscar informacién,
comunicarse, utilizar las redes sociales, sino que también se utiliza para
intercambiar informacion, y los sitios web se convierten en fuentes de contenido

para los usuarios.
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Los cimientos de la web 2.0 son: la arquitectura de participacién y democracia,
las redes sociales, el saber y el conocimiento de las multitudes para el
aprovechamiento de la inteligencia colectiva® y las folksonomias’.

Como consecuencia de esta democratizacion, donde “todos tenemos algo que
decir y todos podemos hacerlo” (Orihuela, 2006), el volumen de datos
generados es tal que son necesarios sistemas de filtrado, clasificacion y
organizacion de la informacion; sistemas que, ademas, debido a ese ingente
volumen de informacion que necesita ser procesada, tienen que estar basados
en la arquitectura de la participacion® y la inteligencia colectiva: blogs, wikis,
sistemas de alertas, sindicacion de contenidos, folksonomias, personalizacion

de los contenidos, etc.

Algunas de las caracteristicas que permiten definir la Web 2.0 son:

1. La web como plataforma; muchos servicios dejan de utilizar aplicaciones
cerradas para ofrecerse a través de la web y de este modo poder ser

utilizadas desde cualquier lugar.

2. La web como expresion de la inteligencia colectiva: los usuarios editan y
publican contenidos que son enlazados por otros usuarios, lo que conlleva

a la creacion de una red de interrelaciones.

3. La web como una arquitectura de participacion; la web no depende de las
grandes organizaciones para tener contenidos, sino de la colectividad, del
conjunto de usuarios. Un claro ejemplo es la enciclopedia Wikipedia, que
esta ejerciendo una fuerte competencia al resto de enciclopedias de

prestigio (Por ejemplo: Britannica Online)

4. La web como sistema descentralizado; para dar cabida a la gran mayoria
de usuarios (Long Tail) que utilizan servicios y sitios web muy especificos.

La gestion colaborativa de la informacion permite acceder no solo a los

6 La inteligencia colectiva es la suma del conocimiento de los usuarios.

7 Las folksonomias son conjuntos de términos (tags) del lenguaje natural empleados para describir el
contenido de un documento o recurso Web

8 La arquitectura de la participacidn involucra al usuario, de manera que ellos mismo crean, seleccionan
y organizan la informacién por medio de herramientas sociales.
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contenidos que tienen una mayor repercusion sino también a aquellos que

tienen menos publico, pero que son muchos.

Bibliotecas 2.0

Segun Casey (2006) y Miller (2005), asi como surge el concepto de la Web 2.0,
el de Biblioteca 2.0 comienza a tomar forma pero para referirse a la

participacion e interaccion entre usuarios y bibliotecarios.

El término ™ Library 2.0” fue acufiado en octubre de 2005 por Michael Casey en

su blog LibraryCrunch (http://www.librarycrunch.com).

El término empezd a utilizarse principalmente en el ambito de las bibliotecas
publicas anglosajonas aunque rapidamente se extendid al ambito académico

(Habib, 2006) y a nivel internacional.

Las bibliotecas 2.0 suponen cambios en diferentes niveles: tecnoldgico, en los
procesos y en las actitudes, tanto de bibliotecarios como de usuarios, para
facilitar la generacion y el acceso a la informacion. Esto representa un cambio
significativo en cémo se ven y administran los servicios bibliotecarios, donde
conceptos como usabilidad, interoperabilidad y flexibilidad de los sistemas

bibliotecarios son elementos clave.

Trabajan colaborativamente recibiendo, organizando y distribuyendo
conocimientos mediante tecnologias sociales. Las innovaciones tecnoldgicas
han posibilitado una revolucién social que trasciende el ambito de la
informacion, pero su éxito depende mas de la actitud de los colaboradores del
centro que de la tecnologia que utilizan. Lo innovador no son las tecnologias

aplicadas, sino el uso social que se les da.

Esta herramienta 2.0 es la gran oportunidad de las bibliotecas para estar mas
cerca de sus usuarios, conocer qué les interesa y qué necesitan, y ofrecerlo de

la forma que mejor se adapte a ellos.

Los aspectos mas importantes de la Biblioteca 2.0 pueden definirse en los

siguientes puntos:
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1. Se centra en el usuario.
2. Se buscan patrones para dar cabida a las multiples categorias de usuarios.

3. Los contenidos provienen de diferentes fuentes y se ha de facilitar su

integracion.
4. Se intenta hacer uso de la inteligencia colectiva.
5. Suele requerirse la integracion de diferente software.
6. Es comun el uso de aplicaciones web 2.0.

7. Es comun el uso de software libre.

Algunas de las herramientas de la que se valen las bibliotecas 2.0 para cumplir

con sus servicios y actividades son las siguientes:
OPAC 2.0 (orientado a laweb)

El On-line Public Access Catalog (OPAC) se denomina en espafiol Catalogo
Publico de Acceso en linea.

Es el medio por el cual el usuario se pone en contacto con la coleccion. Permite
acceder en linea, es decir, de forma directa al catalogo de la biblioteca, a través
de Internet o localmente a través de la red local in situ, a toda la informacion
que el catdlogo posee por medio de un lenguaje de interrogacién que sirve para

recuperarla.

Es uno de los puntos mas emblematicos a la hora de pensar en un sistema de
automatizacion de bibliotecas. El usuario valorard este proceso de
automatizacion segun la forma en que el OPAC le permita acceder y recuperar

mejor la informacion.

Los Sistemas Automatizados de Bibliotecas o0 Sistemas de Gestion
Bibliografica consisten en un software capaz de reflejar de manera integrada
las funciones bibliotecarias clasicas. Estos sistemas gestionan con gran

eficacia, e incluso abren otras posibilidades en los catalogos manuales. Dichas
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funciones suelen ser la gestibn de adquisiciones, el control de series, la

catalogacion, la circulacion y el propio OPAC.

El OPAC es un paso adelante sobre el catadlogo en fichas. Desde el punto de
vista estrictamente bibliotecario, realiza la funcibn que en los sistemas
tradicionales correspondia a los catalogos de acceso publico: permitir a los
usuarios localizar un determinado ejemplar de una obra concreta o los

documentos que una biblioteca posee sobre un autor o temas determinados.

De todos los servicios online que brinda la biblioteca, el catalogo es el que
genera la mayor parte de las visitas al sitio web y posiblemente el que mayor
inversion en tiempo y dinero requiere. El OPAC 2.0 trata de aprovechar el
potencial de los usuarios para enriquecerlo con sus aportaciones y de ésta

manera incrementar el valor del catalogo.

Las diferentes funcionalidades de un catalogo 2.0 pueden agruparse en los

siguientes puntos:

- Arquitectura de la informacién: Permite incluir informacion adicional a la
tradicional que incluyen los catélogos, por ejemplo las cubiertas, el indice y
el sumario. También facilita la organizacion de la informacién por facetas y

por agrupamientos.

- Personalizacion: Cada usuario puede personalizar su forma de ver el
OPAC, organizar sus registros en carpetas y asignarles tags, configurar las
busquedas que le interesa realizar periédicamente y subscribirse por RSS®

para conocer las novedades tematicas.

- Interaccién entre usuarios: Facilita la creacion de grupos de usuarios con
intereses afines, permitiendo la creacion de diferentes grados de relacion
entre ellos al existir la posibilidad de establecer distintos niveles de

privacidad.

9 Really Simple Syndication, un formato XML para sindicar o compartir contenido en la web. Se
utiliza para difundir informacién actualizada frecuentemente a usuarios que se han suscrito a la
fuente de contenidos
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- Interoperabilidad y sindicacion de contenidos: Permite el enlace con
servicios externos, por ejemplo con gestores de referencias bibliogréficas,
para la compra de libros, etc. También existe la opcion de predefinir
canales RSS para la difusion de sus contenidos: novedades, tematicas,

autores.

- Analizar el uso de la informacion: de esta forma, el sistema puede
recomendar a un usuario otras obras que podrian ser de su interés a partir
de la informacion de consulta y préstamo de otros usuarios que han
mostrado interés por las mismas obras. También permite destacar registros
en funcion de su popularidad al poder saber si han sido marcados como
favoritos, o si han sido prestados mas veces o descargados por otros

usuarios.
Redes sociales

Las redes sociales han sufrido un gran incremento de su uso durante el ultimo
tiempo. Estas pueden clasificarse siguiendo diferentes criterios de acuerdo con
el publico y el objetivo para lo que son utilizadas. ElI gran niumero de redes
existentes hace que resulte imposible mantener el perfil actualizado en cada
una de ellas, por ello las bibliotecas acostumbran a apostar sélo por algunas de
ellas. Por ejemplo, y por lo general, las bibliotecas universitarias suelen elegir

Facebook y Twitter.
El uso que puede realizarse en una biblioteca es muy variado, ejemplos:

1. Permiten integrar canales RSS en las paginas.

2. Permiten incluir mensajeria instantanea, util para ofrecer servicios de

referencia en linea.
3. Permiten recomendar y destacar libros.
4. Facilitan la actualizacién de los contenidos.

5. Facilitan la organizacion de eventos: anunciar actividades, invitar a

contactos a participar, etc.
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6. Facilitan la comunicacion de la biblioteca con sus usuarios.
7. Acrecientan la visibilidad de la biblioteca.

8. Permiten efectuar algunos procesos de circulacion como renovaciones de

material.
Blogs

El uso que puede hacerse de ellos en una biblioteca es muy amplio y
Unicamente estd limitado por el tipo de biblioteca y de usuarios a quienes se

dirige.

Algunos posibles usos son:

1. Difusién de las actividades de la biblioteca.

2. Involucrar a los usuarios formando comunidades de interés.
3. Proporcionar recursos e informacion para los usuarios.

4. Permitir a los usuarios compartir ideas, opiniones y contenidos.
WIKIs

Algunos de los potenciales usos de los wikis en las bibliotecas son:

1. Crear espacios colaborativos para que los usuarios puedan generar y

actualizar la informacion.

2. Promover el desarrollo profesional con la creacion de foros para el

intercambio de ideas sobre determinadas areas.

