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Introduccion

Con el desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) y el
consecuente crecimiento exponencial de la informacion, el comportamiento
informativo de los usuarios ha cambiado drasticamente. Ahora, dado el
adiestramiento con los dispositivos moviles, tienen la idea de que son capaces de
encontrar informacién para sus actividades académicas sin necesidad de considerar
al bibliotecario como intermediario. Por ello, es necesario que las bibliotecas rompan
con el antiguo paradigma del usuario presencial en sus instalaciones y se vean
obligadas a redisefar sus servicios, involucrando para esto a sus usuarios reales y
potenciales, adaptandose a los nuevos requerimientos informativos y de

comunicacion que éstos demandan.

Ante esta situacion las bibliotecas, especialmente las universitarias se ven en la
necesidad de buscar alternativas viables para disefiar servicios de informacién
innovadores, que logren captar a esos usuarios tan acostumbrados al uso de

tecnologias como el chat, SMS, correo electrénico, redes sociales, etcétera.

Por tal razon, este trabajo estd encaminado a desarrollar un modelo para
proporcionar servicios de referencia virtual (SRV) en bibliotecas universitarias que
emanan de instituciones publicas, permitiendo por un lado la mejora sustancial de
los servicios ya existentes y por otro, proveer las pautas para las bibliotecas que
deseen implementarlos en su quehacer diario. Lo anterior sera posible combinando
la tecnologia con la que el usuario esta familiarizado, la infraestructura con que la
mayoria de las instituciones cuenta, sin dejar de lado la labor del profesional
referencista, elemento esencial para proveer la informacién que el usuario necesita,

incluso en el mismo momento en que esta es requerida.

Es conveniente mencionar que no se tomaron en cuenta para este estudio a las

bibliotecas universitarias de instituciones privadas, debido a que sus contextos son



diferentes y aun cuando en la mayoria de estas, los servicios bibliotecarios basicos
estan abiertos a las comunidades usuarias externas, no ocurre asi con servicios
especializados como la referencia virtual, la cual esta destinada casi siempre a sus
usuarios internos, tal es el caso de las bibliotecas del Tecnolégico de Monterrey, la
UDLAP y la Universidad Anahuac, por mencionar algunas. Este hecho comprueba

lo que menciona Nurefia (2019) cuando afirma que:

... Sin embargo, esta tendencia se da de manera desigual en el espacio lati-
noamericano, donde —como se demuestra mas adelante— conviven dos gran-
des esquemas de doctrina y practica bibliotecaria: por un lado, el enfoque que
coloca a las bibliotecas universitarias como servicios publicos y punta de lanza
de la proyeccion social universitaria (Herrera y Pérez, 2009; Torres, 2005) y, por
otro lado, el modelo premoderno en que se las concibe como espacios exclusivos

de élites socioeconémicas o ilustradas.

De esta forma, la presente investigacion tiene como objetivo general:

Desarrollar un modelo para proporcionar servicios de referencia virtual en
bibliotecas universitarias de instituciones publicas, que permita un uso 6ptimo de la

informacion disponible en este tipo de unidades de informacion.

Como objetivos especificos se pretende:

e Analizar el papel que juegan las bibliotecas universitarias de instituciones

publicas como proveedoras de informacién académica.

e Describir las caracteristicas de los servicios de referencia virtual.

e Analizar cdmo se esta proporcionando este servicio en las bibliotecas de nivel

licenciatura y posgrado de la UNAM, UdG e IPN.



Para esto, se parte del siguiente supuesto:

El desarrollo de un modelo de referencia virtual para bibliotecas universitarias de
instituciones publicas, proporcionara homogeneidad y visibilidad a los respectivos
sistemas bibliotecarios, al ofrecer servicios de vanguardia acordes con las

exigencias informativas de la sociedad.

Esta investigacion esta estructurada en tres capitulos:

El capitulo uno, en concordancia con los objetivos especificos planteados, aborda
el tema de las bibliotecas universitarias de instituciones publicas en México; sus
caracteristicas, funciones, servicios de informacidn que proporcionan a sus
usuarios, analizando ademas el papel tan relevante que juegan como proveedoras

de informacién académica, mas alla de sus comunidades.

En este mismo apartado se ofrece también un amplio panorama del servicio de
referencia virtual (SRV); la evolucién que este ha tenido a lo largo del tiempo, asi

como sus caracteristicas y elementos que lo conforman.

En el capitulo dos se hace referencia a las bibliotecas de nivel licenciatura y
posgrado pertenecientes a tres sistemas bibliotecarios representativos en nuestro
pais, el de la Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM), Universidad de
Guadalajara (UdG) y del Instituto Politécnico Nacional (IPN), enfatizando sus

funciones y servicios bibliotecarios que ofrecen a sus comunidades usuarias.

El capitulo tres consta del analisis realizado a cada una de las bibliotecas objeto de
estudio por medio de sus paginas Web, para determinar si proporcionan el SRV y
la manera en que lo hacen, con base en lo que se menciona en el tercer objetivo
especifico de este trabajo. En este apartado se hace también la propuesta del

modelo para implementar SRV, de acuerdo con lo que dictan las Recomendaciones
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para el Servicio de Referencia Digital de la IFLA, asi como las Directrices para

implementar y mantener servicios de referencia virtual de la ALA.

Por ultimo, en la parte de las conclusiones se comenta la importancia del SRV en
cualquier unidad informativa, enfatizando la necesidad de que las bibliotecas
universitarias que emanan de instituciones publicas como la UNAM, UdG e IPN,
cuenten con las mismas condiciones e infraestructura para poder implementarlo,
con miras a beneficiar no solo a sus propias comunidades sino a todo aquel usuario
gue lo requiera, en especial en esta época en que la contingencia sanitaria del covid
19 ha obligado al cierre fisico de miles de bibliotecas; razén por la que un SRV es
vital para asegurar la visibilidad de estas unidades informativas como proveedoras

de informacion.
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Capitulo 1

La biblioteca universitaria y los servicios
de referencia virtual

En la actualidad la biblioteca universitaria, su infraestructura, colecciones y servicios
bibliotecarios y de informacién, deben adaptarse a los avances tecnoldgicos que se
viven dia con dia, con la finalidad de dar respuestas eficientes a los nuevos
requerimientos de sus comunidades. Uno de estos servicios es el de referencia
virtual, el cual se caracteriza por la manera personalizada en que se proporciona,
posibilitando la interaccion bibliotecario-usuario por medio de diversos canales de
comunicacion, con el fin de proporcionar la informacion requerida incluso en el
mismo momento en que esta se solicita y rompiendo asi con barreras geogréficas y
por supuesto temporales, que separan al usuario de la informacion que le es

necesaria para sus actividades académicas.

Al proporcionar este tipo de servicios, la biblioteca universitaria contribuye de
manera eficiente al desarrollo de las funciones sustantivas de docencia,
investigacion y difusion de la cultura, que caracterizan a la mayoria de las
instituciones de educacién superior. Por otro lado, reafirma su papel como principal
proveedora de informacion, insumo necesario para generar conocimiento, tan
indispensable para la toma de decisiones y para el progreso de la sociedad en

general.

1.1 La Universidad y la biblioteca universitaria del siglo XXI

Actualmente se considera que la humanidad esta inmersa en la Sociedad de la

Informacién y el Conocimiento (SIC), donde la rapida evolucion de las Tecnologias
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de Informacién y Comunicacién (TIC), ha provocado cambios drasticos en la manera
de tratar, producir, acceder, difundir y usar la informacion, provocando un
crecimiento exponencial de la misma, al grado de no poder acceder, procesar y
asimilar todo lo que se genera sobre un campo especifico del conocimiento.
Sumado a esto, el desmesurado uso de las tecnologias y su conjugacién con el
fenomeno de la globalizacion, han dado como resultado una sociedad
interconectada en la que la informacién y la comunicacién se han convertido en
piezas esenciales para el desarrollo de las sociedades, modificando cada actividad
gue el individuo y las instituciones realizan en su quehacer diario; entre las que
destacan las de tipo académico, culturales, actividades sociales, economicas,

politicas, etcétera.

En este contexto, la universidad como entidad representativa de las Instituciones de
Educacion Superior, en cumplimiento de sus funciones sustantivas docentes,
investigativas y de extension y difusion de la cultura y como la institucion encargada
de formar a los profesionales e investigadores que demanda el actual mercado
laboral y la sociedad, apuesta por una transformacion integral que le permita encarar
los retos que trae consigo la SIC y seguir contribuyendo en el desarrollo econdémico,
tecnolégico, cultural y social de la humanidad, proveyendo espacios donde se

generan y comparten saberes que son esenciales para la toma de decisiones.

En el campo de la docencia, ha emergido un nuevo modelo de ensefianza-
aprendizaje permeado por la incursion de las TIC en el aula, lo que conduce a
métodos de ensefianza mas activos, caracterizados por el autoaprendizaje y el uso
intensivo de tecnologias e informacion, dando lugar a diversos cambios en los
comportamientos del docente y el estudiante y en los ambientes o entornos en
donde se lleva a cabo este proceso. A este respecto, Pérez, Mercado, Martinez,
Mena y Partida (2018) mencionan que la escuela tradicional, en el contexto de las
SIC ha sufrido evidentes transformaciones, pues el conocimiento ahora también se
puede producir y fomentar en ambientes virtuales o semipresenciales, lo cual ha

conducido a la construccion de un modelo educativo mas amplio y atractivo para los
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estudiantes, con programas que cumplen mejor con sus expectativas académicas y
sociales. Arellano y Mireles (2018) mencionan que una oferta educativa
permanente, especializada, sin fronteras y en red son los elementos sobre los que
descansa el nuevo modelo educativo universitario. Estas acciones contribuyen a
gue la universidad abra sus puertas a una poblacion estudiantil cada vez mas
amplia, que por distintas razones no pueden cursar sus estudios de manera
presencial, pero que estan abiertos a nuevas opciones de aprendizaje en donde la
caracteristica principal es el intercambio de informacion, de opiniones y de creacion
colaborativa del conocimiento. De esta manera, la tecnologia hace posible la
instauracion de espacios virtuales en los cuales estd presente la interaccion
docente-alumno por medio de varios canales de comunicacion, asi como la
informacion necesaria para que el estudiante culmine su proceso de aprendizaje y

contribuya en la creacion de saberes.

En el campo de la investigacion, la universidad actual requiere de un mayor nimero
de proyectos cientificos y humanisticos que cubran las diversas areas del saber,
tanto a nivel local como internacional, pues los productos obtenidos sin duda alguna
le proporcionan visibilidad y prestigio como una de las instituciones en donde mas
se genera conocimiento, contribuyendo asi en el desarrollo econémico, social y

cultural de la sociedad en la que se encuentra inserta.

En el contexto de la sociedad del conocimiento, el desarrollo de la ciencia, la
investigacién, la educacion, la tecnologia y la cultura avanzan hacia un proceso
de mejora continua para crear escenarios capaces de enfrentar el crecimiento
econdémico y global, piezas fundamentales en el progreso socioeconémico. Por
ende, la produccion cientifica de los académicos de una institucion superior

puede dar cuenta del auge cientifico (Pérez, et al. 2018, p. 10).

Por otro lado, al compartir estos productos intelectuales generados en la propia
entidad por medio de sus bibliotecas, repositorios, portales web u otros canales
existentes, la universidad cumple con una de sus funciones sustantivas; la extension

y difusion de la cultura, al democratizar el acceso a la informacién, pues cualquier
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persona se beneficia del caudal informativo que esta institucion alberga,
contribuyendo de alguna forma a la disminucion de las desigualdades informativas,

gue aun estan presentes en muchos ambitos.

Ahora bien, para llevar a cabo sus funciones, la universidad debe estar respaldada
por una biblioteca o grupo de estas, pues indudablemente son las instancias
idoneas para establecer las pautas que conlleven a la gestion apropiada de la
informacion; insumo necesario para cualquier actividad académica dentro de toda
institucion. A este respecto se menciona que “la calidad de una universidad esta
sustentada y es directamente proporcional al desarrollo y la calidad de sus
bibliotecas” (Marrero, 2017, p. 85). De esta manera, la biblioteca universitaria se
convierte en un soporte esencial para el desarrollo del quehacer académico de la
institucion a la que pertenece, y, al mismo tiempo en el vehiculo de resguardo y

transmision de este conocimiento, para beneficio de la sociedad en general.

Por esta razon, autores como Martin (2008) y Gonzalez (2017) consideran a la
biblioteca universitaria como el corazén de la universidad y es innegable que forma
parte indisoluble de la estructura de esta institucion educativa. La biblioteca
universitaria se encuentra ligada al desarrollo de las universidades, no sélo como
un espacio de resguardo de informacion propia y ajena, sino como la instancia que
hace posible que esta llegue a cada miembro de la comunidad, contribuyendo de
manera directa a las actividades académicas y al quehacer universitario, en aras de
elevar la calidad de la ensefianza universitaria y aumentar la produccién cientifica y

humanistica de la institucién de educacién superior en la que se encuentra inserta.

Las ultimas décadas han traido nuevos retos para las bibliotecas de todo tipo y las
universitarias no han sido la excepcion. A este respecto, Arellano y Mireles (2018)
sefalan cuatro factores con que las bibliotecas han de trabajar, con el objetivo de
implementar estrategias que les permitan posicionarse de forma efectiva en el
entorno actual y cambiante, para proporcionar respuestas favorables ante las

nuevas exigencias que la sociedad les impone: cambios educativos, la
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incorporacion de tecnologias, los recortes presupuestales y los espacios
sustentables. El nuevo modelo educativo caracterizado por la incursién de las TIC
en el aula, hace necesario que la biblioteca universitaria incorpore y adapte
herramientas, colecciones y servicios de informacion, para apoyar a la gestion del
conocimiento en las nuevas modalidades de aprendizaje no tradicionales, las cuales

requieren cada vez mas de informacion académica validada y de facil acceso.

Por otro lado, la sobreabundancia de informacion existente en la Web, la cual
aumenta dia con dia, ha hecho necesario que la biblioteca universitaria enfatice aun
mas su labor para evaluar, filtrar y seleccionar los recursos informativos que sean
mas pertinentes para sus comunidades y ponerlas a disposicion de las mismas, por
medio de herramientas tecnoldgicas o plataformas que garanticen su eficaz acceso,

recuperacion y preservacion.

Pero ademas, debe utilizar nuevos canales de comunicacion con sus usuarios, ya
sea para proporcionarles informacién o para fomentar en estos las competencias
gue requieren para buscarla ellos mismos, evaluarla y utilizarla. Estos servicios de
valor agregado permiten romper con el paradigma de la biblioteca tradicional, el cual
giraba alrededor de sus colecciones impresas y de sus métodos tradicionales para
acceder a estas. Es asi que “las bibliotecas estan transformandose, reimaginando
sus espacios, definiendo su mision y ampliando sus servicios para continuar siendo

relevantes en el futuro” (Alonso y Vazquez, 2018, p. 43).

Lo anteriormente expuesto sugiere que la biblioteca universitaria ya no puede
posicionarse en una actitud pasiva en espera de los que quieran acudir a
consultarla; su rol actual debe ser proactivo para atraer al usuario hacia un ambiente
en donde se puedan conjuntar los servicios presenciales y virtuales, para proveerle
la informacion que este requiere, en el momento en que la necesita. Pero ademas,
tal como menciona Voutssas (2015), es indispensable que el bibliotecario entienda
gue las costumbres y estilos de los usuarios contemporaneos han cambiado. Sin

duda alguna esta recomendacion es esencial para ofrecer servicios de informacion
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hechos a medida, con base en las necesidades reales y actuales de los usuarios,
en sus habitos para acceder a la informacion, sin dejar de lado las expectativas que

el usuario tiene de la biblioteca actual.

1.1.1 Definicion de biblioteca universitaria

Para la IFLA (2020), la biblioteca universitaria se encuentra inserta en el rubro de
las bibliotecas académicas; esta ultima definida como “aquella cuya funcion
principal es satisfacer las necesidades de informacion para aprendizaje e
investigacion. Estan incluidas las bibliotecas de instituciones de educacion superior

y bibliotecas de investigacion general” .