3. Método de comunicacion interna para compartir informacién entre el

personal de la biblioteca.

4. Gestion del contenido de la web de la Biblioteca, aunque no es el medio

mas eficaz y eficiente.
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5. Documentar actividades realizadas.

RSS

Las utilidades del RSS son entre otras:

1. Proveer selecciones de servicios RSS de acuerdo con las areas tematicas

de interés de los usuarios.

2. Implementar RSS para el OPAC con el fin de conocer automaticamente las

altimas novedades del catalogo.
3. Herramienta para difundir las actividades de la Biblioteca.

4. Difusion de los contenidos de los nuevos numeros de las revistas de la

biblioteca.

Marcadores sociales

El éxito del software social también puede trasladarse a las bibliotecas de

diferentes formas:

1. Simplificar las listas de distribucién de bibliografias, los usuarios pueden

describirlas aportando su conocimiento especializado.

2. Elaborar servicios de enlaces recomendados de determinadas areas de

conocimiento.

3. Compartir con otros usuarios los recursos que se estan utilizando en una

investigacion.
4. Promover la participacion e interactividad con los usuarios.

Considerando que no todo es favorable en el ambito de las bibliotecas 2.0,
vemos que tienen algunas debilidades que hay que tener en cuenta al

momento de decidir su utilizacion o no.

Mencionamos algunos de esos puntos débiles (Castillo, 2007):
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1-

Excesiva dependencia de recursos externos. Muchas de las aplicaciones
utilizadas para desarrollar utilidades 2.0 son servicios on-line gratuitos
en un principio pero se corre el riesgo de que en un momento

determinado dejen de serlo o que se imponga mostrar publicidad.

Posibilidad de desaparicion del servicio 2.0 por éxito, ya que puede
llegar a requerir una infraestructura a la que no se puede acceder.
También puede pasar el caso contrario, muerte del servicio por falta de
usuarios, ya que estos sistemas necesitan que los usuarios aporten

contenidos.

Demasiada importancia a la participacion del usuario. Quizas resulte una
afirmacién inadecuada, pero un catalogo basado en las aportaciones de
los usuarios puede resultar incompleto y/o incoherente ya que el
principio de inteligencia colectiva tiene significado si se cuenta con una
alta participacion de los usuarios, pero actualmente ésta es mas bien
escasa Yy ello puede implicar facilitar una vision sesgada de la realidad.
También hay que tener en cuenta que la opcion de permitir a los
usuarios realizar comentarios en los registros bibliograficos podria llegar
a tener que ser una actividad moderada para evitar improperios,
inexactitudes, falsedades, etc., como pasa con Wikipedia.

Pocas opciones de recuperacion de informacién. La mayoria de los

servicios (blogs, marcadores sociales) se basan en la utilizacion de

modelos de bases de datos relacionales para su gestion (MySql y PHP

para la presentacion de las paginas dindmicas), que no facilitan la

recuperacion de informacion. Por ejemplo, la mayoria de los blogs, debido

a su disefio, penalizan gravemente la informacién no actual y ademas

tienen pocas opciones para realizar consultas precisas.

5- Escasa aplicacion de criterios de usabilidad y accesibilidad, que pueden

suponer problemas a los usuarios para acceder a la informacion.
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Coleccion de referencia

La coleccién o fondo bibliografico es el conjunto de recursos y materiales de
informacion que la biblioteca pone a disposicién de los usuarios. La formacion,
desarrollo y mantenimiento de la colecciéon no es el fin Unico de la biblioteca,
pero es un paso imprescindible para que pueda brindar los servicios que le son

propios.

Orera Orera (1997) sefiala que “cuando se establecen las prioridades de una
biblioteca, las colecciones van antes que el personal, los servicios y las
instalaciones. Y esta prioridad debe mantenerse tanto si los presupuestos son
abundantes como si no lo son, ya que todas las deficiencias se pueden
subsanar con el tiempo en una biblioteca, excepto no adquirir los documentos

cuando estan disponibles”.

La coleccién es el elemento sin el cual la biblioteca no puede dar buenos

servicios.

También es verdad que en el entorno electrénico en que se encuentra situada
la biblioteca en la actualidad, la configuracion de las colecciones va a quedar
notablemente modificada y los bibliotecarios deben ir preparandose para una

nueva concepciéon de las mismas.

Aungue, generalmente, al referirnos a una biblioteca, hablamos de la coleccion
en singular, lo cierto es que ésta no es algo homogéneo ya que un analisis
mas detallado de la misma nos llevara siempre a la conclusién de que dentro
de la coleccion unica que se identifica con una biblioteca concreta hay
“colecciones" o partes de la misma con caracteristicas muy distintas segun el
tipo de documentos que las integren, las funciones que cumplan dentro de la

biblioteca, asi como el tipo de usuarios a que vayan dirigidas.

De esta forma, en todas las bibliotecas existe una coleccion de referencia, o,
por ejemplo, dentro de las universitarias se pueden distinguir, ademas, las

colecciones de investigacion y las de docencia.
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Por otra parte, el desarrollo de las colecciones no debe hacerse "a base de una
proliferacion insensata e indeterminada”, sino mediante una planificacion

rigurosa.

La coleccion de referencia tradicional, ofrecida in situ en la biblioteca, esta
conformada por todo tipo de documentos de consulta, es decir, atlas,

enciclopedias, diccionarios, glosarios, indices, bibliografias, etc.

En cuanto a la coleccién de referencia virtual, esta se integra con el fondo
documental impreso completo de la biblioteca al que se suma toda la
informacion existente en la web y a la que el bibliotecario pueda acceder

mediante cualquier tecnologia.

Esta amplitud de fuentes disponibles también propicia que el rol del
bibliotecario referencista se resignifique y adquiera otra importancia como

experto y mediador entre la informacion y los usuarios.

En el caso de la biblioteca especializada del CFlI, el fondo documental es muy
especifico ya que contiene informacién valiosa y Unica en cuanto a planificacion

y desarrollo regional y local del pais.
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Los usuarios y lainformacién en la actualidad

Lo primero por decir es que las bibliotecas deben pensar y generar cada una
de sus acciones teniendo en cuenta a sus usuarios, ellos son el motivo
principal de su existencia y funcionamiento, y en funcion de ellos debe

gestionar, desarrollar sus servicios, pensar su coleccion, etc.

El usuario es un sujeto que ingresa a la biblioteca para solicitar, buscar,
recuperar y utilizar alguno de los recursos de informacion que se ofrecen en la
coleccion, que solicita un dato o informacion, o que desea utilizar las

instalaciones y servicios que estan disponibles.

11}

Elias Sanz Casado (1994) define al usuario como “...aquel individuo que
necesita informacion para el desarrollo de sus actividades...”, teniendo en
cuenta esta definicion y como la misma establece, todos los seres humanos
somos usuarios de informacién, ya que necesitamos de la misma en algun

momento y en alguna actividad de nuestra vida.

Segun Orera Orera (1997) "Para que los servicios se adecuen efectivamente a
los usuarios debe conocerse qué necesidades de informacién tienen éstos. El
interés por los usuarios surgio en el ambito anglosajén, y ha abarcado aspectos
como el conocimiento de los usuarios, los medios de analisis de sus
necesidades, la sensibilizacion, la formacién, y la evaluacién de los servicios a

través de sus valoraciones."

Con el fin de poder distinguir las diversas necesidades de informaciéon es que
los bibliotecarios establecen tipologias de usuarios, basadas en la necesidad

de categorizar los conceptos.

Pero, ¢como son los usuarios de las bibliotecas en la actualidad? ¢ Cuales son

sus necesidades y las formas en que las comunican-solicitan?

De acuerdo a lo que venimos manifestando en esta investigacion las personas
vivimos hoy inmersas en un cumulo de informacién que abarca todas las

tematicas y que esta facilmente a nuestro alcance.
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Estos nuevos canales de comunicacidon estan atravesados transversalmente
por las tecnologias, y el crecimiento y desarrollo constante de estas generan

también cambios continuos en esta relacion.

Las bibliotecas en general, mas all4 de su tipologia, ven dia a dia crecer la
cantidad de usuarios remotos 0 no presenciales, es decir, aquellos que

requieren de sus servicios sin acudir fisicamente a ella.

Este usuario es distinto al tradicional en muchos aspectos, por la forma de
manifestar sus necesidades, si, pero también porque mantiene otra relacion
con la informacion. El usuario que iba a buscar la informacion a la biblioteca
normalmente se dejaba llevar por el profesional en su busqueda de
informacion, era mas dependiente y menos involucrado en la relacién. El
usuario tradicional recurria a la biblioteca en primer lugar para satisfacer sus

necesidades informativas.

El usuario remoto en cambio pide mayormente informacién precisa, especifica,
sugiere alternativas para conseguir esa informacién y muchas veces requiere
de la mediacion de la biblioteca s6lo por el hecho de no tener acceso libre a la

informacion que necesita.

Es independiente, cree saber y conocer de los mecanismos de busqueda y
recuperacion de la informacion, accede a esta a través de cualquiera de las

tecnologias disponibles y recurre a la biblioteca como ultima opcién.

Es un usuario formado por la sociedad de la informacién en la que vive y se
desarrolla. Las tecnologias cambiaron sus formas de estudiar, trabajar,
comunicarse, divertirse, y cambiaron también sus formas de relacionarse con la

informacion y el conocimiento.

Necesita y solicita a la biblioteca productos hechos a su medida y que se

anticipen, incluso, a sus necesidades.

Se crearon nuevos términos para describir esta nueva relacion, como

infoxicacién, que describe a una persona con sobrecarga de informacion y
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también, y como consecuencia de cambiar a los individuos, se generaron

nuevas costumbres y relaciones sociales.

Expresada esta realidad el interrogante es ¢de qué manera pueden la
biblioteca y sus profesionales intervenir para, por un lado, no perder
protagonismo ni visibilidad, y por otro facilitar el acceso de las personas a la
mejor informacién, de una manera sencilla y en el menor tiempo? Y la
respuesta es mediante la Alfabetizacion Informacional (Alfin), de la que ya
hablamos mas en profundidad anteriormente y con un servicio de referencia

virtual eficiente.

Es entonces, mediante la formacion de los usuarios y el acortar distancias con
estos, que la biblioteca tiene posibilidades de volver a ganar un espacio
preponderante en su consideracion y en este mundo informatizado en el que la
informacion se ha transformado en el valor mas preciado y que, tenerla o no

hace la diferencia a nivel humano, econémico, politico, cientifico, etc.

Realizar un perfil acabado del tipo de usuario que integra la comunidad
demandante de este tipo de servicios puede esbozarse a partir de la revelacion

de aspectos comunes: (Barrero, Seoane, s.f)

e Acceden de forma remota a la informacion.

e Pueden no tener acceso facil a documentos fisicos.
¢ No pueden o le es dificil desplazarse.

¢ Necesitan inmediatez.

e Valoran la personalizacion.

Sanz Casado (1994) ha definido los estudios de usuarios como el conjunto de
estudios que tratan de analizar cualitativa y cuantitativamente los habitos de
informacion de los usuarios, mediante la aplicacion de distintos métodos, entre

ellos los matematicos, a su consumo de informaciéon. Sus fines serian:

e EIl conocimiento de las necesidades de informacion, y del grado de

satisfaccion obtenido.
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e Saber las motivaciones, actitudes, valores o deseos respecto de la

biblioteca.

e Evaluar la biblioteca: el usuario como fuente de informacién de la

biblioteca.

e Detectar problemas para adecuar los servicios o realizar cambios:

reacomodar los espacios, la formacion a las necesidades, etc.

En el caso de la biblioteca del CFl sus usuarios son, en su gran mayoria,
empleados y profesionales, por lo cual su busqueda suele ser muy especifica.
Como debilidad se puede mencionar la ausencia de material bibliografico

actualizado.
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Rol del Bibliotecario Referencista

La Real Academia Esparfola define al bibliotecario como “la persona que tiene
a su cargo el cuidado, ordenacion y servicio de una biblioteca”, pero la realidad,
es que es muy dificil resumir en tan pocas palabras lo que realmente es un

bibliotecario.

La profesion bibliotecaria tiene una larga tradicién, pero actualmente difiere
mucho de sus origenes. La imagen del bibliotecario del siglo XXI, es muy
diferente a la que nos presentaba Umberto Eco en su libro “El nombre de la
rosa”. El bibliotecario se transforma, como suele suceder siempre, en la medida
en que el ser humano y las sociedades que este conforma se transforman, y
deja de ser el “custodio” de los conocimientos para convertirse en un divulgador

de estos y en un gestor de la informacion.

Uno de los mayores problemas que debe resolver actualmente el bibliotecario
es como navegar en un espacio documental hibrido, que incluye tanto el
formato impreso como el digital. La motivacion que existe tras el concepto de
biblioteca hibrida es la de una necesidad de hacer frente a la diversidad, y esta
diversidad como tal es un problema importante cuando las bibliotecas luchan

por afrontar el mundo de la informacion digital.

Los avances tecnoldgicos, el incremento en la generacién de la informacion,
como dijimos, mayormente en formato digital, y el aumento de la demanda de

la misma, obliga al bibliotecario a generar nuevas capacidades y competencias.

Si bien todos los bibliotecarios comparten una mayoria de habilidades y
competencias, el bibliotecario especializado debe reunir ciertas caracteristicas
para llevar a cabo adecuadamente sus tareas, ya que tratan con usuarios que
necesariamente requieren de una informacion mas técnica y precisa, y en

plazos de tiempo relativamente cortos.

Cuando hablamos de bibliotecario especializado, en este caso, hablamos del

bibliotecario referencista.
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Estos bibliotecarios referencistas son esenciales, ya que responden a
necesidades criticas de informacién y deben proporcionar ciertas ventajas al
usuario. Para poder satisfacer esta funcion, son fundamentales dos clases de

competencias, las profesionales y las personales.

El profesional de la informacién que atiende este tipo de servicio, debera
poseer una serie de aptitudes entre las que, segun la IFLA (International
Federation of Library Associations, 2004) se pueden sefalar las siguientes:
tener capacidad para realizar mas de una tarea a la vez, poseer buen dominio
de las herramientas de comunicacién y capacidad para afrontar la dificultad que
anade la falta de indicaciones visuales o auditivas a la hora de realizar la
entrevista, dominio y conocimiento para realizar bUsquedas en recursos
convencionales y bases de datos en linea y de los recursos y fuentes de
referencia, y ademas estar familiarizado con los programas informaticos

seleccionados.

Otras habilidades que ha de practicar el profesional referencista se relacionan
con la habilidad para instruir a los usuarios potenciales en el uso del servicio en
un entorno virtual, ademas deberd mantenerse actualizado acerca de las
novedades tecnolégicas y su empleo, asi como ser capaz de evaluar
eficazmente la relevancia de la informacién que recupera (Callahan citado por
Lépez, 1995, p. 120).

Debe también, y como una de sus funciones primordiales, cumplir con su rol
docente en cuanto a impulsar y desarrollar conocimientos, herramientas y
habilidades informativas e informaticas en sus usuarios para una mejor

independencia de estos en su relacion con la informacion.

Como se puede apreciar y en sentido general, el desempeiio del referencista
virtual mantiene los mismos procedimientos que el tradicional, y se modifican
las formas de interaccion con sus usuarios y con los soportes de las fuentes

documentales.

Dicho en otras palabras, la esencia del referencista no ha cambiado sino que

se han modernizado y ampliado sus tareas y responsabilidades.
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Como venimos sefialando a lo largo de esta investigacion el uso creciente de
las tecnologias y de las prestaciones de las mismas, y la sobreabundancia de
informacion al alcance de cualquiera le otorgan al bibliotecario referencista

actual un protagonismo quizas mayor que en otras épocas.

En este panorama sera el encargado de realizar una adecuada seleccion y
evaluacion de las fuentes de informacion, brindando al usuario sitios confiables

para su obtencion.

En palabras de Merlo Vega, el perfil que se debe tener para brindar estos
servicios “requieren una formacion profesional sélida y en continuo reciclaje,
poseyendo competencias tanto en la comunicacion personal, los aspectos

tecnoldgicos y las destrezas informacionales” (Merlo Vega, 2009)

Richie y Feldman (2015) dice que “la biblioteca de hoy tiene que ver mas con lo
gue hacemos por la gente que con lo que tenemos. Y en este marco el
profesional de la biblioteca que construye relaciones y capacita a los usuarios
en la formacion y/o les orienta acerca de los recursos digitales que tienen a su

disposicion es quien, hoy por hoy, proporciona un mayor valor a la biblioteca.”

Pero también tiene una responsabilidad con la sociedad que debe sustentarse
sobre principios éticos y filos6ficos. Una ética adecuada en el profesional,
permitird un mejor desenvolvimiento en un futuro como individuo, no olvidando
que cumple una funcion clave para con la sociedad como gestor de
informacion. Es imprescindible que el bibliotecario cumpla con un cédigo de
ética, precisamente por el tipo de informacion que maneja y con el fin con que

es utilizada.

Por dltimo, pero como una de sus competencias mas importantes, el
bibliotecario referencista debe hacer gala de un notable manejo de la
comunicacion. Este debe ser uno de sus fuertes, ya que es la base para
conocer y comprender las necesidades de los usuarios en un entorno no

presencial que dificulta la interaccién entre ambos.
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Por esto es necesario mantener una comunicacion eficaz entre usuario y
bibliotecario, lo que garantizara los mejores resultados y permitira alcanzar la

satisfaccion del usuario en su busqueda de informacion.

Para obtener una comunicacién efectiva hay que comprender la importancia de
desarrollar este proceso de forma clara, precisa, respetuosa y armonica,
teniendo en cuenta que en la referencia virtual esta comunicacion se efectla de
manera escrita, a través de canales sincronicos o asincronicos, lo que la
dificulta y obliga, tanto a usuario como a bibliotecario pero sobre todo a este, a
poner el méximo empefio en lograr claridad y exactitud en lo que se transmite y
recibe. Es importante dar y darse el tiempo necesario para recibir y responder

una consulta.

Considerando que lo virtual sea el servicio en si, y, sin permitir que el
bibliotecario se vuelva impersonal, Balas (2003) anticipd que "en un futuro no
tan lejano las bibliotecas necesitardn agregar servicios virtuales de referencia
para poder satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios. Pero al
hacerlo, deberan entender que la referencia virtual no se equipara a un servicio
impersonal que sacrifique calidad en aras de la inmediatez o por atender las 24
horas, los 7 dias a la semana. Mientras exploraba los sitios para brindar el
servicio de referencia virtual y los diferentes proyectos y programas, noté que
todos ellos incluyen al bibliotecario como el componente esencial del servicio.
La respuesta a la pregunta formulada en el titulo deberia entonces ser “el

bibliotecario de referencia es virtual y real”."

Por otro lado, Lehoux (1985) preanunciaba: "El bibliotecario del 2000 podra ser,
por ejemplo, un colaborador especialista en informacion que trabaja para un
despacho, o0 en su propia casa, y al cual se dirigen las personas para pedir
ayuda en la explotacion de fuentes de informacion disponibles. Consultar al

bibliotecario podra significar utilizar un ordenador personal."”

Como vemos entonces, y también como quedd expresado anteriormente, el
bibliotecario referencista no solo no pierde presencia en esta actualidad
sobrecargada de tecnologias e informacién en la que los usuarios parecen

valerse por si mismos, si no que adquiere mayor relevancia aun y su
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protagonismo se hace fundamental al ser el mas indicado para discernir e
identificar entre esa tecnologia, esa informacion, los usuarios y sus

necesidades.
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Reingenieria

Segun Hammer (1994) "Reingenieria es el concepto actual que se le da a los
cambios drasticos que sufre una organizacion al ser reestructurados sus
procesos. La base de la reingenieria es el servicio al cliente; describe un
modelo de negocios, un conjunto correspondientes de técnicas que los
ejecutivos y los gerentes tendrdn que emplear para reinventar sus compafiias,

a fin de competir en un mundo nuevo"

Asi, la reingenieria surge en el mundo empresarial, y nuevamente Hammer
(1994), la define como: "Reingenieria es la revisién fundamental y el redisefio
radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas
y contemporaneas de rendimiento, tales como costo, calidad, servicios y

rapidez".