El CONPAB-IES, menciona que la biblioteca universitaria o académica, como
también la denomina, es "la que se erige en las instituciones de educacion superior
con la finalidad de apoyar los planes y programas académicos y de investigacion”
(2012, p. 36).

Para efectos de la presente investigacion adoptaremos el término biblioteca
universitaria, aunque algunos de los autores consultados se refieran también a esta

como biblioteca académica de manera indistinta.

La American Library Association (ALA), define a la biblioteca universitaria como una
biblioteca o sistema de éstas, establecida, mantenida y administrada por una
universidad, para cubrir las necesidades de informacion de sus estudiantes y apoyar

sus programas educativos, de investigacion y demas servicios (2013).

La Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN) hace alusion a que es un centro de
recursos para el aprendizaje, la docencia y la investigacién y las actividades
relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la Universidad /Institucién en su

conjunto. Su mision principal es facilitar el acceso y la difusion de los recursos de
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informacion y colaborar en los procesos de creacion del conocimiento, a fin de
contribuir a la consecucion de los objetivos de la Universidad, realizando las

actividades que esto implica de forma sostenible y socialmente responsable (2013).

Por su parte, Orera (2017) menciona que es un sistema de informacion, cuyo
objetivo principal se encamina a proporcionarle a la comunidad universitaria todos
aquellos servicios, documentos y recursos informativos, tanto propios como ajenos,
gue son relevantes y necesarios para que pueda desarrollar con eficacia sus
funciones docentes, de aprendizaje y de investigacion. Pero ademas, la biblioteca
universitaria es vista también como una entidad prestadora de servicios, orientando
sus funciones de apoyo a la formacion, investigacion y docencia, en funcion de sus
usuarios(presenciales y remotos), y las necesidades informativas, documentales y
ergonomicas de estos (Arriola, 2009). La biblioteca universitaria puede ser una sola
entidad fisica que concentre todas las colecciones y recursos adquiridos para
apoyar cada una de las carreras y proyectos que se desarrollan en el campus, o
bien, un conjunto de estas con recursos e infraestructura propios. Lo anterior
dependerd sin duda alguna de las condiciones presupuestales, fisicas y

estructurales de la institucion que la alberga.

Al respecto, Shoham y Klain-Gabbay (2019), mencionan la existencia de varias
estructuras organizativas en el sistema de bibliotecas académicas; entre las mas
comunes se encuentran una biblioteca departamental, una biblioteca de facultad y
una biblioteca central, asi como una combinacion de estos modelos. Sin embargo;
independientemente de que se trate de una o varias bibliotecas, sus funciones
sustantivas no deben variar y deben enfocarse en satisfacer oportunamente las

necesidades informativas de su comunidad.

En este contexto, se define a la biblioteca universitaria como la unidad o unidades
informativas que son creadas para apoyar sustancialmente el quehacer
universitario, para lo cual, pone a disposicion de sus comunidades presenciales y

remotas, los recursos documentales impresos y electrénicos propios, suscritos y los
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generados por otras entidades, por medio de servicios de informacién que redundan

en el cumplimiento de cada uno de sus objetivos.

1.2 La biblioteca universitaria de instituciones publicas en México: una

aproximacion a su entorno

Las bibliotecas universitarias mexicanas, al igual que muchas en el mundo, forman
parte indisoluble de la institucién a la que pertenecen, ya que una de sus funciones
primordiales es contribuir de manera eficiente al logro de los objetivos
institucionales. Por otro lado, al extender sus servicios mas alla de sus
comunidades, abren la posibilidad de que cualquier ciudadano se beneficie de la
informacion que estas albergan, dando paso a su funcion social de promover y

difundir el libre acceso a la informacion.

Para asegurar su visibilidad y permanencia, la biblioteca universitaria mexicana
debera establecer lazos de comunicacion efectivos con directivos, docentes,
investigadores y alumnos, con el fin de estar al tanto de los cambios que se puedan
ir suscitando en cada uno de los planes y programas de estudio; seguir de cerca la
mision y vision estratégica de la institucion y trabajar en conjunto, para ofrecer
servicios de informacion y recursos informativos que realmente sean pertinentes
para solventar las necesidades de informacién de cada uno de sus usuarios. Arriola
(2009) indica que “Las bibliotecas académicas mexicanas enfrentan el reto de
apoyar a sus instituciones para avanzar exitosamente en las nuevas condiciones
gue impone la sociedad del conocimiento” (p.113). Pero, ¢cual es la férmula que
deben seguir estas instituciones para adaptarse a los nuevos modelos de
aprendizaje emergentes, a la incursidon de nuevas tecnologias que inciden en el
crecimiento exponencial de la informacién que circula por la red, asi como en el

cambio que se genera en el comportamiento de los usuarios?.

19



Indudablemente, la biblioteca universitaria mexicana debera ajustarse a las nuevas
realidades donde impera el uso de la tecnologia y mostrar flexibilidad para
reconocer, explorar y adaptarse a los nuevos modelos de servicio, prepararse
adecuadamente para atender a usuarios mas exigentes y autosuficientes, que
demandan servicios de informacion cada vez mas innovadores. Ademas, debera
mostrar creatividad para adaptarse a las condiciones econémicas no siempre tan

favorables y aun asi, ofrecer servicios de informacion de calidad.

1.21 Funciones de la biblioteca universitaria de instituciones publicas en

México

La biblioteca universitaria de instituciones publicas, encamina sus esfuerzos para
brindar soporte a los diferentes programas educativos y lineas de investigacion de
la institucién en la que se encuentra circunscrita. Para esto, adquiere, recopila,
analiza, organiza y pone a disposicion de sus comunidades un caudal de fuentes 'y
recursos de informaciéon totalmente validados, por medio de herramientas que

facilitan su busqueda y recuperacion.

Por otro lado, atendiendo al llamado que hacen instituciones como la UNESCO e
IFLA para que las bibliotecas se sumen al programa denominado Informacion para
Todos (IFAP por sus siglas en inglés), en el cual la alfabetizacion informativa es una
de las principales lineas de accion, las bibliotecas universitarias fomentan entre sus
usuarios la cultura del uso 6ptimo de la informacion y la importancia de este insumo
para un aprendizaje a lo largo de toda la vida, por medio de programas permanentes
de formacién encaminados al desarrollo de habilidades informativas, que les
permitan ser autosuficientes en el uso de la informacién. De esta manera “las
instituciones de Educacién Superior buscan, de manera creciente, formar

profesionales autébnomos, capaces de aprender por si mismos” (Lau y Elliot, 2007,
p. 6).
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Ahora bien, de acuerdo con lo que dictan las Normas para Bibliotecas de Educacion

Superior; entre las funciones principales de la biblioteca universitaria se encuentran:

e Proporcionar servicios de informacion a sus usuarios, donde quiera que se encuentren,

e aprovechando el uso de las TIC, independientemente del soporte y formato del material.

e Cumplir con las funciones de localizacion, evaluacion, seleccién, adquisicién, desarrollo de
colecciones, organizacion, preservacion y acceso oportuno a los recursos informativos que
sirvan de soporte a los diferentes programas educativos y lineas de investigacion de la
institucion.

e Promover el acopio, la organizacion, difusion y acceso al material producido por la
comunidad académica de la institucion, contribuyendo a la preservacién de su memoria
documental y de su patrimonio cultural.

e Incorporar las herramientas y servicios necesarios para apoyar a la gestion del conocimiento
en las modalidades de aprendizaje no tradicionales como de educacién abierta, a distancia

y de universidad virtual.

e Cambiar la percepcién de la biblioteca, convirtiéndose en un espacio donde se promueve el
aprendizaje, la generacion de conocimiento, el desarrollo de competencias informativas... a

través de la prestacién de diversos servicios (CONPAB-IES, 2012).

Todas estas acciones en conjunto, permitiran que la biblioteca universitaria
mexicana recupere la posicion que antafio ostentaba como principal proveedora de
informacion académica, pues dada la proliferacion de informacion existente en la
web y la “facilidad” para acceder a ésta, muchos usuarios prefieren usar un

buscador de internet antes que asistir a la biblioteca.

Al respecto, Luo (2016) comenta que desde el advenimiento de internet, motores de
busqueda como Google y Bing, y recursos de referencia web gratuitos como
Wikipedia, se han convertido en la primera parada en el proceso de busqueda de
informacion de muchas personas. Sin embargo y en total acuerdo con lo que
mencionan autores como (Voutssas (2015); Buss (2016); Arellano y Mireles (2018);
Soldrzano (2013), también es cierto que es un error comun el creer que toda la
informacion es gratis y que se puede acceder desde los buscadores, ya que estas

herramientas no indizan catalogos de bibliotecas e informacion de los materiales de
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proveedores que requieren de una contrasefia para su acceso, por lo cual la
bldsqueda resulta muy superficial dentro de la web, a pesar del enorme namero de
respuestas encontradas, de tal forma que los consejos y la orientacion de un
bibliotecario son de vital importancia. Si a esto se agrega que la mayor parte de la
informacion disponible en la web requiere de una evaluacion vy filtro para asegurar
su confiablidad, el papel de la biblioteca se fortalece como el puente idéneo entre el

caudal informativo existente y el usuario que necesita de esta.

Por lo tanto, las acciones que la biblioteca universitaria realiza para estar en
condiciones de atender los requerimientos de su comunidad, se hacen palpables a
través de los servicios de informacion que proporciona, ya que estos son la clave
para mantener el interés de sus usuarios reales y el camino mas idoneo para llegar

hasta sus usuarios potenciales.

1.2.2 Los servicios de informacion en la biblioteca universitaria de

instituciones publicas en México

Un servicio de informacion es definido como el proceso por el cual se resuelven las
necesidades informativas de los usuarios, en respuesta a una pregunta, interés,
asignacion o problema en particular; incluye la provision de la informacién o
documento solicitado, asi como la instruccion o guia que puede proporcionar el

bibliotecario para obtener la informacion requerida.

Los servicios de informacion que se ofertan en las bibliotecas universitarias de
instituciones publicas en México, varian en cantidad y en la forma en que operan,
pues indudablemente la prestacion de éstos va a estar directamente influenciada
por las condiciones fisicas y presupuestales de la biblioteca en cuestion, las politicas
existentes, infraestructura tecnolégica, asi como la cantidad y calidad de sus
recursos informativos; todo esto aunado a la preparacién profesional y actitud del
personal que los proporciona. Tal como lo establecen las Normas para Bibliotecas
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de Educaciéon Superior “Los servicios de la biblioteca deben adaptarse a las
necesidades y caracteristicas de cada institucion, de acuerdo con sus programas
académicos, de investigacion, difusion y vinculacion”(CONPAB-IES, 2012, p. 25).
Se menciona ademas que existen servicios de informacion basicos que toda entidad

debe contemplar, entre los que se encuentran:

e Catélogos que incluyan todas las colecciones existentes en la institucion, elaborados de
acuerdo con normas internacionales de descripcién bibliografica y de transferencia de
informacion.

e Servicios de consulta a recursos electronicos en linea, como una forma de allegar a sus
usuarios informacién actualizada previamente validada, organizada y de facil acceso,
optimizando los tiempos de busqueda y recuperacién de documentos.

e Programas permanentes de formacion de usuarios, donde se contemple el desarrollo de
competencias informativas.

e Servicio de consulta o referencia, el cual debe estar dotado de nuevas tecnologias que
permitan al personal del area satisfacer las necesidades de informacién que manifiesten los

usuarios.

Actualmente se observa que una gran cantidad de bibliotecas universitarias de
instituciones publicas proporcionan acceso a colecciones digitales tanto propias
como externas que incluyen libros, tesis, revistas, bases de datos, asi como
repositorios y recursos en acceso abierto de diversa indole, en aras de ofrecer a sus
comunidades un abanico mas amplio para recuperar informacion académica de
interés. Otras entidades disefian y ofrecen a sus comunidades infografias, videos,
guias tematicas y diversas herramientas que coadyuvan para que el usuario utilice
de manera efectiva los recursos documentales, extendiendo ademas sus servicios
a plataformas de redes sociales como Facebook o Twitter, a las que la mayoria de
usuarios estad habituado, como otra opcion para que la biblioteca muestre su

visibilidad, no s6lo dentro de la comunidad, sino a nivel global.

Por otro lado, en apoyo directo a la comunidad de investigadores y docentes que
necesitan actualizacion permanente en sus campos de conocimiento, la biblioteca

universitaria ofrece servicios de valor agregado como son las busquedas
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especializadas, la Diseminacion Selectiva de Informacién (DSI), alertas

bibliogréficas, busquedas de citas, obtencién de documentos, etcétera.

Con respecto a este Ultimo, su importancia radica en las alianzas de cooperaciéon
gue la biblioteca establece con otras entidades tanto nacionales como
internacionales, para intercambiar la informacion que les sea requerida, pues en
total acuerdo con lo que mencionan Arellano y Mireles (2016), ninguna biblioteca
por grande o completa que sea, puede responder por si sola a todos los
requerimientos de informacion de sus usuarios, de tal manera que la cooperacion
bibliotecaria es fundamental para que cualquier entidad pueda satisfacer

adecuadamente las necesidades informativas de sus comunidades.

Entre la gama de servicios que se ofrecen en las bibliotecas universitarias de
instituciones publicas, el servicio de referencia es el que mejor ha aprovechado los
beneficios que conllevan el uso de las TIC; de tal manera que ahora se ofrece
también de manera virtual, apoyado con tecnologias como el correo electronico,
formularios web, mensajeria instantanea, chat, entre otras herramientas que
ofrecen versatilidad y atraccion para la comunidad. Es indudable que las TIC
seguiran evolucionando al paso del tiempo y habra necesidad de adecuar los
servicios de informacién existentes; quiza desaparecer algunos y crear otros, con la
finalidad de estar dentro del mismo canal de lo que el usuario requiere; sélo asi, la
biblioteca universitaria mexicana seguira siendo el pilar indiscutible dentro de la

universidad.

1.3 El servicio de referencia virtual: una aproximacion

El servicio de referencia virtual (SRV), desempefia un papel vital dentro de cualquier
unidad de informacién que pretenda a través de las TIC, acercar a su comunidad de
usuarios remotos con el caudal informativo existente en sus espacios fisicos y

virtuales y en la gran red que es la web.
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De acuerdo con las Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital de la
IFLA (2004), los términos referencia virtual, referencia digital, servicios de
informacion en Internet, referencia permanente y referencia en tiempo real, son
intercambiables para describir los servicios de referencia que utilizan tecnologia
digital de una u otra forma. Para efectos de esta investigacion y en concordancia
con lo que mencionan las Directrices para implementar y mantener servicios de

referencia virtual, se empleara el término referencia virtual (RUSA, 2017). .

La referencia virtual (RV), surge como una extension del tradicional servicio de
consulta que se ofrece de manera presencial en la mayoria de las unidades
documentales, en el cual el bibliotecario profesional provee respuestas concretas a
las preguntas que el usuario formula, haciendo el seguimiento necesario a
peticiones informativas mas complejas, apoyandolo e instruyéndolo en el manejo de
los recursos informativos de donde obtendra su informacion; o bien, guiandolo hacia

la institucién o recurso informativo que le dara respuesta.

La esencia de este servicio tanto de manera presencial como virtual es la misma,
pues en ambos casos prima la interaccién entre bibliotecario y usuario; lo que los
hace diferentes son las herramientas o aplicaciones tecnoldgicas que se usan para
proporcionarlo. Es asi que “la incorporacion de la etiqueta digital, electrénica o
virtual, no cambia la funcién de los servicios bibliotecarios de consulta, simplemente
afecta a los procedimientos de trabajo ya los medios de comunicaciéon con los
usuarios” (Merlo, 2009, p.163). Las tecnologias cambian y seguirdn cambiando al
paso del tiempo, pero la atencion personalizada del servicio seguira siendo clave

para la prestacion de este.

Gonzalez Fernandez-Villavicencio et al. (2009) afirma que los SRV en tiempo real,
son el intento delas bibliotecas por adaptarse a los nuevos habitos y necesidades
de sus usuarios. De esta forma las TIC posibilitan que el usuario reciba respuestas
a sus necesidades informativas, incluso en el mismo momento en que son

requeridas, sin importar la distancia geografica que lo separe de la biblioteca a la
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cual hace la peticién, revolucionando por completo la manera en que se accede a

la informacién en una biblioteca tradicional.

1.3.1 Origenes de la referencia virtual

Al hablar de RV, es importante remitirnos a Samuel Sweet Green, quien propuso las
bases sobre las cuales se sustenta el servicio de referencia hasta el dia de hoy.
Este extraordinario bibliotecario, fundador de la American Library Association (ALA),
es considerado el “padre de los servicios de referencia” por sus grandes
aportaciones en este campo. Tyckoson (2016) menciona que Green describio el
concepto del bibliotecario interactuando y ayudando al lector; aunque sin utilizar la
frase "servicio de referencia”, ya que ese término aun no se habia desarrollado en

aquella época, de tal forma que inicialmente se conocié como ayuda al lector.

Con su articulo titulado Personal relations between libraries and readers, Green
fundamenta el servicio de referencia, haciendo énfasis en la relacion que debe
existir entre bibliotecario y usuario e instando a los primeros a dejar de ser
guardianes de libros y promocionar el uso de los mismos entre los usuarios. En su
escrito ya destaca las actividades bibliotecarias de informacion, formacién y guia,
dirigidas a los lectores (Green, 1993). Resalta ademas la necesidad de proporcionar
servicios personalizados de informacion y de que el bibliotecario, conocedor de las
colecciones bibliograficas se acerque al lector si este asi lo requiere, para
determinar en conjunto sus necesidades concretas y proporcionar una respuesta a
las mismas. Al mismo tiempo, transmite la idea de instruir eficientemente al usuario
para hacerlo independiente en el uso de los materiales.

Por otro lado, enfatiza la idea de promocionar las colecciones de la biblioteca y de
gue un servicio de informacion de calidad, hard que la biblioteca adquiera

Importancia para la sociedad.

A la par de las transformaciones en la manera de proporcionar servicios de

informacion, se observan también algunas aportaciones que revolucionan la forma
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en que esta se recupera. “El trabajo de Green coincide con la aparicion de las
primeras herramientas orientadas a ayudar al usuario en la obtencion de la
informacion, como la clasificacion Dewey, los catalogos diccionarios o los indices
periddicos” (Bazan y Ortiz, 2013, p.12). Este hecho afianz6 aun mas la necesidad

de que el bibliotecario ayudara o guiara al lector en el uso de estos instrumentos.

Por otro lado, surge también la iniciativa de algunas bibliotecas norteamericanas
para formar a su personal y disponer de especialistas que presten ayuda a los
usuarios. Tan es asi que en la década en que se publica el articulo de Green, Melvil
Dewey forma un equipo para brindar asistencia personal a los usuarios de la
biblioteca del Columbia College (hoy Universidad de Columbia). Dewey fue el
primero en usar la frase “departamento de referencia” al referirse a ese equipo
(Tyckoson, 2016). Es asi que la actividad de referencia y el papel del referencista
van ganando terreno cada vez mas, sobre todo en las bibliotecas publicas

estadounidenses.

ARos mas tarde, Rothstein (1961) retoma las ideas iniciales de Green y enfatiza
nuevamente las tres funciones que estan implicadas dentro de los servicios de
referencia: La instruccion en el uso de libros, la orientacion en la eleccion de los
mismos y el suministro de informacion. Este autor enfatiza ademas la importancia
de este servicio para cualquier tipo de biblioteca, asi como la necesidad de capacitar
al personal encargado de esta actividad, sobre todo el que presta servicio a los

investigadores.

Durante mucho tiempo la actividad de referencia se proporcioné in situ, aunque
varias bibliotecas complementaban el servicio respondiendo peticiones por correo
convencional. Puede considerarse que la primera tecnologia que cambia o modifica
de manera drastica el servicio tradicional de referencia es el teléfono, ya que su uso
en las bibliotecas estadounidenses en la primera mitad del siglo XX, marca el inicio
del servicio de referencia a distancia, pues gracias a este artefacto el usuario ya no

tiene necesidad de asistir personalmente a la biblioteca para obtener alguna
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informacion. A este respecto se menciona que el servicio telefénico comenzé a
aparecer junto con los servicios tradicionales cara a cara y servicios de referencia
postal a principios del siglo XX (Bopp, 1995; citado por Dollah y Sing, 2009). Otra
tecnologia que tuvo también gran impacto y que funcion6 por mucho tiempo para

los servicios de referencia fue el fax.

Aflos mas tarde, con la invencidon de Internet y sus diversas herramientas, las
bibliotecas empiezan a ofertar servicios de referencia a través del correo electronico
y aunque al principio no tuvieron el éxito esperado, con este gran invento las
unidades documentales ampliaron su radio de alcance, pues se logré6 romper
definitivamente con barreras geograficas y temporales que separaban al usuario de

la informacién, representando un gran avance para bibliotecas y usuarios.

El servicio de referencia digital comenz6 a ofrecerse para complementar los
servicios tradicionales proporcionando ayuda en un ambiente electrénico. Uno de
los primeros servicios en linea fue el EARS (Electronic Access to Reference
Service) lanzado por la Universidad de Maryland en Baltimore en 1984, y aunque
los primeros esfuerzos se basaron en el uso de correo electronico éstos
recibieron poca atencién por parte de los usuarios; sin embargo poco a poco el
servicio digital proliferd y llegé a ser cada vez més popular, al grado que surgié
el servicio AskERIC en 1992 (Wasik, 1999; citado por Torres y Sanchez, 2005).

Cabe mencionar que en esa época, ASkERIC era considerado un servicio de
referencia especializado, pues sélo proporcionaba respuestas relacionadas con el
campo de la educacion; razén por la cual este servicio era solicitado por un grupo

muy especifico de usuarios.

Otro proyecto de gran relevancia para la evolucion del SRV fue The Internet Public
Library, creado en1995 por la Universidad de Michigan, en el cual a través de “Ask
a question” respondia preguntas de caracter general y especializado a través de
correo electrénico y formulario web, haciendo uso de colecciones propias y recursos
alojados en Internet. Es importante destacar que este servicio de informacion era

atendido por estudiantes graduados en bibliotecologia y usuarios voluntarios.
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La Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos es otro ejemplo de proyectos
exitosos en la historia de la referencia virtual, en el que por medio del software
Question Point, ofrece diversas alternativas para proveer informacion. Desde su
pagina web se accede al servicio Ask a Librarian! para solicitar la asistencia de
bibliotecarios especializados en diversos topicos. Las respuestas son
proporcionadas por correo electrénico en un lapso de 5 dias habiles una vez enviado
el formulario correspondiente. Ademas ofrecen servicio de referencia por chat en
horarios establecidos y complementan el servicio con una lista de preguntas
frecuentes (FAQs), asi como un amplio listado de recursos académicos en linea,

identificados como estante de referencia virtual.

A la par de la evolucion delas TIC y el surgimiento de software comercial especifico
para la RV, como Question Point, RefTracker, Library H31p, entre otros; algunas
bibliotecas académicas mexicanas, empiezan a proporcionar servicios de referencia
virtual en los primeros afios de este siglo. Arriola (2007) menciona que las
bibliotecas del Tecnolégico de Monterrey, junto con la de la Universidad de las
Américas Puebla (UDLAP), fueron de las primeras instituciones en proporcionar
este tipo de servicio, caracterizandose porque el mismo solo estaba destinado a sus

comunidades internas.

Otros casos que se sumaron fueron el de la Universidad Veracruzana, que abri6 su
servicio para todo el publico, la Universidad Autbnoma de Ciudad Juarez (UACJ) y
en el afo 2006, la Biblioteca Central de la UNAM, por medio de Question Point, abre
su servicio denominado Referencista en linea o Preguntale a un referencista, el cual
estaba abierto a todo el publico. Al paso del tiempo cada vez mas bibliotecas
empiezan a ofertar servicios de referencia mas alla de sus paredes fisicas, en aras
de atender a una poblacion que por distintas razones no se acercan a la biblioteca

de manera presencial.

'Ask a Librarian - Ask a Librarian. Fecha de consulta abril 2020. Recuperado de http://www.loc.gov/rr/askalib/
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1.3.2 Definicion de referencia virtual

La American Library Association (ALA) define la referencia digital como un servicio
en el cual los usuarios se comunican con el bibliotecario a través de computadoras
0 aplicaciones modviles. Estas incluyen tecnologias asincronicas como el correo
electrénico, y sincronicas como el chat, la mensajeria instantanea, y voz sobre
protocolo de internet (VOIP) (2013). En este concepto se enfatiza la tipologia de los
servicios de referencia virtual, con base en las tecnologias usadas y la inmediatez

0 NO que se observa en la respuesta.

Para la Reference and User Services Association (RUSA), la RV es un servicio de
referencia iniciado electronicamente para el cual los usuarios emplean tecnologia
para comunicarse con el personal de servicios publicos sin estar fisicamente
presentes. Los canales de comunicacion utilizados con frecuencia en la referencia
virtual incluyen chat, videoconferencia, voz sobre IP, navegacién conjunta, correo

electronico, mensajeria instantanea y texto (2017).

Manso y Pinto (2014) proporcionan una completa definicion al afirmar que el SRV
es aquel que, basado en la experiencia de los servicios tradicionales y desarrollado
en un ambiente mediado por las tecnologias de la informacién y la comunicacion,
satisfacen de manera interactiva, participativa, colaborativa y personalizada las

necesidades y expectativas de informacién y conocimiento de los usuarios.

Por otro lado, Cassell y Hiremath (2018) destacan la importancia de este servicio en
el contexto de la actual sociedad de la informacién, donde priman los efectos de las
tecnologias de la informacién, gracias a las cuales la RV puede extenderse
mediante el uso del teléfono, correo electrénico y tecnologias mas recientes como

el chat, la mensajeria instantanea e incluso redes sociales como Facebook y Twitter.
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Por su parte Lankes (2009), autor reconocido en el campo de la referencia digital
proporciona una definiciobn simple pero muy concisa, cuando menciona que “es el
uso de la intermediacion humana para responder preguntas en un entorno digital”.
Este autor enfatiza la necesidad de que exista un proceso de comunicacién de ida
y vuelta con el usuario (entrevista), para aclarar posibles dudas existentes con la
peticion y de que el profesional referencista no se base en supuestos o en sus

propios contextos para proporcionar la respuesta.

Las afirmaciones anteriores resaltan el papel que juegan las tecnologias para la

referencia virtual, pero también la labor del bibliotecario como mediador entre las
necesidades del usuario y las fuentes disponibles para satisfacerlas. En este
contexto, la RV es el servicio personalizado que, mediado por tecnologias como
correo electronico, chat, mensajeria instantanea, formularios web, entre otras;
posibilita la interaccion entre el bibliotecario profesional y el usuario no presencial,
con la finalidad de proveer respuestas a sus necesidades especificas, incluso en el
mismo momento en que estas son comunicadas, o, de acuerdo con los tiempos

establecidos previamente en las politicas del servicio.

1.3.3 Elementos que intervienen dentro del proceso de referencia virtual

En términos generales dentro de cualquier actividad de RV es posible observar

cuatro elementos basicos que se complementan entre si:

e El usuario del servicio

e Lainterfaz de comunicacién (aspecto tecnoldgico) correo electrénico, formulario web, chat,
videoconferencia, etcétera.

e Los recursos electrénicos o fuentes de informacién (incluidos los recursos basados en CD,
recursos web, material digitalizado) y los recursos impresos.

e El profesional de la informacién que proporciona el servicio (Yatin, Kanan, Kamarudin, y
Zainuddin, 2018; Berube, 2003; citado por Dollah y Sing, 2009; Manso y Pinto, 2014).

De la conjuncion de estos elementos depende la viabilidad del servicio, aunque es

importante mencionar que el usuario juega un rol protagénico, pues tanto las
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tecnologias que se elijan, como los recursos para proporcionar el servicio deben

estar pensados con base en las necesidades de este.

A continuacion se describen cada uno de estos, haciendo la observacion de que el
aspecto tecnoldgico (herramientas existentes para proporcionar el servicio), se

tocard de manera mas amplia en otro apartado.

1.3.3.1 El usuario del servicio

La biblioteca universitaria actual sirve a un amplio espectro de usuarios entre
estudiantes, docentes e investigadores; pero ademas, si esta depende de una
institucion publica, el nUmero de usuarios aumenta considerablemente en nimero y
en tipo, pues es frecuente que nifios, adolescentes, padres de familia o adultos
mayores acudan en busca de informacion. En estos casos, la mayoria de las
bibliotecas se ven en la necesidad de adaptar sus servicios de informacion para
atender estas nuevas demandas. Pero, hoy dia, ¢cuales son las caracteristicas dela
poblacién a la que se debe la biblioteca universitaria?. De acuerdo con Prensky
(2001), la incursion de las tecnologias en la sociedad, provocé el surgimiento de
dos grandes grupos de individuos a los que él reconoce como nativos e inmigrantes

digitales.

En su concepcion, los nativos digitales se caracterizan por haber nacido con las
tecnologias, de tal manera que los juegos de computadora, el correo electronico,
Internet, teléfonos celulares y mensajeria instantdnea son parte integral de sus
vidas. Estas caracteristicas provocan cambios en la forma en que se manejan con
respecto a la informacion, pues muchos de ellos evitan asistir personalmente a las
bibliotecas, accediendo a estas desde sus dispositivos personales; por otro lado,
hacen un uso mas extensivo de los servicios en linea, ya que requieren rapidez en

la respuesta a sus consultas. Es importante destacar también que una porcién de
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usuarios, sobre todo los mas jovenes, no siempre distinguen la informacién

académica de la que no lo es.

Los inmigrantes digitales por otro lado, son las personas nacidas antes del auge de
las tecnologias y que han tenido que adaptarse paulatinamente al uso de las
mismas, en su afan de allegarse a la informacion que necesitan, para no sentirse
excluidos. En este contexto, la biblioteca universitaria debe ofrecer SRV, apoyados
con tecnologias atractivas y funcionales para esas dos generaciones, las cuales
requieren por igual de informacién académica confiable, validada, organizada y
disponible para su utilizacion y asi, satisfacer sus necesidades informativas

académicas y personales.

1.3.3.2 El profesional referencista

Un componente basico dentro de la actividad de RV es el profesional referencista,
ya que es el enlace entre el usuario y la informacion que este requiere. Tyckoson
(2016) hace alusion a las funciones de este profesional en el campo de la busqueda
de informacion, donde la finalidad es recuperar la mas pertinente y relevante de
entre una cantidad abrumadora de documentos disponibles, aplicando diversos
criterios para identificar qué fuentes son creibles y descartar las que no lo sean, con
la finalidad de entregar al usuario solo informacion validada. Otra funcién relevante
es su papel como instructor, encaminada a fomentar entre su comunidad las
habilidades o competencias que permitan hacerlos independientes en el uso de la

informacion, lo que conllevara a un mejor aprovechamiento de la misma.

Por lo anterior; es innegable que la labor del referencista virtual es una tarea
compleja, que requiere de cierto perfil para proporcionar respuestas eficientes a los
requerimientos de sus comunidades, en una era en donde las TIC han alterado por

completo la forma en que los individuos interactdan con la informacion.
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En las Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital, se mencionan las

aptitudes basicas con las que este profesional debe contar:

Multitarea.

Clara capacidad de comunicacién sobre todo escrita.

Conocimientos para realizar busquedas en recursos convencionales y bases de
datos en linea.

Capacidad para entrevistar a distancia, con la dificultad que afiade la falta de
indicaciones visuales o auditivas.

Conocimiento de los recursos de referencia y estar familiarizado con los

programas informéticos seleccionados (IFLA, 2004, p. 4).