Estas mejoras no siempre se pueden llevar a cabo aunque la organizacion
haga cambios significativos. Es muy importante que el personal se encuentre
dispuesto a llevar esa nueva estructura de trabajo. El capital humano, es decir,
los trabajadores son la clave del éxito, porgque, sin ella aunque estén disefiados

nuevos procesos y disposiciones, el resultado no sera el esperado.

La reingenieria propone una metodologia aplicable en cualquier organizacién —
inclusive en las unidades de informacién cualquiera sea su tipo y tamafio- para
armonizar los cambios internos con los cambios en el entorno/ sociedad

(mercado) a fin de ofrecer siempre un valor creciente a sus clientes/ usuarios.

La esencia de la reingenieria es rearmonizar los cambios internos con los
externos. Se puede decir que se basa en 3 C, que son: Clientes, Competencia
y Cambios, fuerzas contextuales muy poderosas.

e los clientes asumen el mando

e la competencia se intensifica

e el cambio se vuelve constante

Para la reingenieria los clientes/ usuarios deben ser escuchados, deben poder

expresar —0 hay que indagar- qué es lo que quieren, cuando lo quieren y
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cuanto estarian dispuesto a pagar o conceder por el producto/servicio. La
competencia se intensifica, ya no hay barreras que protejan ninguna actividad.
El cambio se vuelve constante; con la globalizacion de la economia o, en
nuestro tema, de la informacion, las compafiias, y bibliotecas, se ven ante un
namero mayor de competidores, cada uno de los cuales puede introducir al

mercado innovaciones de productos y servicios.

La reingenieria implica:

Orientarse hacia el proceso

Ambicion de mejora continua y grandes logros
e Uso creativo de la informacion

e Hacerse dos preguntas claves: ¢Por qué? , y, ¢Como? (¢Por qué
hacemos lo que estamos haciendo? ¢Por qué lo hacemos de esa
forma? u otra pregunta similar, ¢Como podemos hacerlo mejor en
cuanto al costo, mejora de calidad, mayor servicio, etc.? ¢Cdmo

deberiamos hacerlo?

e Realizar cambios por procesos o de estructura total.

Morris y Brandon (1994). "Circunscriben el término de reingenieria al redisefio
de procesos de trabajo de negocios y a la implementacién de los nuevos
disefios. Sin embargo, ellos emplean otro término que es Posicionamiento o
reposicionamiento, para abarcar el alcance de esta definicidn y analizar las

otras actividades necesarias."

Mora cita a Rafael Rodriguez (2009) quien plantea que “en el disefio o
reinversion de los procesos de negocios, las estructuras, las creencias y el
comportamiento organizacional, La Reingenieria de Procesos genera mejoras

draméticas en la calidad de la organizacion”.

Lefcovich (2003) considera que "Reingenieria, no se puede apartar de las
creencias, valores, cultura y habitos de los trabajadores. Una buena partida a
favor del logro positivo de los cambios en la organizacion, tiene que ver con

ese entorno en que se encuentra sumergido el obrero; y saber lidiar con el
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personal de una organizacion en este sentido, es mas valedero que sumergirse

en planos estructurales con nuevas propuestas.”

La reingenieria no implica solo innovacién o cambios de practicas, sino también
conlleva un estudio de prioridades inmediatas a resolver, las mejoras
necesarias sobre la calidad del trabajo y los resultados que esperan los
usuarios, los recursos utilizados en el proceso. Por esto, la reingenieria se
centra en el conjunto de actividades que agregan valor y son estratégicas para
el servicio al cliente (usuario). En otras palabras, es una orientacion de los
procesos hacia el cliente para lograr mejoras en rapidez de ciclo, calidad,

servicio y costos.

Heizer y Render (20012) sostienen que, "una Reingenieria efectiva del proceso
se fundamenta en la reexaminacién del proceso actual y sus objetivos, con

miras a conseguir espectaculares mejoras en su realizacion."

Artiles y Cancino (1998) exponen que: "la reingenieria de procesos es un
método que facilita el redisefio de los procesos de trabajo y la implementacién
de los nuevos disefios, esta encaminada a hacer que el trabajo produzca su
principal beneficio y obtenga ventajas competitivas. Significa también
posicionamiento y reposicionamiento y esta dirigido a una visién de alto nivel
cuyo conjunto de intereses y aplicaciones complementan sus principales
directrices, alcanzandose mayores niveles de eficiencia y efectividad a menos

costo".

Como se puede apreciar, son muchos los autores que brindan definiciones de
Reingenieria, pero todas tienen en comun los cambios orientados al

cliente/usuario para una mejora organizacional.

En este trabajo de investigacion, para el caso especifico de la biblioteca del
CFl, se propondran recomendaciones para mejorar su servicio de referencia
virtual de acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de campo, teniendo

en cuenta las dificultades presentadas por los usuarios.
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El Consejo Federal de Inversiones y su Servicio de Referencia

Virtual

La Instituciéon y su historia

El CFI, es un importante organismo federal ubicado en la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires, con sedes en las ciudades capitales de cada provincia.

Fue creado en el afio 1959, por expresa voluntad de las provincias argentinas,
teniendo como mision la de contribuir al desarrollo arménico e integral de las

mismas.

Su funcién permanente de investigacion, coordinacién y asesoramiento, implico
desde su creacién la necesidad de contar con la documentacion adecuada y

ordenada para llevar a cabo sus tareas.

La Biblioteca y Archivo de Recortes (llamada asi en ese entonces) se cred en
el afio 1960 rigiéndose por un reglamento provisorio dictado ese mismo afo.

A fines de 1964 se consider6 conveniente dar a la Biblioteca una organizacion
que contemplara las necesidades de crecimiento de las tareas emprendidas

por el organismo, y se dispuso asi su reorganizacion.

Surge asi el Centro de Documentacién del CFl “Dr. Manuel Belgrano”, que
posee un acervo bibliografico Unico en el pais, especializado en la tematica de
la Planificacion Regional y el Desarrollo Econémico y Social, contando con
informacién muy valiosa, en muchos casos Unica en cuanto a estudios y

proyectos de las provincias argentinas.
Descripcién de la Biblioteca

La Biblioteca estd conformada por cinco profesionales, la jefa de Biblioteca,
tres bibliotecarios profesionales y una auxiliar, los cuales atienden las
necesidades de los usuarios ya sea personalmente, telefénicamente o a través

de consultas por mail, y también se encargan de los procesos técnicos.
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La mision de la Biblioteca es apoyar y acompafar a la Institucién en su tarea de
ensefiar, investigar y brindar servicios a la comunidad de usuarios tanto
internos como externos optimizando el acceso a los recursos bibliogréficos e
informaticos mediante la implementacidén de herramientas técnicas actualizadas
y asumir su rol central de difusor y gestor de la informacion y el conocimiento,

en un espacio de libre acceso a las ideas y la creacion.

Mientras que su funcidn y objetivo primordiales son satisfacer las necesidades
de informacion de los usuarios tanto internos como externos respondiendo
consultas presenciales o a distancia referentes a Planificacion Regional y el

Desarrollo Econémico y Social de las provincias argentinas.

En cuanto a la vision de la biblioteca es apoyar y acompafiar a la Institucion en
su tarea de promover el desarrollo armonico e integral del pais optimizando el
acceso a los recursos bibliogréaficos e informaticos mediante la implementacion
de herramientas técnicas actualizadas y asumir su rol central de difusor y
gestor de la informacién y el conocimiento, en un espacio de libre acceso a las

ideas y la creacion.
Objetivos Estratégicos de la Biblioteca:
e Apoyar la labor institucional del CFI.

eSatisfacer las necesidades informativas de los usuarios y la sociedad en

general.

e Ayudar al desarrollo de competencias y habilidades en sus usuarios para una
mejor y mayor independencia de estos en sus busquedas y necesidades

informativas.
e Facilitar el acceso a la informacioén requerida por los usuarios.

Sus usuarios son mayormente técnicos del organismo (ingenieros agrobnomos,
economistas, contadores, licenciados en turismo, abogados, socidlogos,
politlogos, disefiadores graficos, etc.), funcionarios y publico en general

(mayormente profesionales y estudiantes).
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La Biblioteca brinda servicios personalizados a la comunidad toda, para esto
utiliza un fondo documental general, pero fundamentalmente cuenta con
documentos que produce dicho organismo de acuerdo a investigaciones de sus
miembros y de las provincias y por eso su publico suele ser mas especifico

como técnicos del organismo, funcionarios, ingenieros, economistas, etc.
Algunos de los servicios brindados son:

e Acceso directo a la coleccion desde la Biblioteca.

e Ayuda para realizar busquedas de informacion.

e Referencia personalizada y a través de correo electrénico.

e Descarga de documentos a través de la base digital.

e Consulta en bases de datos.

Asesoramiento bibliografico a los lectores.

Con respecto a la infraestructura, posee un lugar amplio para que el usuario
pueda sentarse a consultar el material solicitado, usar su computadora

personal o alguna del organismo para hacer consultas del material digital.

También tiene un depdsito de libros al que acceden solamente los
bibliotecarios, que contiene todo el material bibliografico impreso, y una base
de datos donde esta resguardado el material ya digitalizado.

La Biblioteca utiliza una base de datos ISIS en formato MARC para los

procesos técnicos de catalogacion y clasificacién de documentos.

En funcién de esto se desarroll6 la base digital en Internet donde se encuentra
el material producido por el organismo en forma online. El resto del material
(publicaciones, libros, videos), estan disponibles en la Biblioteca para su

consulta a empleados y a la comunidad en general.

Para la digitalizacion de la documentacion se contrato a una empresa. De esta

manera se cuenta con todos los informes producidos por el organismo en
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version digital y se puede asi vincularlos a través del numero de inventario para
conectar dicho informe con su archivo correspondiente (generalmente en
formato PDF) en la Web.