En este mismo contexto, autores como Manso y Pinto (2014), Rodriguez vy
Contreras (2015) y Merlo (2009), mencionan una serie de aptitudes, habilidades y

competencias que deben incluirse en el perfil del referencista del siglo XXI:

e Manejo eficiente de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC).

e Conocer las necesidades informativas de los usuarios, a fin de poder ofrecer servicios
de referencia a medida.

e Objetividad, para utilizar todas las fuentes de informacion disponibles y responder
verazmente a las consultas sin omisiones ni errores deliberados.

e Capacidad de analisis y sintesis, para delimitar las consultas de los usuarios y para que
las respuestas se ajusten a las preguntas.

e Agilidad y flexibilidad ante los cambios tecnoldgicos.

e Transparencia al usuario y apertura a sus aportaciones.

o Dominio de las herramientas tecnoldgicas para la organizacion de la informacion y el
desarrollo e innovacién de los servicios y productos de informacion.

e Poseer un nivel cultural medio/alto, que permita poder atender y satisfacer todas las
demandas de informacién que se reciban.

e Personalidad afable, que posibilite relacionarse con usuarios de cualquier tipo.

e Que cuente con capacidad docente, para guiar de manera eficiente al usuario en sus

requerimientos informativos
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Todo esto en conjunto permitira que el referencista virtual tenga un eficiente
desempefio en la SIC, la cual requiere de “profesionales de la informacion
competentes, preparados, actualizados, creativos y partidarios de la innovacion,
gue ademas de proveer informacion a los usuarios en el momento solicitado, sean
capaces de actuar como facilitadores de su aprendizaje” (Manso y Pinto, 2014, p.
133). Un despliegue humano de calidad dentro del servicio de RV, sin duda alguna
garantizara también servicios de calidad, en beneficio de la comunidad a la que se

atiende.

1.3.3.3 Fuentes de referencia para proporcionar referencia virtual

Otro elemento no menos importante es la coleccion de recursos o fuentes de
referencia necesarios para proporcionar la RV. El Glosario ALA de Bibliotecas y
Ciencias de la Informacién, define fuente de referencia como "Cualquier fuente
utilizada para obtener informacion autorizada en una transaccién de referencia”.
Las fuentes de referencia pueden incluir, entre otros, materiales impresos, bases de
datos, medios de comunicacion, Internet, otras bibliotecas e instituciones, y
personas tanto dentro como fuera de la biblioteca” (ALA, 2013). En total acuerdo
con lo que se menciona; cualquier fuente de informacién no sélo electrénica, sino
impresa también, es de utilidad para proporcionar el SRV, pues no siempre lo que
se solicita se localiza en la web, ademas del hecho de que muchas obras de
referencia u otras fuentes de utilidad, han sido descontinuadas o simplemente no
existen en version electronica. Ahora bien; existen varias iniciativas que las
bibliotecas estan desarrollando para ofrecer los recursos de informacibn mas

idéneos para sus comunidades.

La mayoria de las bibliotecas elaboran productos informativos tipo Preguntas
Frecuentes o FAQ (Frequently Asked Questions), cuyo propdsito es informar de
manera inmediata sobre temas recurrentes de utilidad para la comunidad. Con

respecto a esto, Lankes (2009) menciona que Si una pregunta se repite con
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frecuencia, puede ser un indicativo de que hay una brecha en la coleccién (si el
recurso no existe) o un problema de disefio y / 0 navegacion (si el recurso esta alli
pero no se encuentra). De esta forma, las FAQs pueden servir ademas como
parametros para evaluar tanto colecciones y servicios y por supuesto, enmendar los

posibles errores en los que se esté incurriendo.

Otro ejemplo son las bases de conocimiento, alimentadas con las preguntas que se
realizan en el servicio de referencia tanto presencial como virtual, incluyendo por
supuesto las respuestas, asi como las fuentes de donde se extrajeron las mismas.
Manso y Pinto (2014) mencionan como ventajas de estos recursos, la posibilidad de
gue se identifiquen y utilicen respuestas anteriores para dar solucion a nuevas
preguntas, con la debida reduccién de tiempo y esfuerzo y, por otro lado, permitir
gue sea el propio usuario quien encuentre respuestas a su propia pregunta. Por otro
lado, es conveniente que se respete la privacidad del usuario que hizo la pregunta,
la cual se incluira en la base de conocimiento, eliminando cualquier dato que pueda

identificarlo.

Otra estrategia empleada por las bibliotecas es la elaboracion de herramientas de
busqueda como guias tematicas y de investigacion para los usuarios de la biblioteca
(Cassell y Hiremath, 2018). Estas fuentes de informacién generalmente se elaboran
CON recursos propios, por suscripcion y también con recursos en acceso abierto. De
esta manera el usuario encuentra en un solo lugar varias alternativas totalmente
fiables para su investigacion y al mismo tiempo, la biblioteca promociona sus
recursos de informacibn como bases de datos, libros, revistas electronicas,

repositorios, entre otros.

En el caso de las entidades que cuentan con su propia biblioteca digital, ponen a
disposicion del SRV un enorme caudal informativo por la variedad de colecciones
gue la conforman, ya que como menciona Voutssas (2015) “Las bibliotecas digitales
contemporaneas deben construir sus colecciones utilizando todas las posibles

fuentes documentales” (p. 228). El mismo autor sefiala tres opciones para hacerlo:
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Por medio de material comprado o por suscripcidbn a proveedores, materiales
propios de la institucion a la que pertenece la biblioteca y sobre los que tienen
derechos de propiedad intelectual y, material de otras colecciones que se hacen

formar parte de la propia.

De esta manera se constata que las TIC hacen posible la disponibilidad cada vez
mayor de recursos informativos disponibles en la web; de tal manera que las
bibliotecas solo deben identificarlos, analizarlos, evaluarlos e integrarlos como parte
de sus recursos informativos, en aras de ofrecer informacion pertinente, actualizada

y validada a sus comunidades de usuarios.

1.4 El proceso de la referencia virtual

Los elementos antes descritos, proporcionan la pauta para que el proceso de RV se
lleve a cabo; tomando en consideracidén que un proceso es una sucesion de tareas
gue tienen como origen unas entradas y como fin unas salidas. En el caso de la RV,
la pregunta del usuario se considera la entrada y las acciones que se toman
después de que el bibliotecario proporciona la respuesta, la salida, con todo el
procedimiento que esto conlleva. De acuerdo con Lankes (2009); Pomerantz,

Nicholson, Belanger y Lankes (2004), la RV asincrona consta de cinco etapas:

1. Adquisicion de la pregunta, que incluye no solo la pregunta de los usuarios sino también
la categorizacion de las mismas y los datos de identificacién del usuario, por correo
electrénico, formularios web, chat o aplicaciones integradas.

2. La clasificacion (Triage), es la asignaciéon de una pregunta a un experto de referencia.
Puede hacerse de manera automatizada o por medio de soporte humano. Incluye el filtrado
de preguntas repetidas o las que estan fuera de alcance.

3. La formulaciéon de respuestas, incluye todas las acciones tomadas por el experto para
generar una respuesta a la pregunta, incluido el envio de la misma a un revisor o

directamente al usuario.
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4. El seguimiento, consistente en el monitoreo cuantitativo y cualitativo de preguntas repetidas
o frecuentes, con la finalidad de identificar tendencias y posibles vacios en las colecciones.
5. La creacién de recursos por ultimo, implica el uso de datos de seguimiento para construir
o expandir colecciones, con la finalidad de satisfacer mejor las necesidades de informacion
de los usuarios. Puede ser a través de elaboracién de Preguntas frecuentes, bases de

conocimiento o guias tematicas

Las etapas antes descritas se ilustran de manera clara en el Modelo general para la
referencia digital de Lankes (figura 1), el cual fue desarrollado con base en los
servicios de tipo asincronos, aunque; de acuerdo con el mismo autor, es posible su
aplicacion también en los servicios sincrénicos, pues menciona que todos los pasos

estan ahi, simplemente suceden a diferentes intervalos.
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Figura 1. Modelo general de referencia digital. Tomado de Lankes, 2009. New Concepts in
Digital Reference. Morgan & Claypool.

Es asi que el proceso de RV inicia en el momento en que el usuario, ante una
necesidad informativa especifica contacta al bibliotecario por cualquier via
disponible (correo electronico, formulario, mensaje de texto, chat) y realiza su
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peticion. El bibliotecario recibe la solicitud (en el mismo momento en que se formula
0 posteriormente), ya sea de manera directa o a través de algun filtro humano o
automatizado, analiza la peticion y contacta al usuario para confirmar lo solicitado o

para clarificar dudas (entrevista de referencia).

Si la peticion es viable para ser contestada, el bibliotecario procede a buscar la
respuesta, haciendo uso de los recursos con los que cuenta (base de conocimiento,
recursos academicos, Internet, recursos impresos, etcétera). Si obtiene la
informacion o dato requerido procede a enviar la respuesta al usuario, generalmente

por el mismo medio en que la recibio.

Si por alguna razén no es posible obtener lo solicitado, el bibliotecario lo hara saber
al usuario, intentando en todo momento proporcionarle otras opciones para su
obtencién. Es conveniente que el bibliotecario solicite al usuario la confirmacién de
gue lo que se le envia es lo que solicita, para dar por terminado el servicio. De igual
manera, cada peticion en la que se haya proporcionado una respuesta satisfactoria
0 no, se archive para su posterior andlisis, con miras a crear una base de

conocimiento, generar estadisticas del servicio y, por supuesto para evaluarlo.

El siguiente diagrama ilustra de manera general este proceso (figura 2), en el
entendido de que pueden omitirse algunos pasos 0 agregarse otros. Pomerantz et
al. (2004), menciona que algunos servicios pueden incluso saltear pasos; pues no

todos los servicios pueden archivar preguntas o respuestas para crear recursos.
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Figura 2. El proceso de la referencia virtual. Basado en Lankes, 2009. New Concepts in Digital

Reference. Morgan & Claypool.
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1.5 Tipologia de servicio de referencia virtual

Antes de la llegada de Internet, el servicio de referencia en las bibliotecas era
proporcionado con ciertas limitaciones; los bibliotecarios confiaban en su escritorio
tradicional y se apoyaban con el correo convencional, el teléfono y el fax para

ofrecerlo fuera de sus paredes fisicas.

Hoy dia, gracias a los avances que se observan en las TIC, las herramientas para
proporcionarlo son cada vez mas variadas, lo que ha dado pie a diversas
clasificaciones para este servicio, aunque es importante mencionar que la mayoria
de los autores en este campo coinciden en sefialar dos grandes tipologias con base
en las tecnologias usadas y la inmediatez 0 no de la respuesta: servicios
asincronicos y sincrénicos (Dollah y Singh, 2009; Merlo, 2009; Manso y Pinto, 2014;
Seoane y Barrero, 2008). Las transacciones asincronicas implican un retraso de
tiempo entre la pregunta y la respuesta; el usuario formula la peticibn generalmente
a través de correo electrénico o formulario web y debe esperar la respuesta del
bibliotecario el tiempo que previamente se haya establecido en las politicas del

servicio.

Las sincronicas por el contrario, tienen lugar “en tiempo real” con una respuesta
inmediata a la peticidn; el usuario ingresa a la pagina de la biblioteca o plataforma
empleada, realiza la consulta y en el mismo momento el personal bibliotecario
profesional se contacta con €l para interactuar y ofrecer una respuesta. Dentro de
las transacciones sincronicas se encuentran el chat basado en texto, chat en linea,
servicios a traves de videoconferencia o cAmara web y robots de referencia digital

0 agentes virtuales.

Merlo (2009) menciona que los SRV se clasifican en funcion de criterios como el
tipo de bibliotecas, el tipo de consultas que atienden, los medios tecnolégicos que
emplean, la especializacion tematica de los servicios, entre otros. Sumado a lo
anterior, Manso y Pinto (2014) hacen una clasificacion basandose en cuatro grandes
rubros: empleo de tecnologias, forma de presentar la informacion, el alcance y por
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la forma de gestion o administracion. De esta manera, por la forma de presentar la

informacion los SRV pueden ser:

a) Servicios de informacién en forma de enlaces no estructurados.

b) Servicios de valor agregado, caracterizados por afiadir a la lista de enlaces
cualquier ayuda que pueda guiar al usuario y

c) Servicios de comunicacion y transaccion; los cuales permiten que
bibliotecario y usuario establezcan relaciones reciprocas como el
denominado Pregunte al bibliotecario y por otro lado, adquirir productos,
servicios en linea o enviar datos. (Hummelshoj, 2000; citado por Manso y
Pinto, 2014).

Por su alcance los SRV pueden ser locales y globales. Asi mismo, por su forma de

gestion o administracion pueden ser:

Servicios individuales; ofrecidos por una sola institucién, cooperativos; cuando hay
participacion de mas de una biblioteca y colaborativos; cuando los usuarios tienen
injerencia, ya sea proporcionando comentarios o valoraciones al mismo. Es
importante mencionar que los servicios cooperativos observan grandes beneficios
tanto para el usuario como para las bibliotecas, pues la finalidad es ofrecer servicios
tipo 24/7 (las 24 horas, los siete dias de la semana), a la vez que se optimizan

recursos bibliograficos y también humanos.

Otra clasificacion es en funcion del tipo de software utilizado, el cual y de acuerdo
con Bazan y Ortiz (2013) pueden ser aplicaciones gratuitas, de codigo abierto o
software comercial creado ex profeso para este servicio; sin dejar de lado que

algunas instituciones desarrollan sus propios programas.

Por altimo, se contemplan los servicios abiertos, dirigidos a cualquier usuario que
requiere del servicio y cerrados o restringidos, donde hay necesidad de que el
usuario se identifique para ser atendido; este Ultimo es muy comun en bibliotecas
de instituciones privadas. En otros casos, el servicio puede estar abierto para

cualquier tipo de usuario, pero con ciertas restricciones en el nivel de la informacion
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proporcionada. En todo caso es necesario que dentro de las politicas del servicio,
cada biblioteca establezca de manera clara y concisa las condiciones bajo las
cuales se regira, con el objetivo de no crear falsas expectativas en la comunidad

usuaria al que esta dirigido.

1.6 Software para proporcionar servicios de referencia virtual

De acuerdo con Martinez (2008), un software es el componente tecnoldgico
indispensable para proporcionar SRV, ya que por medio de este se logra una serie
de interfaces o aplicaciones para el usuario y para el bibliotecario, que permiten
localizar y proporcionar cualquier informacion, utilizando recursos electronicos.
Actualmente, un numero considerable de bibliotecas ofrecen este servicio utilizando
aplicaciones tecnoldgicas disponibles en la red, las cuales en la mayoria de los
casos no representan una inversion econdémica significativa para la entidad; tal es
el caso de Hangout de Google y Messenger de Facebook, por mencionar algunos.
Si bien es cierto que estas aplicaciones no fueron disefiadas ex profeso para la
referencia virtual, también es verdad que algunas bibliotecas las han adaptado para
este proposito, por las bondades que ofrecen. Otras entidades estan haciendo uso
de software de cddigo abierto, el cual permite su implementacién y sin necesidad
de pagar licencias, adaptarlo para cubrir necesidades especificas del servicio. A
este respecto Bazan y Ortiz (2013) mencionan que puede descargarlo cualquiera,
usarlo, modificarlo y mejorarlo siempre que haga lo propio, es decir, que lo vuelva a
poner en abierto. Un ejemplo es el software Sales Syntax Live Help? aplicacién
lanzada por la empresa Avantys en el afio 2017. Antes conocido como Crafty Syntax
Live Help; de gran utilidad para entidades comerciales, pero aplicable a las
bibliotecas que requieren de un sistema de chat para interactuar con sus usuarios,

ademas de asegurar la visibilidad de su sitio web.

2Qué es Crafty Syntax Live Help?. Fecha de consulta abril 2020. Recuperado de
https://avantys.com/clientes/knowledgebase/87
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Existen por otro lado las aplicaciones que pertenecen al modelo denominado
freemium, caracterizado por ofrecer servicios basicos de manera gratuita, pero
incluyendo ciertas aplicaciones avanzadas que requieren de pago. Como ejemplo
de esto puede mencionarse el servicio de alojamiento de archivos en la nube
conocido como Dropbox. En el caso de aplicaciones que pueden utilizarse para la
referencia virtual podemos mencionar la plataforma conocida como Zoom vy

Tawk.tos.

Este altimo, originalmente llamado “talk.lv” es un software creado en Londres, Reino
Unido por un pequefo equipo de desarrolladores en el afio 2011. Actualmente es
administrado por la empresa Tawk.to y al igual que Sales Syntax Live Help, tiene
gran aplicabilidad en empresas comerciales, pero es facilmente adaptable para RV
en las bibliotecas. Ofrece la opcion de chat, donde usuario y bibliotecario comparten
archivos, imagenes, videos, etcétera, cuenta con opcién para transcripcion del chat
al correo electronico, ademas de que se integra de manera sencilla en los sitios
web, permitiendo generar estadisticas de servicio y la evaluacion del mismo. Las
bibliotecas tienen la opcion, mediante pago de acceder a opciones avanzadas como

la navegacion compartida o la atencion del chat por agentes externos.

Por otro lado esta LibraryH31p?*, desarrollado por NubGames en el afio 2008;
inicialmente bajo codigo abierto. Posteriormente adopté un modelo comercial
debido a su popularidad entre las bibliotecas y su implementacion en los servicios
de RV. Este software presenta flexibilidad para que las bibliotecas organicen su
servicio de acuerdo con sus condiciones particulares, ofreciendo opciones como
chat, mensajes de texto, preguntas frecuentes, correo electrénico, base de
conocimiento, navegacion compartida, transcripcion del chat al correo electronico,

entre otras.

3100% Free Live Chat Software for your Website. Fecha de consulta abril 2020. Recuperado
dehttps://www.tawk.to/software/live-chat/

4 Customer Service Software for Libraries, Educators, and Non-profits | LibraryH3lp. Fecha de consulta mayo
2020. Recuperado de https://libraryh3lp.com/
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En lo referente al software comercial para la RV, el mas representativo es Question
Point, desarrollado en conjunto por la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos
y OCLC (Online Computer Library Center), en el afio 2001. En palabras de Seoane
y Barrero (2008), Question Point supone un punto de inflexiébn en la historia del
servicio de referencia. Esta plataforma, actualmente administrada por Springshare,
es un servicio de administracion de referencia que brinda a las bibliotecas suscritas
las herramientas necesarias para interactuar con los usuarios de varias formas:
integrando chat, correo electrénico y navegaciéon compartida (co browsing). Al
suscribirse, las bibliotecas pueden optar por participar en la cooperativa de
referencia 24/7 y ofrecer servicio en tiempo real a sus comunidades, con los

beneficios que esto conlleva. A este respecto, Bazan y Ortiz (2013) mencionan que:

Entre las prestaciones avanzadas de Question Point se encuentran la navegacién
sincronizada con el usuario (cobrowsing), la posibilidad de mostrar paginas web
durante la consulta (page pushing) y las bases de conocimiento compartido,
locales o globales si la biblioteca se integra en la comunidad Question Point (p.
22).

Es importante mencionar que Question Point consta de tres partes indisolubles que
permiten la adaptacion de cada una de las bibliotecas participantes: Una base de
datos con los perfiles de cada biblioteca, un tramitador automético que direcciona
las solicitudes hacia la biblioteca que las respondera y una base de conocimiento,

la cual es alimentada por las preguntas realizadas con sus respectivas respuestas.

Otro ejemplo es Lib Answers®, plataforma desarrollada en el afio 2007 por la
empresa Springshare. Este software ofrece un servicio integral para la RV que
incluye mensajeria instantdnea via chat, mensajes de texto, correo electronico,
transcripcion de las sesiones de chat, base de datos de preguntas frecuentes,
referencia colaborativa. Permite ademas la integracion en redes sociales como

Facebook y Twitter, entre otras opciones. Para finalizar se menciona Text a

SLibAnswers - Communication and Social Media Management for Libraries. Fecha de consulta mayo2020.
Recuperado de https://springshare.com/libanswers/
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Librarian®, creado en 2007 por la empresa Mosio; inicialmente pensado para
mensajeria de texto por telefonia mévil. Hoy dia se denomina Mosio for libraries y
su interfaz permite la integracion de varias aplicaciones para la RV como sesiones
de chat, mensajes de texto, correo electrénico y Facebook, ofreciendo la posibilidad
de crear bases de conocimiento y estadisticas de servicio, asi como la opcion de
crear plantillas de respuesta tipo FAQS, con la finalidad de proporcionar respuestas

de manera automatica, cuando no haya personal disponible.

Hasta aqui algunas de las posibilidades del software existente para que las
bibliotecas puedan implementar SRV (tabla 1). Cada entidad, de acuerdo con su
contexto particular, politicas, presupuesto, recursos humanos, infraestructura,
ademas de la claridad del objetivo que persigue, tendra los elementos necesarios

para seleccionar la plataforma mas adecuada.

Software para implementar servicios de referencia virtual

Nombre del Ano de Pais de Desarrollador Tipo Caracteristicas
software creacion origen
Hangout 2013 Estados Google Gratuito Aplicacion que permite la
Unidos interaccion por chat o

videollamada, con opcién
para compartir fotos vy
videos.

Facebook 2008 Estados Facebook Gratuito Conversaciones de texto y
videollamada. Permite
recibir avisos de entrada de
mensajes y compartir
imagenes, videos y
archivos.

Sales Syntax 2017 Espafa Avantys Cadigo Sistema de ayuda en linea
Live Help por medio de chat, sin
restricciones en el nimero
de operadores. Sonidos de
alerta, envio de mensajes si
estd fuera de linea, rastreo
de paginas visitadas,
compartir archivos e
imagenes.

Tawk.to 2011 Reino Tawk.to Modelo Aplicacibn de chat que
permite compartir archivos,
imagenes, videos. Ofrece la
opcién de transcripcion del

Messenger Unidos

abierto

Unido Freemium

6Mosio for Libraries - Multi-channel virtual reference software for libraries. Fecha de consulta junio2020.
Recuperado de https://www.mosio.com/mobileanswers/mosio-for-libraries/
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chat al correo electronico.
Permite generar
estadisticas y mediante
pago, ofrece opciones como
la navegacion compartida o
la atencién del chat por
agentes externos.

LibraryH31p

2008

NubGames

Inicialmente
bajo cédigo
abierto, hoy
comercial

Permite la integracion de
chat, mensajeria
instantanea y mensajes de
texto cortos incorporando
distintas soluciones
comerciales a gusto de la
propia biblioteca.
Transcripcion  del  chat,
generacion de bases de
conocimiento 'y  FAQs.
Servicio individual o]
cooperativo.

Question Point

2001

Estados
Unidos

Library of
Congress y
OCLC

Comercial

Software que integra chat,
correo electrénico y
formularios web. Opcién de
navegacion compartida vy
mostrar paginas web
durante la consulta (page
pushing), asfi como
transcripcion del chat. Las
bibliotecas pueden trabajar
de manera individual o por
medio de la cooperativa de
referencia 24/7.

Lib Answers

2006

Springshare

Comercial

Servicio integral para la RV
que incluye chat, mensajes
de texto, correo electrénico,
transcripcion de las
sesiones de chat, base de
datos de preguntas
frecuentes, referencia
individual y colaborativa.
Puede integrarse en redes
sociales como Facebook y
Twitter.

Mosio for
Libraries

2007

Estados
Unidos

Mosio

Comercial

Permite la integracién de
chat, mensajes de texto y
correo electrénico. Creacion
de bases de conocimiento y
estadisticas de servicio,
opcién para crear plantillas
de respuesta tipo FAQS.
Puede integrarse a redes
sociales como Facebook.

Tabla 1. Software para proporcionar SRV.
Fuente: Basada en informacién obtenida de las plataformas mencionadas.
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1.7 Herramientas tecnologicas para proporcionar servicios de referencia
virtual

Es innegable que los avances observados en las TIC a partir de internet, han
incidido de manera directa para que las unidades de informacion modernicen y
amplien su oferta de servicios, en aras de estar visibles en donde el usuario se
encuentra. Bazan y Ortiz (2013) mencionan la necesidad de utilizar las herramientas
de comunicacioén que los usuarios utilizan y de esta manera estar en condiciones de
satisfacer sus necesidades de informacion, al llegar a “los lugares sin lugar” en el
gue se hallen. Sin embargo, al momento de hacer una eleccion de estas

tecnologias, es imperativo evaluar su efectividad y considerar aspectos como:

El valor que se le otorga a la inmediatez de las respuestas, la posibilidad de
realizar una entrevista de referencia, el equipamiento y habilidades de los
usuarios previstos, la disponibilidad y formacion de personal especializado, el
tiempo limite para cada transaccion y la factibilidad de establecer un sistema
24/7, o al menos un horario amplio. (Falcato, 2005; citado por Manso, 2006, p
30).

Sin duda alguna lo que se menciona es primordial para garantizar servicios de
referencia de calidad, ya que indudablemente el éxito y mantenimiento de éstos
dependera de la planeacion que previamente se haga, tomando en cuenta todo el
conjunto de elementos que lo integran; no sélo de la sofisticacion de la tecnologia
empleada. De esta manera, la formula a seguir es que cada biblioteca adopte las
tecnologias que realmente sean utiles para los objetivos que persigue y no solo por
competir con otras entidades. No perder de vista que cada unidad documental es
Unica, con contextos y caracteristicas particulares y lo que es mas importante

también, cada comunidad de usuarios es Unica también.

A continuacion se describen algunas de las tecnologias mas comunes con las que

las bibliotecas se apoyan para proporcionar SRV:
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Correo electréonico

Medio de comunicacion de tipo asincrono que consiste en el envio de mensajes a

través de una red de telecomunicaciones cuyo entorno es bastante simple, pues
s6lo requiere de dos direcciones: la del bibliotecario o institucion que provee el
servicio de referencia virtual y la direccion del usuario que requiere del mismo.
Indudablemente el correo electronico es una de las herramientas mas eficaces,
rapidas, de facil uso y de bajo costo para cualquier tipo de biblioteca, pues hace
posible que los usuarios hagan preguntas en cualquier momento y en cualquier
lugar, siempre que tengan una conexién a Internet, permitiendo ademas que tanto
usuario como bibliotecario puedan transferirse archivos, imagenes, videos, ademas
de la facilidad que ofrece para explayarse tan ampliamente como se desee; lo que
no es posible con otras aplicaciones y aunque como menciona Luo (2016), una de
sus desventajas es el impedimento para realizar entrevistas de referencia en
profundidad con los usuarios, también es verdad que al paso del tiempo, sigue
siendo el vehiculo mas comuan para proporcionar servicios de referencia digital
(Dolla'y Singh, 2009).

Para contrarrestar esa desventaja que se menciona, el profesional de referencia
debera hacer uso de toda su experiencia y aplicar técnicas efectivas para interrogatr,
guiar y aclarar con el usuario su necesidad informativa. Pero sobre todo, no dejar
de lado que aunque una de las ventajas de este medio es que el bibliotecario no
tiene la presion de contestar de manera inmediata como ocurre con otras
aplicaciones, lo mas conveniente es dar respuesta a la brevedad posible, ya que la
rapidez con que se respondan las peticiones sera crucial para su éxito. Por otro
lado, es conveniente que la direccidén de correo electronico asignada para el servicio
sea exclusiva para esta actividad; estar visible para el usuario dentro de la pagina

web e incluir una explicacion breve pero concisa relacionada con su uso.
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Mensajes de texto SMS (Short MessageService)

Se trata de un servicio entre lo sincronico (chat) y asincrénico (correo electrénico).
La mensajeria textual (SMS) es uno de los servicios que brinda la tecnologia
mévil y consiste en el envio y recepcion de mensajes de texto cortos. Hay dos
maneras en que las bibliotecas proporcionan referencia a través de SMS: La primera
se basa en un dispositivo mévil dedicado (generalmente un teléfono inteligente)
desde donde se reciben los mensajes y se da respuesta a los mismos. La otra hace
uso de aplicaciones informéticas como el correo electronico o la mensajeria
instantanea para procesar las consultas de mensajes de texto de los usuarios, lo
gue permite al bibliotecario trabajar con una interfaz familiar (Luo, 2016). Dada la
limitacion de caracteres que conlleva esta herramienta (140-160), no es tan
conveniente para proporcionar respuestas extensas, por lo tanto su aplicabilidad

puede aprovecharse para responder cuestiones de referencia rapida.

Formularios web

Herramientas de tipo asincrono. Las consultas a través de este medio son recibidas
automaticamente por la biblioteca en forma de correo electrénico. En los formularios
web la biblioteca dispone una serie de casillas que el usuario debe completar con la
finalidad de expresar lo mas certeramente posible su necesidad informativa; pueden
incluirse datos obligatorios y otros opcionales. En las Recomendaciones para el
Servicio de Referencia Digital de la IFLA (2004) se menciona que “se pueden afadir
campos comunes de informacion a su formulario web que son bésicos, como "
Direccion de correo electronico” y "Texto de la pregunta”, asi como campos
optativos como: "Nombre", "Numero de teléfono", "Nivel de estudios"”, y "Motivo de

la busqueda".

Luo (2016) menciona que es recomendable obtener informacion sobre lo que el
usuario ya ha examinado y de esta forma evitar que se le proporcionen datos o

documentos que ya tiene. Sin duda alguna esto seria lo ideal, aunque también hay
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gue considerar que el hecho de solicitar mucha informacion al usuario puede
desmotivarlo para utilizar el servicio. Cada biblioteca, al disefiar su herramienta,
debera apostar por una estructura bien equilibrada que le permita obtener la mayor
cantidad de informacion acerca de la necesidad informativa del usuario, pero, sin

abrumarlo.

I.IBHIIIYL ASK A LIBRARIAN DIGITAL COLLECTIONS LIBRARY CATALOGS Search GO
:

The Library of Congress = Ask a Librarian = Divisidn Hispdnica > Inguiry Form

ASK A LIBRARIAN Division Hispanica

=hPrint [ Subscribe @ Share/Save

Sala Hispdnica de Lectura

& Ask a Librarian Home
© Frequently Asked Quastions (*) Obligatorio.

© Virtual Reference Shelf

© Reference Correspondence
Policy

Su Nombre y Apellidos™

More Resources Direccion de email™

> Donations of Library Materials

s> Duplication Services Confimar la direcciégn de email™

> Guides and Bibliographies
» Research and Reference
Services Pregunta™

Pais™

Calle / o buzdn

Figura. 3. Ejemplo de formulario Web de la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos.
Recuperado de Library of Congress. (2020). Ask a Librarian. Recuperado de
https://www.loc.gov/rr/askalib//index.html

Es conveniente que este tipo de herramientas se encuentren visibles para el usuario
dentro de la pagina web de la biblioteca y si es posible, incluir una breve explicacion

sobre su llenado.

Chat

Tecnologia de tipo sincronica basada en el intercambio de mensajes de texto o voz
en tiempo real entre usuario y bibliotecario. El uso de esta herramienta en las

bibliotecas no es tan nueva como podria creerse. Merlo (2009) menciona que el
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primer servicio de referencia de chat documentado es el de la Biblioteca Bill Drew
en Sunny Morrisville, Nueva York, en1998. Esta tecnologia se caracteriza por la
inmediatez en la respuesta, aunque por la misma premura que conlleva el proceso
es dificil darle a cada persona el tiempo y la atencion que requieren. Puede suceder
gue en el caso de preguntas complejas el tiempo de transaccién no sea suficiente
para dejar satisfecho al usuario; por esta razon muchas bibliotecas se auxilian del

correo electronico para dar seguimiento a este tipo de peticiones.

Gonzalez Fernandez-Villavicencio et al.(2009), consideran el chat como una via
para la resolucién de dudas y consultas, pero en otros casos, no puede ser mas que
un medio para reconducir la consulta a la via mas adecuada. Sin embargo, a pesar
de las desventajas que pudiera presentar, es innegable que es una de las
herramientas mas usadas por las bibliotecas y una de las mas valoradas por los

usuarios universitarios.

PARTICIPANTES
LAS BIBUOTECAS RESPONDEN

@ P R EGU NT E INFCSREE\%lI%riDEL BIBLIOTECAS

Por favor, escriba su pregunta en el cuadro inferior

7

Buenos dias. ;Donde puedo hallar informacion acerca de la gripe aviar?
Bienvenido. Muy pronto habra un bibliotecario con usted...