Con el objetivo de tener un sitio mas dinamico, accesible y de facil navegacion

se fue renovando hasta llegar al sitio actual.

Anteriormente la base digital en la seccion Biblioteca tenia un buscador
sencillo, el cual devolvia el resultado de las busquedas de forma estatica y
permitia descargar el documento digital siempre y cuando no fuera demasiado
pesado, caso contrario el usuario debia llenar un formulario para solicitar al

bibliotecario referencista el archivo digital.

En algunos casos el sistema le enviaba al usuario un link para descargar el
material en caso de exceder cierta cantidad de MB o en otros le brindaba el

mail de la Biblioteca para que lo solicite por ese medio.

En cuanto al buscador, permitia realizar blusquedas a través de diferentes
campos delimitados: titulo; autor personal; autor Institucional; palabras claves;
fecha de publicacién (desde, hasta); region. Este buscador tenia una opcion
desplegable en tres de sus campos donde se podia elegir “Todas las palabras”
(seria equivalente al termino palabra exacta) o “cualquier palabra” (toma una
palabra u otra: palabras sueltas), esto permitia mejorar la busqueda segun la

necesidad del usuario (ver imagen 1 “Portal anterior Biblioteca CFI” del anexo).

Actualmente, la base digital de la Biblioteca cuenta con un buscador y
aparecen del lado derecho los ultimos trabajos ingresados con una imagen
pequefia y su categoria. A través del buscador se pueden realizar basquedas
por palabras claves; categorias (areas tematicas); tipos de publicacién; autor

personal; autor institucional; regién geogréfica; afo.

Para acceder al Servicio de Referencia Virtual se dispone de un formulario de
contacto, o el mail de la Biblioteca. En la parte superior de la base digital, en el
lado derecho se encuentra dicho formulario de contacto (botdn contacto),
donde al hacer click se pueden llenar los campos requeridos con los datos

personales y dejar el mensaje deseado.
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De esta forma, la consulta se deriva al sector correspondiente para que
puedan contestarla a la brevedad. También al realizar una busqueda y
consultar un documento resultante de esa blusqueda, se puede solicitar mas
informacion o material sobre ese tema mediante un breve formulario que sélo
pide el nombre y el mail del usuario para poder responder la solicitud (ver un
ejemplo de la portada de la biblioteca en la imagen 2 “Portada de la Biblioteca

Digital” del anexo)

La utilizacion de la base digital es muy sencilla: al realizar una busqueda, se
obtiene el resultado de los documentos encontrados resultantes de la ecuacion
de busqueda visualizandose una breve ficha de cada trabajo. En el caso que
tenga una imagen asociada se visualiza como en la portada -imagen del

trabajo, categoria, titulo- (ver en la imagen 3 del anexo).

Si no tiene imagen asociada se visualiza el titulo, autor, edicién y aparece un
boton “+” en donde se pueden ver las primeras lineas del resumen (ver

imagenes 4 y 5 del anexo).

Si se ingresa a alguno de esos informes haciendo click sobre la imagen, si la
tuviera, o sobre el botén “ver documento”, se abre la ficha completa del mismo
detallando la informacién (afio de publicaciéon, resumen completo, autores,
region, descripcion fisica). Ademas, en esta pantalla aparece la opcién de
descargar el documento (generalmente en formato pdf) y también la opcion de
pedir informacién adicional, o solicitar el archivo digital si no estuviera asociado

a la base online (ver imagenes 6 y 7 del anexo).
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Planteamiento del problema de investigacion

Es necesario contar con un Servicio de Referencia Virtual eficaz para poder
brindar un mejor servicio al usuario y satisfacer sus necesidades como asi
también es importante evaluarlo para saber de su correcta utilizacion y sus

estadisticas de uso.

A partir de este trabajo se indagara sobre los elementos, aspectos y métodos

para implementar en el Servicio de Referencia Virtual en la Biblioteca del CFlI.
Conversién del tema en problema

¢, Se lograra una mayor jerarquia y utilizacion del Servicio de Referencia Virtual
de la Biblioteca del Consejo Federal de Inversiones si se efectta una

reingenieria del mismo?
Objetivos

En una investigacion los objetivos tienen la finalidad de sefialar a lo que se
aspira, es decir, que se busca con ella, por lo tanto deben expresarse con
claridad para evitar posibles desviaciones y ser susceptibles de alcanzarse. De
alguna forma los objetivos son la guia del estudio y hay que tenerlos presentes
en todo el desarrollo de la investigacion. De esta forma quedaran establecidos
objetivos generales que contengan la finalidad que se pretende alcanzar y a
partir de ellos se formularan objetivos especificos apuntados a cada una de las

tareas a realizar, necesarias para lograrlos.
Objetivos generales

- Disefiar una reingenieria del servicio de referencia virtual de la Biblioteca
del Consejo Federal de Inversiones para potenciar su uso.
- Accionar los mecanismos para implementar estos cambios y sostenerlos

en el tiempo asegurando una mejora continua de la calidad.
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Objetivos especificos

eImplementar una encuesta para evaluar el funcionamiento del servicio

de referencia virtual de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

e Mejorar el Servicio de Referencia Virtual de la Biblioteca del CFI para

potenciar su uso.

e Analizar la factibilidad técnica, operativa y financiera para evaluar y

determinar la viabilidad del servicio aplicado a la Biblioteca.

e Establecer un modelo de proceso del Servicio de Referencia Virtual

para determinar sus procedimientos normalizados.
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METODOLOGIA

Tipo de estudio

El trabajo se realizara mediante un estudio TRANSECCIONAL.

Herndndez Sampieri y otros (Herndndez Sampieri y otros, 2008) nos dice que
“un estudio transeccional recolecta datos en un solo momento, es decir, en un
tiempo Unico, y su proposito es describir variables y analizar su incidencia y

relacion en un momento dado.”

En el caso de este trabajo de investigacién implica la compilacién de datos
sobre la utilizacion del Servicio de Referencia Virtual en la biblioteca del

Consejo Federal de Inversiones y analizar la calidad del servicio.
Disefio de la investigacion

El disefio de investigacién a utilizar sera CORRELACIONAL CAUSAL.

Este disefio describe la relacion entre dos o mas variables o categorias en un

momento determinado en funcion de la relacion causa-efecto.

Segun Hernandez Sampieri y otros “son explicativos ya que las causas y los
efectos ya ocurrieron en la realidad o estan ocurriendo durante el desarrollo del

estudio y quien las investiga las observa y reporta.”

En esta investigacion se pretende analizar y relacionar las variables: Usuarios,
Bibliotecario Referencista y Servicio de Referencia Virtual para establecer la

relacion causa efecto entre ambas.
Disefio metodoldgico

La unidad de analisis sobre la que se recolectaran datos en este trabajo es la

Biblioteca del Consejo Federal de Inversiones.

Para esto se definira la poblacion a interrogar y, dentro de esta, las distintas
muestras de la misma sobre la que se implementaran las técnicas de

recoleccién de datos a utilizar.
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Poblaciéon

La poblacion o universo a tener en cuenta son los usuarios (internos y

externos) de la Biblioteca.
Muestra

Una vez especificada la poblacién sobre la que se efectuara el trabajo se
procede a delimitar la muestra. En este caso va a estar representada por
usuarios externos (estudiantes, profesionales, investigadores) que consultan la
Biblioteca y también empleados profesionales del organismo (técnicos):
economistas, ingenieros, sociélogos, abogados, politdlogos, gedlogos,

arquitectos, etc.

Cada uno de estos actores, de alguna manera, ocupa un rol en la investigacion
mediante la relacién con la Biblioteca y la utilizacion del servicio de referencia

virtual.

La muestra sera de tipo NO PROBABILISTICA O DIRIGIDA, esto se explica
porque es necesario que la muestra seleccionada incluya elementos
generadores-demandantes-utilizadores de informacion (categorias que

involucran a todos) y que utilicen la Biblioteca y el servicio de referencia virtual.
Recoleccién de datos

Existen una variedad de técnicas conocidas como instrumentos de medicion de

las cuales se utilizaran algunas de ellas.

Es necesario efectuar aqui dos aseveraciones importantes respecto a los
instrumentos de medicion: deben registrar datos observables que representen
verdaderamente las variables o conceptos que se investigan y deben cumplir

con tres requisitos fundamentales, tener confiabilidad, validez y objetividad.
La técnica a utilizar para la recoleccién de dato es la encuesta.

La encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion, ya

que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz.
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Se puede definir la encuesta, siguiendo a Garcia Ferrando (1993), como "una
técnica que utliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de
una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas amplio,
del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de
caracteristicas". Para Sierra Bravo (1994), la observacion por encuesta, que
consiste igualmente en la obtencion de datos de interés sociol6gico mediante la
interrogacion a los miembros de la sociedad, es el procedimiento sociologico de

investigacion mas importante y el mas empleado.

En este caso, es una encuesta de cuestionario tipo cerrada con respuestas

categorizadas de valoracion (escala de intensidad creciente o decreciente).

Para llevar a cabo las encuestas, se utilizara un sitio web el cual permite crear
encuestas personalizadas llamado “Online Encuesta” para luego poder enviar

el link de acceso por correo electronico.
Presentacion de las encuestas

Teniendo en cuenta el publico de la Biblioteca, y que muchos de ellos viven en
el interior del pais, resultard muy funcional utilizar el sitio web mencionado
anteriormente en donde responden directamente en tiempo real a través de un

link, sin tener que descargar un archivo Word y modificarlo.

Se diagramara un modelo de mail (el cual se adjunta en el anexo Il -
Encuestas), para enviar el link de dicha encuesta a los usuarios de la
Biblioteca.

La encuesta consiste en 15 preguntas (cerradas y abiertas), y se puede
visualizar con el formato ya establecido por el Sitio Web de Online Encuesta, tal

como lo veran los usuarios. También se adjunta en el anexo Il - Encuestas.
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Resultados

El trabajo de campo se realiz6 en los meses de noviembre y diciembre de
2015. Se envid un correo electrénico a los usuarios de la Biblioteca, tanto
internos como externos, con una breve presentacion de la mismay el link para
realizarla. Se obtuvo un total de 55 participantes que respondieron la misma.