Bibliotecario "Eva_Salamanca’ en la biblioteca.
Buenos dias, habla con Eva, de la Biblioteca Publica de Salamanca
Buenos dias

Puede encontrar informacién sobre la gripe aviar en la pagina web del Ministerio de Sanidad:
https:/iwww.mscbs.gob.es/ciudadanos/enfl esiones/enfTransmisibles/gripeAviar/home.htm

Muchas gracias, le agradezco

Definen qué es, su evolucion y situacion actual, Investigacion, consejos sanitarios, etc. La informacion es muy completa

Perfecio, la reviso. Gracias

También ofrecen informacion de este tema en la pagina web de la Organizacién Mundial de la Salud

https:/iwww.who.int/topics/avian influenzal/es/ -

Bibliotecarioss estd escribiendo

alamancha.es Advertencia de privacidad

Figura. 4. Ejemplo de chat en el servicio de referencia Pregunte las bibliotecas responden.
Recuperado de Pregunte: las bibliotecas responden. (2020.). Recuperado de
https://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd?FORMULARIO=consulta&ACCION=chatConsulta
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La IFLA (2004) proporciona algunas recomendaciones para el éxito de los servicios

via chat:

El didlogo o charla debera iniciar tan pronto como el cliente entre en la lista del
foro.

El bibliotecario debera cefirse a cierta normatividad; un saludo inicial y
presentacion seran convenientes.

La sesién debera durar no mas de 15 minutos; sobre todo si hay usuarios en
espera.

Intervalos de 45 segundos 0 menos entre respuestas para confirmar al usuario
que no se ha desconectado.

Si la sesién se extiende por la complejidad en la pregunta, ofrecer
complementarla por medio de correo electrénico.

Confirmar la pregunta con el usuario y usar técnicas de preguntas abiertas para

que el usuario pueda explayarse (p.10-11).

Es conveniente ademas que el icono para indicar el servicio de chat se encuentre
visible para el usuario; especificar los horarios y condiciones del servicio, asi como

las politicas de privacidad.

Videoconferencia

Tecnologia de tipo sincronico, caracterizada por la posibilidad de transmitir audio y
video en tiempo real a través de internet. Esta herramienta ofrece diversas ventajas
para el bibliotecario y el usuario, ya que la interaccion cara a cara permite realizar
la entrevista de referencia sin problema alguno, ademas de su utilidad para
actividades formativas como talleres o demostraciones de recursos informativos
como catalogos, bases de datos, repositorios, por mencionar algunos. Lo anterior,
ya que la mayoria de las aplicaciones actuales permiten compartir pantallas,

archivos, imagenes, ademas de la posibilidad de chatear.

Actualmente existen aplicaciones como Google Meet, Zoom, Webex y Microsoft

Teams, que pueden facilmente adaptarse para el SRV en esta modalidad.
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Voz sobre protocolo de internet (VolP)

Consiste en la interaccion telefénica a través de internet. Manso y Pinto (2014)
mencionan que el empleo de esta tecnologia requiere de la instalacion de un
software especifico como Skype o Hangouts. Uno de sus inconvenientes es que
tanto la biblioteca como el usuario deben contar con ciertas condiciones para su
utilizacion como microfonos y auriculares. Las bibliotecas que usan esta
herramienta deben especificar los requerimientos al usuario al momento de ofertar

el servicio en su pagina web.

ooy . Biblioteca S
\. Corte Interamericana S

: de Derechos Humanos
Inter-American Court of Human Rights ﬁ

Buscar:

D
)

En: | Todos los campos v

Servicios de Referencia iQué hay de nuevo!

Bases conceptuales...
Pierre Foy Valencia
2019

Figura. 5. Ejemplo de Referencia virtual via Skype, en la Biblioteca de la Corte Interamericana de
Derechos Humanos. Recuperado de Corte IDH: Gestion de Informacion y Conocimiento. Biblioteca.
(2020). Recuperado de https://biblioteca.corteidh.or.cr/servicios
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Realidad virtual

Para Torres y Sanchez (2005), la realidad virtual es un conjunto de elementos y
aplicaciones que permiten llevar al usuario al interior de la biblioteca y, a manera de
visita guiada, mostrarle los espacios, la disposicion de las colecciones, y los
catalogos y servicios que se prestan. Hoy dia existen aplicaciones a las que se
puede acceder gratuitamente desde internet como Second Life, desarrollada en
2003 por Linden Lab, la cual ofrece diversas posibilidades para el mundo
bibliotecario. En palabras de Merlo (2009), con esta tecnologia, la biblioteca puede
tener sus salas y su propio mostrador de referencia, atendido por un bibliotecario

gue conversa con el usuario como lo haria en persona.

Robots de referencia digital o chatbots

También conocidos como asistentes digitales o agentes virtuales. Son herramientas
tecnolégicas en donde est4 presente el uso de la inteligencia artificial para
responder preguntas (Dollah y Singh, 2009). Actualmente, la Biblioteca de la
Universidad de Oklahoma’ofrece interaccion con un asistente llamado Bizzy, el cual
funciona cuando no hay personal disponible para el servicio de chat en linea. Bizzy
esta programado para responder preguntas frecuentes (FAQs) acerca de la
biblioteca, colecciones y servicios. Las preguntas que no puede contestar son
transferidas al personal bibliotecario profesional. Vincze (2017) hace alusién a que
aun cuando los chatbots no pueden replicar la complejidad de la interaccion
humana, pueden proporcionar una forma rentable de responder a la mayoria de las
preguntas de referencia de rutina y dirigir a los usuarios al servicio apropiado. Merlo
(2009) y Gonzélez Fernandez-Villavicencio et al. (2009) coinciden en apuntar que
no pueden ser considerados servicios de referencia como tal, ya que no existe

intermediacién humana. Sin embargo, pueden ser herramientas eficientes de apoyo

’University of Oklahoma Libraries. Fecha de consulta julio 2020. Recuperado de
https://libraries.ou.edu/frontpage
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para atenuar las cargas de trabajo en un mostrador de referencia virtual que no

cuente con el nimero de personal suficiente para proporcionar el servicio.

Es indudable que el objetivo de los agentes virtuales no es reemplazar a los
bibliotecarios profesionales, sino racionalizar el trabajo del departamento de

referencia, por lo que pueden ser de interés para cualquier unidad de informacion

Bizzy cee N

Click on this alert to see how you can help prevent the
spread of novel coronavirus (COWVID-19).

@ I'm an artificial intelligence
chatbot, programmed to

answer your OU Libraries
guestions. I'm new at this and
still improving. If you would
like to help me improve,
please consider submitting
feedback..
Read more

@ Howr can | help you?

Figura. 6. Ejemplo de referencia virtual por medio del robot llamado Bizzy. Recuperado de
University of Oklahoma Libraries. (2020). Recuperado de https://libraries.ou.edu/frontpage

Como puede constatarse, son varias las herramientas que pueden utilizarse para
proporcionar servicios de referencia en el entorno virtual. Algunas como el correo
electrénico siguen vigentes al paso de los afios; otras, no tendran el impacto
suficiente para quedarse y en unos afios pasaran de moda, dando paso a otras mas
innovadoras. Tal como afirma Tickoson (2016), los préximos afios indudablemente
traeran aun mas desarrollos tecnoldgicos, y las bibliotecas adoptaran aquellas

tecnologias que les ayuden a mejorar el servicio a sus comunidades.
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Por consiguiente, es menester de cada biblioteca el adaptarse a los cambios
tecnoldgicos venideros, abrirse al cambio, utilizar, convivir y evaluar las distintas
herramientas para comprobar su efectividad y decidir si son de aplicabilidad e
interés para el servicio; sin olvidar, claro estd, que el papel principal dentro de esta
actividad es el profesional encargado del mismo, el cual seguird proveyendo
servicios de informacion oportunos, pertinentes y relevantes, independientemente

de las tecnologias que utilice.
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Capitulo 2

Las bibliotecas universitarias de
instituciones publicas en México: UNAM,
UdG e IPN

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) juegan un papel relevante en el
desarrollo econémico, politico, social y cultural de cualquier pais y México no es la
excepcion, ya que son las instancias que hacen posible la formacion integral de los
profesionistas que requiere el actual mercado laboral. Por otro lado, son los
espacios idoneos para realizar la investigacion cientifica y humanistica que
coadyuva en la resolucion de problemas a nivel local, regional y nacional, en
beneficio de la poblacion en general. Para lograr lo anterior; las IES se apoyan en
sus bibliotecas, con la finalidad de dotar a su comunidad de la informacion necesaria

y suficiente para el desarrollo de sus actividades.

2.1 La Educacion Superior publica en México

En nuestro pais, la educaciéon superior publica estd concentrada en once
subsistemas: 1) Universidades Publicas Estatales; 2) Universidades Publicas
Federales; 3) Institutos Tecnoldgicos Federales; 4) Institutos Tecnoldgicos
descentralizados; 5) Universidades Tecnologicas; 6) Universidades Politécnicas; 7)
Escuelas de Formacién Docente (publicas); 8) Universidades publicas estatales
con apoyo solidario; 9) Universidades Culturales; 10) Centros Publicos de
Investigacion; y, 11) Otras instituciones publicas de educacion superior (OECD,

2019). Aun cuando cada uno de estos subsistemas depende del financiamiento
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publico, gozan de diferentes niveles de autonomia que incide en su toma de
decisiones y por supuesto en las funciones sustantivas que realizan.

En el caso del subsistema de Universidades Publicas Federales, este se integra por
9 instituciones. De igual manera, el subsistema de Universidades Publicas Estatales
esta integrado por 34 dependencias y por otro lado existen otras instituciones de
educacion superior que son 6rganos desconcentrados de la SEP, pero que operan
fuera de los subsistemas (OECD, 2019). De acuerdo con el CONPAB-IES (2015),
cada una de estas instituciones educativas cuenta con una biblioteca o sistema de
estas, como apoyo para el desarrollo de su quehacer universitario, el cual incluye la
docenciay la investigacion en distintas areas del conocimiento, que sin duda alguna

benefician a la sociedad en general.

Para efectos de la presente investigacion, se abordaran los sistemas bibliotecarios
de la Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM), de la Universidad de
Guadalajara (UdG) y del Instituto Politécnico Nacional (IPN), entidades educativas
gue gozan de gran presencia académica en el pais, debido a la calidad de sus
programas, la infraestructura con que cuentan, asi como la matricula que atienden.
De acuerdo con el QS México University Rankings 2019, las tres instituciones
mencionadas se posicionaron dentro de las diez mejores universidades del pais con
base en indicadores de sus programas académicos, de investigacion y su oferta de

posgrados, entro otras variables.

En el caso de la UNAM, es considerada la universidad més grande e importante de
México e Iberoamérica, sus propositos principales se enfocan a la formacion de
profesionistas Utiles a la sociedad, a organizar y realizar investigaciones,
principalmente acerca de las condiciones y problemas nacionales, y extender con
la mayor amplitud posible los beneficios de la cultura. La oferta académica de esta
institucion es amplia; cuenta con 428 programas de posgrado que incluyen 94 planes
de estudio de maestria y doctorado, asi como 42 programas de especializacién con

266 orientaciones. Aunado a esto, ofrece 130 carreras a nivel licenciatura, con 236

8 Datos obtenidos de la UNAM en numeros 2019. Fecha de consulta julio 2020. Recuperado de
http://www.estadistica.unam.mx/numeralia/
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opciones para cursarlas. En el nivel medio superior, cuenta con 3 planes de estudio
de bachillerato, que incluye 37 carreras terminales técnicas. Ahora bien; como parte
de su infraestructura, la UNAM cuenta con 15 facultades, 5 unidades
multidisciplinarias y 9 escuelas nacionales. Asimismo, para la atencion de su
comunidad de bachillerato, existen 9 planteles de la Escuela Nacional Preparatoria
y 5 mas pertenecientes al Colegio de Ciencias y Humanidades. Por otro lado cuenta
también con 34 institutos, 4 centros y 12 programas universitarios, que dan cabida

a los diferentes proyectos de investigacion que se realizan en la institucion.

La UdG, por su parte, atiende los requerimientos de formacion profesional del
estado de Jalisco, implementando politicas institucionales enfocadas a promover la
investigacion, la innovacion y el emprendimiento entre su comunidad universitaria.
Esta institucién “ha preparado a innumerables técnicos, profesionales, humanistas
y cientificos que cubren las demandas de nuestro entorno y fomentan,
simultaneamente, la construccion de una ciudadania critica, fortaleciendo con ello
el ecosistema social del que forma parte (Universidad de Guadalajara, 2019a, p.11).
De esta manera, por medio de sus diversos programas académicos, esta institucion
genera conocimiento que contribuye al desarrollo econdmico y al bienestar social

del estado y del pais.

Dentro de su estructura, la UdG cuenta con la Red Universitaria, la cual esta
presente en 109 municipios de los 125 que conforman el Estado. Es asi que esta
red se conforma de 15° centros universitarios, un sistema de Universidad Virtual, un
Sistema de Educacion Media Superior conformado por 71 escuelas preparatorias
(27 metropolitanas y 43 regionales), 96 madulos (3 metropolitanos y 93 regionales),
asi como 7 extensiones regionales. En lo referente a su oferta educativa, esta
consta de 31 programas dentro del nivel medio superior, 133 programas de

pregrado en el nivel superior, asi como 226 programas de posgrado.

° Datos obtenidos de Numeralia institucional UDG. Fecha de consulta agosto 2020. Recuperado de
http://www.cgpe.udg.mx/sites/default/files/31_de_diciembre_2019.pdf
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De manera similar, el IPN es la institucibn educativa del Estado que forma
integralmente a técnicos, profesionistas, e investigadores a través de programas
pertinentes en diversas areas del conocimiento, que realiza investigacion cientifica
y tecnolégica; promueve la innovacion y fomenta la vinculacién y extensioén con los
sectores productivo y social, para contribuir al desarrollo tecnolégico, econémico,
politico, social y cultural del pais. Como parte de su infraestructura, el IPN cuenta
con 104%unidades, tanto académicas como de apoyo y vinculadas, ademas de
centros de investigacion, que se ubican en 34 localidades de 23 estados de la
Republica Mexicana: 19 unidades académicas del Nivel medio superior, 30 de Nivel
superior, 20 Centros de investigacién cientifica y tecnoldgica, 17 Centros de
Educaciéon continua, 4 Unidades de apoyo educativo, 3 Unidades de apoyo a la
innovacion educativa, 9 Unidades de apoyo a la investigacion, al desarrollo y
fomento tecnologico y empresarial, ademas de 2 Unidades educativas vinculadas a

ciencia, tecnologia, investigacién y desarrollo empresarial.

En lo referente a su oferta académica, ésta consta de 162 programas académicos
de posgrado (46 Doctorados, 80 Maestrias y 36 Especialidades), 71 programas
académicos de nivel licenciatura, asi como 51 programas académicos que cubren

el Nivel medio superior.

2.2 El Sistema Bibliotecario de la Universidad Nacional Autéonoma de México

La Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM), fundada en 1910 por Don
Justo Sierra, es la entidad de educacion media superior y superior mas
representativa del pais. Actualmente es una institucion con caracter publico,
descentralizado, laico y autonomo, cuyas tareas sustantivas son la docencia, la

investigacion y la difusion de la cultura.

0Datos obtenidos de la Agenda Estadistica 2019 del Instituto Politécnico Nacional. Fecha de consulta agosto
2020. Recuperado de: https://ipn.mx/assets/files/coplaneval/docs/Evaluacion/2019Agenda-ene-dic.pdf
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Dentro de su estructura, la UNAM cuenta con un sistema bibliotecario que
proporciona a los miembros de su comunidad una amplia gama de colecciones
documentales, espacios fisicos y virtuales y servicios bibliotecarios y de
informacion, los cuales coadyuvan para que las actividades de formacioén de su
alumnado, asi como los proyectos de investigacidon que se desarrollan en sus
laboratorios, institutos y centros, se lleven a cabo de manera eficiente y contribuyan

al mejoramiento del ambito social, cultural y econémico de la sociedad.

El Sistema Bibliotecario y de Informacion de la UNAM (SIBIUNAM), es definido
como el “conjunto funcional constituido por las unidades que proporcionan servicios
bibliotecarios y de informaciéon en las diferentes entidades académicas, las
dependencias que forman parte de la administraciéon central de la UNAM, y por los
organismos que coordinan y apoyan la gestion de dichas unidades” (DGB, 2010,
Capitulo I, Articulo 2°). Actualmente este sistema se encuentra conformado por 134
bibliotecas propias de facultades, escuelas, institutos y centros de investigacion
establecidas dentro y fuera del campus universitario, ademas de una Biblioteca

Central.

El SIBIUNAM esta intimamente ligado al origen y evolucion de la Direccion General
de Bibliotecas (DGB), hoy Direccion General de Bibliotecas y Servicios Digitales y
de Informaciéon (DGBSDI)!!, a la creacién del marco juridico para su operacion, y a
las iniciativas de dicha direccion en torno a la organizacion de las unidades de
informacion (DGB, 2020,péarr.1).

Con la aprobacion del Reglamento General del Sistema Bibliotecario de la UNAM
en julio de 1990, queda establecido formalmente el SIBIUNAM. En el Articulo 6° de

este documento se establece que el sistema estara conformado por el Consejo

Acuerdo por el que cambia la denominacion de la Direccién General de Bibliotecas por Direccidon General de
Bibliotecas y Servicios Digitales de Informacion. Fecha de consulta agosto 2020. Recuperado de
https://www.gaceta.unam.mx/wp-content/uploads/2020/06/200611-Acuerdo-DGBSDI.pdf
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del Sistema Bibliotecario y su Comité Asesor, la Direccion General de Bibliotecas y
Servicios Digitales de Informacion, las bibliotecas de la UNAM y sus comisiones de
biblioteca. ElI Consejo del Sistema Bibliotecario se integrara por el Rector, quien lo
presidira, el Secretario General, el Secretario Administrativo, el Secretario de
Desarrollo Institucional, el Coordinador de Humanidades, el Coordinador de la
Investigacion Cientifica, el Coordinador de Difusion Cultural, el Director General de
Bibliotecas y Servicios Digitales de Informacién, quien fungira como Secretario, un
profesor, un investigador, un alumno y un bibliotecario que representen a cada uno

de los Consejos Académicos.

A su vez, este Consejo contara con el apoyo de un érgano colegiado denominado
Comité Asesor, integrado por el Secretario de Desarrollo Institucional, quien lo
presidirda; el Director del Instituto de Investigaciones Bibliograficas; el Director del
Instituto de Investigaciones Bibliotecolégicas y de la Informacién, el Coordinador del
Colegio de Bibliotecologia y Estudios de la Informacion; el Director General de
Servicios de Computo Académico, y el Director General de Bibliotecas y Servicios
Digitales y de Informacion, quien fungira como Secretario ademas de “opinar y
dictaminar sobre todos los asuntos que le turne el Consejo asi como proponer
alternativas de mejoramiento de los servicios bibliotecarios y de informacién” (DGB,
2010, Capitulo 1V, Articulos 11° y 12°).

Por otro lado, cada biblioteca integrante del SIBIUNAM debera contar con una
Comisién de biblioteca, cuya funcion sera opinar sobre las politicas de desarrollo y
crecimiento de la biblioteca, colaborar en el disefio, operacién y evaluacién de los
servicios bibliotecarios y vigilar su aplicacion, prever sobre las necesidades
presupuestarias de la biblioteca para adquisicion de material documental, compra
de mobiliario y equipo especializado, coadyuvar en la vigilancia de los recursos
destinados a la biblioteca, a fin de que éstos sean utilizados para los fines a los
cuales fueron asignados, presentar al consejo técnico, interno o asesor o al titular

de las dependencias que no cuenten con ellos, los reglamentos internos de la
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biblioteca y de la propia comisién, asi como las modificaciones a los mismos, entre
otras cuestiones (DGB, 2010, Capitulo VII, Articulos 18°, 19° y 20°).

2.2.1 Funciones del SIBIUNAM

La Direccion General de Bibliotecas y Servicios Digitales de Informacion (DGBSDI)
es la instancia coordinadora del Sistema Bibliotecario de la UNAM; sus funciones
se encaminan a vigilar eficientemente la utilizacién racional de los recursos
presupuestarios, a opinar sobre la creacion, fusion, edificacién, ampliacion o
remodelacion de las bibliotecas, aplicar planes de capacitacion, formacion y
desarrollo profesional del personal que labora en las bibliotecas, realizar los
procesos técnicos de los materiales documentales adquiridos por las bibliotecas y
mantener un sistema de informacion sobre dichos acervos, entre otras tareas no
menos relevantes que contribuyan al buen funcionamiento del sistema, en beneficio
de toda la comunidad universitaria. Para lograr lo anterior, la DGBSDI establece

como misioén y vision lo siguientel?:

Mision:

Crear, dirigir, coordinar, orientar y fortalecer las condiciones que permitan el
cumplimiento cabal de las funciones de las bibliotecas que conforman el Sistema
Bibliotecario y de Informacién de la UNAM, SIBIUNAM, el cual proporciona
cualitativa y equitativamente a la comunidad universitaria, recursos de informacion,
servicios bibliotecarios y digitales, espacios fisicos y virtuales, e infraestructura, a
fin de que contribuyan al logro de las tareas sustantivas de la UNAM: la docencia,
el aprendizaje, la investigacion cientifica, humanistica y artistica, y la difusién de la

cultura.

Vision:

Informacidn obtenida en el portal de la DGBSDI de la UNAM. Fecha de consulta agosto 2020. Recuperado de
https://dgh.unam.mx/index.php/quienes-somos/acerca-de-la-dgb
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Mantener al Sistema Bibliotecario y de la Informacion de la UNAM, SIBIUNAM, a la
vanguardia en la oferta y acceso a recursos documentales en distintos formatos,
servicios de informacién y bibliotecarios en diferentes modalidades y espacios
presenciales y digitales, con los cuales sus comunidades generaran aprendizaje,
conocimientos, innovacion, cultura y comunicacion; y desarrollaran capacidades
informativas, digitales y comunicativas, a fin de manejar el universo de informacion,
utilizarla de manera ética en su aprendizaje a lo largo de la vida, lograr el avance
del conocimiento, solucionar problemas, integrarse a diversas modalidades

laborales y a realidades inéditas, e impulsar el progreso permanente de la sociedad.

2.2.2 Estructura organica del SIBIUNAM

Las 134 bibliotecas'® pertenecientes al SIBIUNAM, se encuentran organizadas en
cinco subsistemas; cada uno de estos con una tipologia especifica de usuarios y
por ende con necesidades de informacion también especificas: El subsistema de
Bachillerato est4 conformado por 16 bibliotecas que atienden a las comunidades de
la Escuela Nacional Preparatoria y del Colegio de Ciencias y Humanidades. El
subsistema de Licenciatura y Posgrado cuenta con 50bibliotecas que sirven a las
diversas facultades y escuelas. A su vez, el subsistema de la Investigacion Cientifica
se compone de 31 unidades de informacion; Investigacién en Humanidades atiende
a su comunidad con un total de 20 bibliotecas y finalmente, el subsistema de
Dependencias de Extension y Administracion Universitaria cuenta con 17 unidades

informativas, tal como se muestra en la tabla 2.

13Datos obtenidos del Censo 2019 de la DGB. Fecha de consulta octubre 2020. Recuperado de
https://dgb.unam.mx/index.php/sistema-bibliotecario/censo-sibiunam/resultados-censo-2019/475-1-
bibliotecas
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Estructura organica del SIBIUNAM
. Nimero de
Subsistemas bibliotecas
Bachillerato 16
. . 50
Licenciatura y Posgrado
L 31
Investigacién Cientifica
Investigacién en Humanidades 20
Dependencias de Extension y 17
Administraciéon Universitaria
TOTAL 134

Tabla 2 Estructura organica del SIBIUNAM.
Fuente: Elaborada con datos obtenidos del Censo 2019 de la DGB.

Es importante mencionar que la mayoria de las unidades documentales se

concentran en el campus central en la Ciudad Universitaria y area metropolitana.

Otras mas se distribuyen en algunos estados de la Republica Mexicana como

Chiapas, Guanajuato, Michoacan, Morelos, Tlaxcala, por mencionar algunos.

2.2.3 Objetivos del SIBIUNAM

De acuerdo con lo que se menciona en el Reglamento General del Sistema

Bibliotecario, los principales objetivos del SIBIUNAM son:

Aplicar criterios académicos en la planificacion y en la prestacion de los servicios

bibliotecarios y de informacion, en todo tiempo y para cualquier efecto;

Proporcionar servicios bibliotecarios y de informacion en todas las entidades académicas y
dependencias de la Universidad y garantizar que los mismos se brinden a los usuarios de

manera eficiente, oportuna, uniforme y suficiente;

Ofrecer a la comunidad universitaria el material documental y digital requerido para apoyar
el desarrollo de las actividades académicas;

Promover el uso de Ilos medios informéticos y telematicos para ofrecer

servicios bibliotecarios y de informacion automatizados;
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VI.

VII.

VIII.

XI.

Orientar e instruir al usuario en el uso 6ptimo de los recursos y servicios bibliotecarios y de
informacion disponibles en el Sistema Bibliotecario de la Universidad Nacional Autbnoma de
México, de tal forma que se estimulen el estudio, la investigacion, la difusién de la cultura y

la extension universitaria;

Desarrollar acervos representativos de los diversos contenidos del saber humano y acordes
con los planes y programas de estudio, de investigacién, de difusion de la cultura y de

extension universitaria;

Elevar la calidad del desemperio del personal que presta sus servicios en las bibliotecas, por

medio de un plan permanente de capacitacion, actualizacion y desarrollo profesional;
Extender los servicios bibliotecarios y de informacion a los usuarios con discapacidad;

Informar a la comunidad y difundir entre la misma los servicios bibliotecarios y de informacién

disponibles, en particular las nuevas adquisiciones y los recursos de informacion digital;
Obtener 0 mejorar los espacios para las bibliotecas universitarias, y

Preservar el conocimiento humano a través de sus colecciones impresas y digitales (DGB,
2010, Capitulo Il, Articulo 5°).

2.2.4 Los servicios bibliotecarios en el SIBIUNAM

La heterogeneidad que caracteriza a las bibliotecas del SIBIUNAM hace posible

gue cada una de estas entidades ofrezcan diversos servicios bibliotecarios y de

informacion; algunos son de indole basica y otros mas son especializados, en

estricto apego a sus reglamentos internos, pero sobre todo con la finalidad de

satisfacer las necesidades informativas especificas de sus comunidades internas.

Sin embargo, en el Reglamento del Sistema Bibliotecario se establece que los

servicios que toda biblioteca debe proporcionar a sus usuarios son:

Préstamo interno, consistente en facilitar el material documental en cualquier formato a los

usuarios, exclusivamente dentro de las salas de lectura de las bibliotecas;

Préstamo interbibliotecario, consiste en facilitar el material documental de una biblioteca a

otra,;
Préstamo a domicilio;

Orientacioén e instruccion a los usuarios;
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V. Consulta, consistente en conocer las necesidades de informacién de los usuarios para

canalizarlos a las areas de la biblioteca donde se encuentra el material que las satisfaga;

VI. Reproduccion de material bibliografico como fotocopias, microfilmes, grabaciones, y otros
andlogos, de acuerdo a las politicas generales de cada entidad o dependencia, cuyo costo

sera cubierto por el usuario, y

VII. Otros servicios de informacién y documentacion (DGB, 2010, Capitulo VI, Articulo17°).

Es importante mencionar que cada biblioteca debera proporcionar servicio en
horarios continuos suficientes para atender las necesidades informativas de sus
usuarios, de acuerdo con las caracteristicas de cada dependencia, de sus espacios,

colecciones, asi como del personal con que cuenten.

2.3 EI Sistema Bibliotecario de la Universidad de Guadalajara

La Universidad de Guadalajara (UdeG), inaugurada formalmente en 1925 con la
expedicidon de su primera Ley Orgénica, por el gobernador del estado José
Guadalupe Zuno Hernandez y el primer rector Enrique Diaz de Leo6n, es una
institucién publica, laica y autbnoma, cuyos objetivos prioritarios son impartir
educacion media superior y superior; realizar investigacion cientifica y tecnolégica;
extender los beneficios de la educacion y el conocimiento y, difundir la ciencia, la
innovacion, la tecnologia, el arte y la cultura. Sus funciones sustantivas a saber son
la Docencia e innovacion académica; Investigacion y transferencia tecnolégica y del
conocimiento; Extension y responsabilidad social, y Difusion de la cultura
(Universidad de Guadalajara, 2019a, p.17).

En 1989 la Universidad de Guadalajara inicia el proceso de reforma universitaria
gue da pie a la actualizacion de su modelo académico, culminando en 1994 con el
surgimiento de la Red Universitaria que alcanza a todo el territorio del Estado de
Jalisco. Para llevar a cabo sus funciones sustantivas, la UdG se conforma por una

Administracion General, responsable de coordinar y representar a la Red
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Universitaria. Esta (ltima se integra por 15 centros universitarios, (seis
metropolitanos y nueve regionales), que atienden la demanda de educacién
superior y desarrollan la investigacion cientifica y tecnolégica en el Estado. Un
Sistema de Universidad Virtual (SUV) y un Sistema de Educacion Media Superior
(SEMS) integrado por 174 planteles distribuidos en 71 escuelas, 96 médulos, siete

extensiones y un bachillerato general impartido en modalidad virtual.

Asi mismo, para apoyar el desarrollo académico de toda la Red Universitaria, la
UdG cuenta con un Sistema Universitario de Bibliotecas denominado (SiUBIUDG),
el cual esta integrado por 215'* unidades de informacién que a su vez forman la
Red de Bibliotecas (REBIUdeG), distribuidas en todos los centros universitarios, el
Sistema de Universidad Virtual, las escuelas preparatorias y algunas bibliotecas

publicas que la Universidad administra.

2.3.1 Funciones del SiUBiUDG

El sistema universitario de bibliotecas de la UdG, es liderado por la Coordinacién de

Bibliotecas y dentro de las funciones se encuentran:

l. Coordinar la organizacion y funcionamiento de la red de bibliotecas de la Universidad de
Guadalajara;

Il. Presidir el Consejo Técnico para Asuntos Bibliotecarios de la Universidad de
Guadalajara;

Il Proponer politicas en materia bibliotecaria para el desarrollo de los servicios y recursos
de informacién de la institucion;

V. Proponer el Programa de Desarrollo Bibliotecario, asi como los proyectos operativos que
deriven del mismo:

V. Definir los criterios de calidad para la adquisicién y el desarrollo de las colecciones de la

red universitaria de bibliotecas;

4Datos obtenidos del Anexo Estadistico 2019 Fecha de consulta diciembre 2020. Recuperado de
http://www.rectoria.udg.mx/sites/default/files/ia2019_rvl_anexo_estadistico_2019.pdf
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VI.

VII.

VIII.

XI.
XIl.

XII.

XIV.

XV.

XVI.
XVII.

XVIII.

Promover que las bibliotecas de la red se conviertan en centros de recursos para el
aprendizaje y la investigacion;

Organizar eventos bibliotecarios en el marco de las actividades culturales y de
cooperacion institucional;

Organizar, mantener y proporcionar informacion estadistica actualizada de la red de
bibliotecas;

Promover el uso de las nuevas tecnologias en los servicios bibliotecarios;

Supervisar y en su caso evaluar el cumplimiento de los programas y proyectos de
conformidad con las politicas y la normatividad en el ambito bibliotecario;

Proponer la distribucién del presupuesto anual para la red de bibliotecas;

Promover el mejoramiento laboral y profesional de los recursos humanos de la red
bibliotecaria;

Proponer estrategias institucionales para incrementar las fuentes de financiamiento para
la red de bibliotecas;

Emitir las opiniones técnicas para la creacion, edificacion, ampliacién y remodelacién de
las bibliotecas universitarias;

Administrar los recursos econémicos de apoyos especiales que se otorguen para la red
de bibliotecas

Realizar acciones permanentes para el fortalecimiento de la red de bhibliotecas;
Representar a la Universidad de Guadalajara ante organismos e instituciones
bibliotecarias nacionales y extranjeras; y

Las demas que le asigne la normatividad, asi como aquellas que por la naturaleza de su

funcioén le correspondan.

Todas estas acciones coadyuvan a la conformacion de un sistema de bibliotecas

integral, que garantice el acceso a colecciones documentales y servicios de

informacion de calidad para las comunidades a las que se dirige.