A continuacion se detallan los datos obtenidos en cada respuesta:
1- Datos personales:
o Nombre y Apellido:

o Edades: Entre 24 y 54 afios segun el siguiente detalle

> entre 20 y 30 afios: 9 personas
> entre 30 y 40 afios: 30 personas
> entre 40 y 50 afios: 10 personas
> entre 50 y 60 afios: 4 personas
> 2 personas sin detallar edad

o Provincia:

» Buenos Aires: 11 personas
Ciudad Autonoma de Buenos Aires: 21 personas
Catamarca: 2 personas
Corrientes: 2 personas
Chaco: 1 persona

Chubut: 1 persona

Entre Rios: 1 persona
Formosa: 1 persona

Jujuy: 2 personas

La Rioja: 2 personas
Mendoza: 1 persona

Neuquén: 1 persona

vV Vv VvV YV V¥V VY V¥V V VYV V VY V

Rio Negro: 1 persona
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Salta: 1 persona

San Juan: 1 persona

Santa Fe: 1 persona

Santiago del Estero: 2 personas
Tierra del Fuego: 2 personas

Tucuman: 1 persona

o Ocupacion/ Profesion (campo opcional):

> Estudiantes

> Profesionales

v

S NN

Licenciados (en Sistemas, en Administracion de
Empresas, en Comunicacién social, en psicologia,
en Economia; en Sociologia; Politlogos;
Sociologos; Contadores)

Ingenieros (Agrénomos, Civiles, Forestales)
Docentes
Bibliotecarios

Periodistas

» Empleados (administrativos, técnicos y comerciantes)

» Funcionarios provinciales
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2- Tipo de usuario:
50.9% (28) Empleado (usuario interno)
3.6% (2): Funcionario
21.8% (12): Profesional
1.8% (1): Investigador
21.8% (12): Otro

Otro: 21.82%

Investigador: 1.82%
Empleado (usuario interno): 50.91%

Profesional: 21.82%

Funcionario: 3.64%

3- ¢Cual es el motivo de su consulta a la Biblioteca?
61.8% (34): Personal
58.2% (32): Profesional

23.6% (13): Estudios

mPersonal
M Profesional

M Estudios

o
w

10 15 20 25 30 35 40
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4- ¢Cuanto conocimiento tiene sobre las herramientas tecnoldgicas
como las paginas web, buscadores, bases de datos, etc.?

65.5% (36): Mucho
12.7% (7): Poco

21.8% (12): Regular
Regular: 21.82%

0.0% (0): Casi nada

0.0% (0): Nada

Poco: 12.73%

Mucho: 65.45%

5- ¢De qué manera efectlia su consulta a la Biblioteca?
89.1% (49): Biblioteca digital

27.3% (15): Correo electronico

25.5% (14): Biblioteca (in situ)

10.9% (6): Consulta telefénica

M Biblioteca Digital
M Correo electronico

M Biblioteca (in situ)

M Consulta telefdnica
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6- ¢Con qué frecuencia visita el sitio web de la Biblioteca?

12.7% (7): Varias veces por semana (muy frecuente)
12.7% (7): Una vez por semana (frecuente)

21.8% (12): Una vez al mes (regularmente)

49.1% (27): Rara vez (ocasional)

3.6% (2) Nunca

Varias veces por semana (muy frecuente): 12.73%

Nunca: 3.64%

Una vez por semana (frecuente): 12.73%

Rara vez (ocasional): 49.09%

Una vez el mes (regularmente): 21.82%

7- ¢Tiene dificultades en la busqueda y recuperacion de la
Informacién através de la base de datos online?

0.0% (0): Mucha
40.0% (22): Poca
20.0% (11): Regular Nada: 5.45%

34.5% (19): Casi
nada

5.5% (3): Nada Casinada: 3455%

Regular: 20.00%
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8- ¢Encuentra facilmente el formulario de contacto para el Servicio de

Referencia Virtual?

78.2% (43): si

21.8% (12): no no: 21.82%

si: 78.18%

¢,Cuanto es el tiempo aproximado de respuesta del Servicio de
Referencia Virtual?

38.2% (21): Durante el dia
45.5% (25): Entre 1y 2 dias
7.3% (4): Mas de tres dias
5.5% (3): 1 semana

3.6% (2): Mas de una semana

Mas de una semana: 3.64%
1 semana: 5.45%

M4s de tres dias: 7.27%

Durante el dia: 38.18%

Entre 1 y 2 dias: 45.45%
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10-¢En qué medida sus consultas son respondidas
satisfactoriamente?

80.0% (44): Mucho
9.1% (5): Poco
10.9% (6): Regular
0.0% (0): Casi nada

0.0% (0): Nada
Regular: 10.91%

Poco: 9.09%

Mucho: 80.00%

11-;,Como evallta el Servicio de Referencia Virtual de la Biblioteca?

25.5% (14): Excelente
60.0% (33): Muy bueno

14.5% (8): Bueno

Bueno: 14.55%
0.0% (0): Regular
Excelente: 25.45%

0.0% (0): Malo

Muy bueno: 60.00%



12-¢En qué medida los materiales de la Biblioteca satisfacen sus
necesidades de busqueda?

12.7% (7): Completamente
70.9% (39): Aceptablemente
16.4% (9): Regular

0.0% (0): Poco

(0.0%): Nada

Regular: 16.36% Completamente: 12.73%

Aceptablemente: 70.91%

13-;,Como evalla la atencion de los bibliotecarios?
67.3% (37): Excelente
32.7% (18): Muy buena
0.0% (0): Buena
0.0% (0): Regular

0.0% (0): Mala

Muy buena: 32.73%

Excelente: 67.27%




14-¢;Esta interesado en participar en charlas de formacién de usuarios
con el fin de capacitarlo en el uso del Servicio de Referencia Virtual
o en el servicio de la biblioteca digital?

58.2% (32): si

41.8% (23): no

no: 41.82%

sli: 58.18%

15-Le solicitamos que exprese sus sugerencias para ayudarnos a
mejorar la calidad del Servicio de Referencia Virtual:

En esta pregunta hubo 16 respuestas las cuales se detallan a
continuacion:

Respuesta 1: Aconsejaria mayor celeridad en la respuesta a las
consultas via mail o formulario de consulta.

Respuesta 2: No tengo sugerencias

Respuesta 3: Ventajas competitivas de la provincia del Chubut,
herramientas para la toma de decisiones - Afio 2011

1) Pareciera hablar sobre comunicacion y esta en la categoria
Infraestructura, no cuaja,

2) Revisar las fotos de referencia de los textos. El escudo de
Chubut no grafica nada, ni comunicacion ni infraestructura. La foto
pixelada al entrar arruina cualquier cosa que diga el texto.

78



3) El texto esta escrito hasta el 2 o 3 parrafo en futuro, pero
resulta raro si es del 2011 y ya esta terminado.

Respuesta 4: la Biblioteca arroja muy pocos documentos encontrados o
en algunos casos ninguno, creo conveniente cargar mayor cantidad de
estudios y documentos realizados y/o facilitados por el CFlI

Respuesta 5: Muchas veces uno no busca una publicacion en particular
si no algo en general, por lo que deberia existir de la posibilidad de ver
todas las publicaciones referidas a un tema en particular.

Respuesta 6: no pude encontrar facilmente el formulario a llenar ni
donde mandar el correo

Respuesta 7: Aqui van algunas sugerencias:

Cuando uno no conoce los titulos ni los autores de las obras no es facil
pegarle a las busquedas por palabras claves.

Por otro lado hay categorias: de obras publicadas, informes,
conferencias.... que no sé qué tan utiles son esos campos ya que no hay
uno que indique todos...

También seria Gtil que indicaran pautas de como hacer las busquedas, a
veces lo escribis en mindscula y aparece, a veces lo hacés en
mayuscula y no... Cémo cargar los datos para que la busqueda sea mas
agil y eficiente.

El mail para consulta de la biblioteca desde la pagina no esta visible.
Muchas gracias.
Respuesta 8: Me interesa este servicio.

Respuesta 9: Por ahi haria falta un desarrollo de imagen web mas
actualizado.

Respuesta 10: Sugeriria que el formulario de contacto este en la cinta
de opciones en negrita. O también en el mismo lugar pero en negrita y
subrayado para que se destaque mas-

Respuesta 11: Personalmente creo que deberia aparecer primero el
titulo de la publicacion y después la categoria en la que se lo ubica,
porque si no se lee miles de veces, por ejemplo, produccion y servicios,
y eso cansa. Tal vez si aparece primero el titulo y después la categoria
seria mas entretenido el paseo por la biblioteca.

Por otro lado, las imagenes que identifican a las publicaciones son poco
atractivas (por ejemplo en nuevas tecnologias muchas son
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computadoras, teclados, todas similares lo que hace que uno no preste
atencién porque considera que es todo igual. Lo mismo pasa en
infraestructura que hay muchas calles de portadas, creo que se pueden
buscar alternativas)... e incluso hay imagenes que identifican a notas
distintas o simplemente aparece el escudo de una provincia sin hacer
referencia al contenido. Es verdad que no hay que juzgar al libro por su
portada, pero yo si lo hago en ediciones impresas y, por ende, también
lo busco en lo digital.

Respuesta 12: El servicio de referencia virtual de la biblioteca me
parece que funciona muy bien. De hecho la gente que esta detras de él
trabaja muy bien y con muy buena predisposicion para satisfacer los
requerimientos del usuario que consulta.

Lo que a veces ocurre es que alguna vez, cuando la busqueda refiere a
un material muy especifico, quizas no se encuentra material, pero esto
tiene que ver con que no existen hechos trabajos sobre ese tema tan
especifico. En esos casos, al consultar al srv, los bibliotecarios me han
puesto a disposicion los trabajos que mas se acercaban al objeto de mi
bldsqueda.

Otra cuestion a tener en cuenta es que uno a veces encuentra
dificultades en el motor del buscador mismo, donde un trabajo
denominado "x y z" sale expuesto como resultado cuando lo buscamos
como "y", pero no sale en los resultados cuando lo buscamos como "x
y". Esto lleva al usuario a tener que generar varios intentos de
busqueda, quedando siempre cierta incertidumbre respecto de la
existencia o no de ese estudio cuando el titulo no aparece en la lista de
resultados obtenidos. En ese caso resulta imprescindible el servicio de
referencia virtual para solicitar ayuda para especificar mejor los criterios
de basqueda.

Respuesta 13: muy buena alternativa para la busqueda y recoleccién de
info. gracias!!

Respuesta 14: desagregar las opciones de busqueda

Respuesta 15: Buscaria, que las descargas de contenido, se realicen
en una pagina de internet nueva, y no sobre la misma de la biblioteca,
para poder seguir buscando, en la pagina principal de la biblioteca. Esto
serviria si se quisiera abrir y leer varios estudios a la vez.

Respuesta 16: En este nuevo entorno para consultas de la Biblioteca
CFI no pude identificar el lugar para hacer consultas por mail.

Me sigue pasando que pongo palabras claves o marco opciones de
filtrado, y me trae o cosas que no corresponden (menos gque antes) o me
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da la sensacion de que debe haber mas de lo que trae. No me queda
claro en todo caso lo que hay que poner para afinar la busqueda. Por gj.,
puse Denominacién de Origen (sin marcar Prov. u otra filtro) y trajo 3 0 4
trabajos, y me parece que hay mas. Por otro lado, trajo un doc. que no
incluia la palabra ni en titulo, ni en resumen... las palabras claves, hasta
donde -o por donde buscan?

En la encuesta las palabras poca y regular me confunden.

Andlisis de los datos

El universo consultado fueron hombres y mujeres entre 24 y 54 afos, la
encuesta se realizd a nivel nacional, pero la mayor cantidad de participantes
son de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, donde estd ubicada la sede
central del CFl.

La mayoria de los participantes son empleados del CFl (50,9%), profesionales
(21,8%), al igual que otras categorias como estudiantes, docentes,
comerciantes, etc. (21,8 %); luego, en menor medida funcionarios (3,6 %), e

investigadores (1,8 %).

La utilizacion de la Biblioteca es, mayormente, para satisfacer necesidades
personales (61,8%) y profesionales (58,2%), y en menor medida necesidades
de estudio (23,6%).

Un 65,5% de los encuestados tiene mucho conocimiento sobre herramientas
tecnoldgicas, mientras que el 21,8% tiene conocimientos regulares y poco

conocimiento el 12,7%.

Las consultas son, en primer lugar a través de la biblioteca digital (89,1%),
seguida por correo electronico (27,3%), biblioteca in situ (25,5%) y en menor
medida consultas telefénicas (10,9%).

La mayoria de los encuestados, 49,1%, indica que rara vez consulta la
Biblioteca, el 21,8% dice que lo hace una vez al mes, mientras que coinciden
en el porcentaje, 12,7%, los que lo visitan una vez a la semana y varias veces a

la semana, por ultimo, el 3,6% sefiala que nunca visitan el sitio web.
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Con respecto a la dificultad en la busqueda y recuperacion de la informacion, el
5,5% de los consultados indican que no tienen, el 34,5% casi nada, mientras
que un 40% dice tener poca dificultad. El resto (20%), tienen alguna dificultad

regularmente.

Un porcentaje mayor de encuestados, 78,2%, manifiesta encontrar facilmente
el formulario de contacto, mientras que el 21.8% dice que le resulta dificil

hacerlo.

El 45,4% sefala que el tiempo de respuesta por parte de los bibliotecarios es
entre 1 y 2 dias, el 38,2% dice obtener una respuesta en el mismo dia de
hecha la consulta. El resto de los encuestados dice que tardan en responderle,

mas de tres dias el 7,3 %, 1 semana el 5,5 %, y mas de una semana el 3,6%.

El 80% de los encuestados considera que las consultas son respondidas muy
satisfactoriamente, el 10,9% las califica como regularmente satisfactorio y el

9,1 %, con un poco satisfactorio.

Un 60% evalta al servicio de referencia virtual como muy bueno, un 25,5%

Excelente y un 14.5 % Bueno.

El 70,9% del universo consultado considera que los materiales de la Biblioteca
satisfacen sus necesidades de informacion aceptablemente, un 16,4% en
forma regular, y un 12,7 % sefiala que satisface sus necesidades

completamente.

Con respecto a la atencion de los bibliotecarios un 67,3% la califica como

excelente mientras que el 32,7 % la considera muy buena.

Para finalizar, un 58,2 % de los usuarios manifiesta estar interesado en
participar en charlas de formacion de usuarios, mientras que un 41,8 % sefiala

que no le interesaria hacerlo.

En cuanto a las sugerencias realizadas por los usuarios para mejorar la calidad
del Servicio de Referencia Virtual, la mayoria indica que se debe mejorar el
motor de busqueda y que no siempre se encuentra con facilidad el formulario

de contacto o mail.
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El resto de las respuestas se sintetizan en estos items:

- Hay muchos informes mal categorizados: Las categorias no siempre
son tan utiles y ademas se ven mas grande que el titulo (deberia ser

al reveés).

- Hay muchas fotos de mala calidad o que no se corresponden tanto
con la imagen del trabajo (esto hace que no se elija tanto un trabajo a

veces).
- Los resimenes no siempre son acordes 0 no estan bien escritos.

- Los resultados de blasqueda arrojan pocos resultados pertinentes aun

haciendo filtrado por palabras claves.

- Deberia existir la posibilidad de ver todas las publicaciones en
general referidas a un tema en particular (agregar busqueda por

temas).
- Desagregar opciones de busqueda.

- Se recomienda que las descargas de contenido se realicen en una
ventana o pestafia nueva para poder seguir mirando o descargando
nuevos documentos desde el sitio de la Biblioteca.

- Se aconseja mayor celeridad en las respuestas.
- No se encuentra el mail ni el formulario de contacto.

- Se recomienda poner visible el mail de la Biblioteca para consultas
en general, y, destacar o poner en negrita el formulario de contacto

para poder encontrarlo.

- El Servicio de Referencia Virtual funciona muy bien: A veces cuando
se necesita un trabajo muy especifico no se encuentra y el

bibliotecario lo pone a disposicion.
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Aporte e impacto de los resultados

Conclusiones

Hoy en dia, buscar informacion es facilmente accesible a todos pero, encontrar
aguello que realmente se busca, seleccionarlo, archivarlo y organizarlo para
recuperar en cualquier otro momento, es una de las tareas que siguen
encomendadas a los bibliotecarios y documentalistas. De todas formas, toda
biblioteca y centro de documentacion ademéas de almacenar, organizar y dar
acceso a la informacion en formato impreso o digital tiene que complementarse

con servicios orientados al usuario.

La Biblioteca del CFl, desde el momento en que digitalizé su material para
tener su base de datos online accesible para sus usuarios, comenz0 a trabajar
para darle forma a un servicio que facilitara el acceso a la informacion y asi

nacio la Referencia Virtual.

En este proceso de trabajo, con avances y retrocesos, se creyd necesario
hacer una evaluacién del servicio para mejorar su estructura, funcionamiento y

funcionalidad. Y de acuerdo a esto sefialamos las siguientes conclusiones:

Teniendo en cuenta la investigacion realizada se pueden sacar varias
conclusiones, a las que se suman las experiencias de los profesionales

bibliotecarios en su quehacer diario.

Las respuestas nos muestran un universo de usuarios que mayoritariamente
declara ser conocedor de las tecnologias, sin mayores problemas para ubicar

el formulario de referencia.

Destacan que la mayoria de las veces obtienen la informacion requerida y que,
en general, se encuentra satisfecho con el servicio en cuanto a tiempo de
respuestas y atencion de los profesionales. Por lo tanto, queda evidenciado en

sus respuestas la alta conformidad con el servicio en general.
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Sin embargo, la estadistica de uso demuestra que es poco utilizado por la
mayoria y también que, este porcentaje mayor, tiene algunas dificultades en la
bldsqueda y recuperacion de la informacion.

Estos indicadores nos permiten determinar claramente dos variables del
servicio de referencia que estan generando que el mismo no funcione ni se

utilice de la mejor manera.

Por un lado, y sumando también aqui la experiencia de la atencion in situ en la
Biblioteca, podemos afirmar que, a pesar del conocimiento tecnoldgico
declarado por los encuestados, esto no siempre se traduce en el saber utilizar
una herramienta especifica como lo es, en este caso, el catalogo de la

Biblioteca.

La necesidad de utilizar palabras claves, de saber determinar una estrategia de
basqueda, afinarla y reformularla, el tener que utilizar un lenguaje controlado,
son cuestiones que, al momento de realizar una blsqueda, determinan el
fracaso o el éxito del intento. Y esto, estas dificultades, generalmente son

dificiles de detectar y asumir por los usuarios.

El otro punto que nos marca la encuesta tiene que ver con nuestro trabajo

especifico al catalogar y clasificar los materiales.

Esta afirmacién queda evidenciada, fundamentalmente, en las sugerencias de
los encuestados pero también en que casi un 60% indica que tiene alguna

dificultad en sus busquedas y recuperacion de informacién.

Los resultados de las encuestas a través de esta investigacion sirvieron para
evaluar la situacién actual del sitio, y, proponer mejoras en el mismo en base a
las sugerencias de los usuarios. Especificamente las mejoras propuestas
fueron en cuanto a la busqueda, visibilidad y descargas de documentos como

asi también sobre el Servicio de Referencia Virtual.

Todo esto nos hace ver la realidad del SRV hoy, buenas iniciativas con el
respaldo y trabajo de los profesionales para llevarlas a cabo que,
lamentablemente, no llegan claramente y de una manera completamente

eficiente al usuario.
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Queda entonces justificada y validada la intencion de efectuar una reingenieria
del servicio de referencia virtual del CFI, inquietud que fue motor de esta

investigacion.
Recomendaciones

A través de esta investigacion se pudo observar las experiencias de los
usuarios con respecto al Servicio de Referencia Virtual.

Quedo evidenciado que, para renovar, ampliar y ofrecer un servicio de calidad
para los usuarios, es necesario un cambio de actitud de los profesionales y una

formacioén a los usuarios para que puedan utilizar mejor el sitio.

Se concluyé que, en su gran mayoria, las experiencias no fueron exitosas en
cuanto a la utilizacion del sistema ya que se encontraron dificultades en la
basqueda, visibilidad y descarga de documentos, pero, también en lo referido al

formulario de contacto o mail.

No obstante, se destaca la constante participacion de los bibliotecarios
ayudando a los usuarios en la recuperacion de la informacion a través del

Servicio de Referencia Virtual.

Por esto, se afirma que se debe realizar una reingenieria del SRV para lograr

una mayor jerarquizacion y utilizacion del mismo.
Por lo cual, se recomienda:

Realizar un trabajo interno en las bases de datos para detectar errores de
carga en los diferentes campos, por ejemplo autor, titulo, inventario,

descriptores, resimenes, etc.

Hacer un trabajo sobre el sitio de la Biblioteca para corregir lo referido a
vinculacion de los documentos, informes mal categorizados, imagenes que no

correspondan con el trabajo, etc.

En cuanto al buscador del sitio, se necesitaria ajustar los parametros de

busqueda. Por ejemplo que se puedan visualizar todas las publicaciones en
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general referidas a un tema, como asi también desagregar las opciones de

bldsqueda.

También agregar una opcion para que las descargas se abran en una nueva
ventana para que el usuario pueda seguir navegando en la biblioteca digital sin

necesidad de volver atras.

Por dltimo, ver la posibilidad de ubicar mas visible el formulario de contacto o

resaltarlo en negrita.

Una vez modificadas y realizadas las mejoras propuestas, se plantean nuevas

implementaciones:

- Agregar en el sitio una Base de Conocimientos para que los usuarios

puedan agilizar sus consultas y necesidades de informacion

- Generar un instructivo colgado en el sitio de la Biblioteca con el fin que el
usuario aprenda a utilizar el buscador y recuperar la informacién necesaria. Se

puede agregar un video a dicho instructivo.

Por otro lado se propone conformar un equipo de evaluacion integrado por dos
bibliotecarios, que determinarian los criterios y lineamientos del Servicio asi
como su evaluacion continua en el tiempo para detectar errores de
catalogacion y clasificacion, en la base de datos o técnicos en el sitio y

proceder a su modificacion y corregimiento.

También se propone realizar capacitaciones frecuentes para usuarios internos
y externos con el fin de formarlos en la basqueda y recuperacion de la

informacion en el sitio web.

Por ultimo se decide establecer una Alfabetizacién Informacional con los
usuarios de la Biblioteca, internos y externos, consistente en un Taller teorico-

practico de utilizacion del mismo.

Para los usuarios internos se realizarian en la misma biblioteca, proponiendo
todos los meses un Taller, variando dias y horarios para dar la posibilidad a

todos de acceder al mismo.
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Para los externos se utilizara el sistema de videoconferencias nacional que
tiene el CFI para llegar a los usuarios de todo el pais. También se realizaran
capacitaciones mediante webinar, es decir, a través de cualquier herramienta

que permita la conexién remota, Skype, YouTube, etc.

Creemos que la evaluacion hecha del Servicio de Referencia Virtual a través de
las respuestas y sugerencias recibidas de los usuarios del mismo, principales
referentes para dicha evaluacion, nos conducen a realizar una reingenieria del

mismo que se mantendra en el tiempo asegurando asi su correcto desempefio.

La implementacion de esta propuesta le generara a la Institucion un mejor
posicionamiento a través del sitio web de la Biblioteca, y, una mayor
colaboracion con otras instituciones bibliotecoldgicas que trabajen teméticas

relacionadas.

El resultado sera, sin dudas, un sitio web mas dinamico y accesible, con
resultados satisfactorios en las busquedas, lo cual, producira mas visitas de
usuarios y el aprovechamiento al maximo de las herramientas tecnoldgicas

disponibles.

De esta manera, la Biblioteca del Consejo Federal de Inversiones se hace
protagonista fundamental intermediando entre los usuarios y sus necesidades

de informacién cumpliendo asi, con una de sus premisas mas importantes.
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ANEXO |

SITIO WEB BIBLIOTECA CFI

Imagen n®1 “Portal anterior Biblioteca CFI”
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Imagen n° 2 “Portada de la Biblioteca Digital”
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Imagen n°4: Resultados de una busqueda por Autor “Carlos A. Ferrari”
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Imagen n°5: Resultados de una basqueda por palabra clave “Electricidad”

N8 eca | Consen Fe M - ] *

“~ (¢} bibliotecacfiorg.ar ¢ t t t Q e =

5 Agicacones fr Bockmads ) Memaron Ungston [ B imcio || SUSQUEDA Y RECUS € Oveamwwawer & P 5/ LCAD T FECEA IedoTecarics [ Comba als Costa - Ctroe marcadcees

CONSIND FUDRAL
OF INviRhaats
OO EETUOON AOONAS wreoo Aainoa NONOAS

BIBLIOTECA

Resultados de la busqueda

Ve o

© Proyecto el Matama O Sesag0r Coacaes Dara B CaRANT O Los Malingt, provincis O¢ Sants

O W™ Dretaninas S000e wEng Oesel O Nerceoes y Mness Ge Danuminsn, pIownoe o¢

100



Imagen n°6: Ficha detallada de un documento (no tiene vinculado el archivo digital)
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Imagen n°7: Ficha detallada de un documento con su documento digital
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ANEXO Il

Modelo de mail enviado a los usuarios para participar en la realizacion de
la encuesta

Estimados usuarios,

El motivo del mail es para pedirles colaboracion en una encuesta sobre la
utilizacion del servicio de referencia virtual (SRV) en la Biblioteca del
Consejo Federal de Inversiones.

La encuesta se utilizara para un trabajo de investigacion de grado. Es breve y
sencilla, tiene como finalidad evaluar y mejorar nuestra calidad y servicio de la
biblioteca digital.

El SRV es un medio por el cual un usuario propone una pregunta a un
bibliotecario a través del empleo del correo electrénico o llenando un formulario
web.

Por favor, para poder responder la encuesta, primero ingresen al sitio de la
biblioteca digital a través de este link: http://biblioteca.cfi.org.ar/biblioteca/

Luego, para poder completar dicha encuesta, ingresen al siguiente link:
https://www.onlineencuesta.com/s/065989f

Muchas gracias por su colaboracion!!
Saludos
Marcelo Lo Fiego

Biblioteca CFI
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Servicio de Referencia Virtual

Encuesta a usuarios de la Biblioteca “Dr. Manuel Belgrano”
dependiente del Consejo Federal de Inversiones

La presente encuesta se utilizara como instrumento de investigacion en un
trabajo de tesis de grado, para obtener el Titulo de Licenciado en
Bibliotecologia. Ser4d de mucha utilidad que pueda contestar el cuestionario
respecto a la utilizacion del Servicio de Referencia Virtual (SRV) en la
biblioteca del Consejo Federal de Inversiones. Esta encuesta tiene como

finalidad conocer la opinidn de los usuarios, para brindarles un mejor servicio.

El SRV es un medio por el cual un usuario propone una pregunta a un
bibliotecario a través del empleo del correo electrénico o llenando un formulario

web.

Link de acceso a la biblioteca digital: http://biblioteca.cfi.org.ar/biblioteca/

(para acceder debera copiarlo y pegarlo en la barra del navegador)

Encuesta a usuarios de la Biblioteca “Dr. Manuel Belgrano”
dependiente del Consejo Federal de Inversiones

1- Datos personales
(opcional)
Nombre y Apellido (opcional)
Edad
Provincia o Ciudad:

Ocupacion (opcional):
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2- Tipo de usuario *

Empleado (usuario interno)
o Funcionario

Profesional
o Investigador

Otro

3- ¢Cual es el motivo de su consulta ala Biblioteca? *
(Puede marcar mas de una opcion)

] Personal
O Estudios

] Profesional

4- ¢Cuéanto conocimiento tiene sobre las herramientas tecnoldgicas
como las paginas web, buscadores, bases de datos, etc.? *

Mucho
o Poco

Regular
o Casinada

© Nada

5- ¢De qué manera efectla su consulta a la Biblioteca? *
(Puede marcar méas de una opcion)

u Biblioteca (in situ)
7 Biblioteca digital

] Correo electrénico
O Consulta telefénica

6- ¢Con qué frecuencia visita el sitio web de la Biblioteca? *

Varias veces por semana (muy frecuente)
Una vez por semana (frecuente)

O O

Una vez el mes (regularmente)
Rara vez (ocasional)

O O

Nunca
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7- ¢Tiene dificultades en la busqueday recuperacion de la
Informacion a través de la base de datos online? *

Mucha
o Poca

Regular
o Casinada

Nada

8- ¢Encuentra facilmente el formulario de contacto para el servicio de
referencia virtual? *

O s

o ho

9- ¢Cuéanto es el tiempo aproximado de respuesta del servicio de
referencia virtual? *

Durante el dia
o Entre 1y 2 dias

Mas de tres dias
o 1 semana

Mas de una semana

10-¢En qué medida sus consultas son respondidas
satisfactoriamente? *

Mucho
o Poco

O

Regular
o Casi nada

O

Nada
11-;,Como evalla el servicio de referencia virtual de la Biblioteca? *

Excelente
o Muy bueno

Bueno
o Regular

Malo
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12-¢En qué medida los materiales de la Biblioteca satisface sus
necesidades de busqueda? *

Completamente
o Aceptablemente

Regular
o Poco

O

Nada

13-, COmo evallia la atencion de los bibliotecarios? *

Excelente
Muy buena

e @

Buena
Regular

O O

Mala

14-;Esta interesado en participar en charlas de formacién de usuarios
con el fin de capacitarlo en el uso del servicio de referencia virtual

o en el servicio de la biblioteca digital? *

15-Le solicitamos que exprese sus sugerencias para ayudarnos a
mejorar la calidad el servicio de referencia virtual

Muchas gracias por brindarnos su opinion y su valioso tiempo.

Ha completado la encuesta. Muchas gracias por su participacion.

Puede cerrar la ventana ahora.
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