2.3.2 Estructura organica del SiUBiUDG

Las 215 unidades informativas que integran el Sistema Universitario de Bibliotecas

de la Universidad de Guadalajara, se encuentran distribuidas de la siguiente

manera; 41 bibliotecas dan soporte a los 15 centros universitarios tematicos y

regionales que atienden la demanda de educacidon superior en el Estado,

desarrollan proyectos de investigacion cientifica y tecnoldgica y prestan servicios
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con base en los requerimientos sociales especificos. La biblioteca del SUV atiende

los diferentes programas técnicos y carreras que se imparten en esta modalidad.

Existen 168 bibliotecas en apoyo a las escuelas preparatorias y técnicas que de

manera estratégica se localizan a través del Estado y que integran el Sistema de

Educacion Media Superior (SEMS) de la Universidad de Guadalajara. Por ultimo, se

afiaden 5 bibliotecas, algunas publicas y otras pertenecientes a la administracion

General, que forman parte de este relevante sistema bibliotecario en el Estado de
Jalisco (tabla 3).

Estructura organica del SiUBiUDG

Numero de
Dependencia bibliote'ca's en Total
servicio

" Centro Universitario de Arte, Arquitectura y Disefio (CUAAD) 4

.é Centro Universitario de Ciencias Bioldgicas y Agropecuarias (CUCBA) 4

g Centro Universitario de Ciencias Econdmico Administrativas (CUCEA) 1

: Centro Universitario de Ciencias Exactas e Ingenierias (CUCEI) 4

% Centro Universitario de Ciencias de la Salud (CUCS) 2

8 Centro Universitario de Ciencias Sociales y Humanidades (CUCSH) 13 28
Centro Universitario de los Altos (CUALTOS) 1
Centro Universitario de la Ciénega (CUCIENEGA) 3

E Centro Universitario de la Costa (CUCOSTA) 1

_g Centro Universitario de la Costa Sur (CUCSUR) 2

Ej Centro Universitario de los Lagos (CULAGOS) 2

§ Centro Universitario del Norte (CUNORTE) 1

E Centro Universitario del Sur (CUSUR) 1

“ Centro Universitario de Tonald (CUTONALA) 1
Centro Universitario de los Valles (CUVALLES) 1 13
Sistema de Universidad Virtual (SUV) 1 1
Sistema de Educacion Media Superior (SEMS) 168 168
Bibliotecas Publicas 2 2
Administracion General 3 3
Total 215

Tabla 3. Estructura organica del SiUBIUDG

Fuente: Elaborada con datos obtenidos del Anexo Estadistico UDG 2019.
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2.3.3 Objetivos del SiUBiUDG

Los objetivos del sistema de bibliotecas de la UdG, son coadyuvar en la formacién
de una cultura éptima del uso de los recursos de informacién en apoyo a las
funciones de docencia, investigacion y extension de la Universidad, asi como la
conservacion de su patrimonio documental, por medio de servicios de informacion
de calidad que satisfagan los requerimientos de sus diversas comunidades

usuarias.

2.3.4 Los servicios bibliotecarios en el SiUBiUDG

Siendo tan amplia la cantidad de unidades de informacién que integran el
SiUBIUDG, las cuales estdn enfocadas a la satisfaccion de las necesidades
informativas de estudiantes de bachillerato, licenciatura y posgrado, asi como
docentes, investigadores y publico en general, los servicios bibliotecarios y de
informacion que se ofertan son diversos también; en concordancia con el tipo de
biblioteca de que se trate y de las comunidades de usuarios a las que atienden. En

la carta de servicios del SiUBIUDG, se mencionan los siguientes:

e Préstamos:
e Interno.
e Externo.
o InterREBIUdeG.
o Interbibliotecario.

e Especiales.

e Espacios y equipos:
e Equipos de computo.
e Dispositivos electrénicos.
e Salas de estudio.

e Auditorios.
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e Informacion y referencia
e Formacion:
e Induccion nuevo ingreso

e Alfabetizacion informacional.

Es importante mencionar que cada biblioteca proporciona los servicios de acuerdo
con sus condiciones especificas que incluye su infraestructura, colecciones,

horarios y personal encargado del mismo.

2.4 EIl Sistema bibliotecario del Instituto Politécnico Nacional

El Instituto Politécnico Nacional (IPN), es una institucion educativa laica, gratuita,
encaminada a la investigacion y educacion en los niveles medio superior, superior
y posgrado. Esta institucion fue fundada en la Ciudad de México en el afio de 1936
durante la gestion del presidente Lazaro Cardenas; sus funciones sustantivas estan
encaminadas a la docencia, la investigacion cientifica y tecnologica y la difusion de

la cultura.

Como parte de su estructura y para cumplir con sus objetivos, el IPN “ha tenido la
necesidad de establecer desde sus origenes un sistema de bibliotecas para el
resguardo bibliografico, hemerogréafico, de mapoteca, mediateca y digital, entre
otros” (IPN, 2019). Este sistema, denominado Red Institucional de Bibliotecas (RIB)
del Instituto Politécnico Nacional, es denominado como el conjunto operativo y
funcional de servicios bibliotecarios y se integra por cada una de las bibliotecas de
las Unidades Académicas y Administrativas, debidamente registradas en el Sistema
Automatizado de Gestion Bibliotecaria, distribuyéndose en: Nivel Medio Superior,
Nivel Superior, Posgrado, Centros de Investigacion Metropolitanos, Centros de
investigacion Foraneos, y, Area Central (Propuesta de Reglamento General de
Servicios Bibliotecarios de la Red Institucional de Bibliotecas del Instituto Politécnico
Nacional, Articulo 3, 2009)

73



Dentro de esta propuesta se menciona también que la Direccion de Bibliotecas (DB)
es la entidad encargada de coordinar las funciones y operaciones de la RIB del
Instituto Politécnico Nacional, siendo también la Unica dependencia facultada para
aprobar cambios, implementaciones, procesos, procedimientos y demas

actividades inherentes al servicio bibliotecario.

2.41 Funciones de la Direccion de Bibliotecas del IPN

Como entidad encargada de coordinar y fungir como eje rector de la RIB, algunas

de las funciones mas relevantes de la Direccidn de Bibliotecas son:

e Proponer a la Secretaria de Servicios Educativos las normas, politicas, programas,
objetivos y metas para la integracion, coordinacion, operacion, administracion,
control, difusién y evaluacién de las bibliotecas del Instituto y los servicios
relacionados, en congruencia con los modelos educativos y de integracién social;
aplicar lo aprobado, y supervisar su cumplimiento.

e Planear, dirigir, supervisar y evaluar los servicios de informacion bibliografica
orientados a los miembros de la comunidad politécnica y poblacién general que los
solicite, de acuerdo con los modelos educativos y de integracion social.

e Planear, implementar, dirigir y evaluar los programas de modernizacién de los
servicios institucionales soportados en las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.

e Dirigir, coordinar, supervisar y evaluar, con el apoyo de las dependencias
competentes, la operacién de la red institucional de bibliotecas, para garantizar el
acceso de la comunidad politécnica a las diversas fuentes y centros de informacion
nacional e internacional.

e Promover, concertar y evaluar acciones de colaboracién con otros sistemas
bibliotecarios y de informacion de los sectores publico, social y privado, en los
ambitos nacional e internacional, que contribuyan a la difusién de la informacién, al
enriquecimiento del acervo institucional, a la ampliacion de la oferta de servicios y al
desarrollo de actividades conjuntas.

e Disefiar, dirigir, operar y evaluar el programa de conservacion y mantenimiento de
la infraestructura bibliotecaria institucional.
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e Definir, en coordinacion con las unidades académicas, las necesidades de
infraestructura, acervos y recursos que se requieran para la prestacion de los
servicios bibliotecarios para el proceso de ensefianza-aprendizaje.

e Atender las demas funciones que se le confieran conforme a su competencia
(Instituto Politécnico Nacional, 2013, p. 29-30).

Todas estas acciones estan encaminadas a conformar y potenciar los recursos
documentales, humanos y de infraestructura de manera integral, a fin de garantizar
la calidad de los servicios bibliotecarios y de informacion que las bibliotecas del IPN
ofrecen a sus comunidades internas y al publico en general, que acude a ellas en

busca de informacion.

2.4.2 Estructura organica de la Red Institucional de Bibliotecas

La RIB del IPN se compone de 81'°unidades de informacién distribuidas en su
campus central, area metropolitana y en algunos estados de la Republica, en donde
el IPN tiene presencia. Existen 19 bibliotecas que dan soporte a los alumnos y
docentes de bachillerato y carreras técnico profesionales que integran el Nivel
Medio Superior, 27 unidades informativas en el Nivel Superior que atienden los
requerimientos informativos de estudiantes y docentes de las distintas licenciaturas
e ingenierias del IPN. 8 bibliotecas en el Nivel de Posgrado que atienden las
necesidades informativas de alumnos y docentes de las diversas Maestrias,
Doctorados y Especialidades que se ofertan. 18 unidades de informacién que dan
soporte a la comunidad de investigadores de los Centros de Investigacion y 9

bibliotecas en el Area Central (tabla 4).

>Datos obtenidos de la Agenda Estadistica 2019 del Instituto Politécnico Nacional. Fecha de consulta
diciembre 2020. Recuperado de: https://ipn.mx/assets/files/coplaneval/docs/Evaluacion/2019Agenda-ene-

dic.pdf
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Estructura organica de la Red Institucional de
Bibliotecas

. Numero de

Subsistemas bibliotecas
Nivel Medio Superior 19
Nivel Superior 27
Nivel Posgrado 8
Centros de Investigacion 18
Area Central 9
TOTAL 81

Tabla 4. Estructura organica de la Red Institucional de Bibliotecas.
Fuente: Elaborada con datos obtenidos de la Agenda Estadistica del IPN enero-diciembre 2019.

2.4.3 Objetivos de la Red Institucional de Bibliotecas del IPN

Los objetivos de la RIB que forman parte del Instituto Politécnico Nacional es el de
promover y facilitar a estudiantes, docentes, investigadores y a la sociedad en
general, el acceso y uso a libros, bases de datos, publicaciones especializadas v,
en general, el acceso a la informacién para las trayectorias educativas y de
investigacion, en la perspectiva de una mejor participaciéon de la comunidad
politécnica en la generacion y difusion del conocimiento cientifico y tecnolégico, todo
ello soportado en el avance de las tecnologias de la informacion y las

comunicaciones.

2.4.4 Los servicios bibliotecarios en la RIB

En el articulo 29 de la Propuesta de Reglamento General de Servicios Bibliotecarios
de la RIB del IPN, se mencionan algunos de los servicios bibliotecarios basicos que

las bibliotecas deben brindar a sus comunidades:
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VI.

VII.

VIII.

XI.

Préstamo a domicilio: Permiso que se confiere al usuario autorizado interno o temporal,
para llevar fuera de la biblioteca, por tiempo determinado el nimero de titulos, con base
en los lineamientos internos de la biblioteca.

Consulta en sala: Consistente en facilitar el material documental a los usuarios,
exclusivamente dentro de las salas de lectura de la biblioteca.

Préstamo interbibliotecario: Consiste en facilitar al usuario el acceso a obras no
existentes en la biblioteca, pero que se encuentran en bibliotecas de otras instituciones
con las que se establece un acuerdo de colaboracion interbibliotecario.

Ofrecer orientacion e informacion a los usuarios: Es un servicio organizado para
proporcionar a los usuarios la informacion y orientacion sobre el manejo de los recursos
y servicios documentales de cada biblioteca, incluye el uso del Catalogo en linea
(OPAC), obras de consulta que apoyan la realizacion de las actividades académicas.

Servicio de asesoria u orientacion: Consiste en atender las necesidades de informacion
de los usuarios para canalizarlos a las areas de la biblioteca donde se encuentra el
material que las satisfaga; también en la busqueda de informacion para la realizacion de
trabajos y actividades académicas o de investigacion de los usuarios.

Reserva: Consiste en apartar material bibliografico previa solicitud para su uso en sala,
préstamo a domicilio o préstamo interbibliotecario, de acuerdo a los lineamientos de
cada biblioteca.

Catélogo en linea: Permite acceder a la informacion almacenada en el Catalogo General
de la RIB.

Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion: esta sujeto al equipamiento de las
bibliotecas de la RIB, asi como de la actualizacién de los programas de desarrollo
bibliotecario y de los recursos disponibles en la Biblioteca Digital, accediendo a través
del Portal Web de la Direccion de Bibliotecas.

Publicaciones Periédicas y/o seriadas: espacio en el que se ofrece la consulta de
informacion publicada en periddicos y revistas de circulacion nacional e internacional,
comuinmente conocida como hemeroteca.

Sala para consulta y estudio: Espacio disponible para realizar trabajos en equipo o para
consulta grupal o individual.

Reprografia de material documental: Tales como fotocopias, impresiones, microfilmes,
grabaciones, y otros analogos, de acuerdo a las politicas generales de cada biblioteca.
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XII. Diseminacién Selectiva de la Informacion: Asesoria personalizada o en grupo del uso de
las bases de datos y libros electrénicos adquiridos a nivel Institucional.

XIlI. Otros servicios de informacién y documentacion.

Es innegable que cada biblioteca, atendiendo a las particularidades de sus
comunidades y con base en las necesidades informativas especificas de estas,
proporcionan los servicios de informacion mas idéneos; sin dejar de lado también
el contexto de cada unidad de informacién, lo que dictan sus reglamentos internos,
el numero de colecciones que poseen, infraestructura, pero sobre todo, el personal

profesional disponible para proporcionarlos.

Siendo los tres sistemas bibliotecarios expuestos de los mas robustos del pais, el
namero de bibliotecas que alojan es considerable también, tal como se muestra en

la tabla 5.
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Tabla comparativa de los sistemas bibliotecarios de la UNAM, UdG e IPN

UNAM UdG IPN
. Numero de . Numero de . Numero de
SRR bibliotecas SRR bibliotecas S E IS bibliotecas
Bachillerato 16 Sistema de 168 Nivel medio 19
Educacion Media superior

Superior (SEMS)

Centros Tematicos

Licenciatura vy 50 28
Posgrado . .

& Centros Regionales 13 Nivel superior 27
Investigacion 31 Sistema de 1 Nivel posgrado 8
Cientifica Universidad

Virtual
Investigacion en 20 Bibliotecas 2 Centros de 18
Humanidades Publicas investigacion
Dependencias 17 Administracion 3 Area central 9
de Extension y General

Administracion
Universitaria

Total de 134 215 81
bibliotecas

Tabla 5. Tabla comparativa de los sistemas bibliotecarios de la UNAM, UdG e IPN.
Fuente: Elaborada con informacién recuperada del Censo 2019 de la DGB, Anexo Estadistico UDG
2019 y de Agenda Estadistica del IPN enero-diciembre 2019.

Para efectos de la presente investigacion se analizaran las bibliotecas
pertenecientes a los niveles de licenciatura y posgrado de los sistemas
mencionados, las cuales se enlistan en la tabla 6.
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Bibliotecas de licenciatura y posgrado pertenecientes a la UNAM, UdG e IPN

Numero de F— Numero de Numero de
L LY bibliotecas | S'UBIUPC | pipliotecas RIB bibliotecas
Centro
Escuela Nacional de Artes Inter'dlsc.lpllnarlo
Cinematograficas 1 de Ciencias de la 1
8 Centro Salud (CICS) Unidad
Universitario de Milpa Alta
Arte, 4
Arquitecturay Centro
Escuela Nacional de Disefio (CUAAD) Inter'dlsc'lpllnarlo
Enfermeria y Obstetricia ! de Ciencias de la !
y Salud (CICS) Unidad
Santo Tomas
. Cer?tro. Escuela Nacional
Universitario de L
Escuela Nacional de Estudios Ciencias de Ciencias
. . . 1 - 4 Bioldgicas (ENCB) 1
Superiores. Unidad Ledn, Gto. Biologicas y h
. Unidad Santo
Agropecuarias Tomés
(CUCBA)
Centro
Escuela Nacional de Estudios Unlve.r5|tz_mo de Escuela_ Nac.|onal
. . . Ciencias de Ciencias
Superiores. Unidad Morelia, 1 .. 1 e 1
Mich Econdémico Bioldgicas (ENCB)
’ Administrativas Unidad Zacatenco
(CUCEA)
. Cer?tro_ Escuela Nacional
. Universitario de .
Escuela Nacional de Lenguas, L de Medicinay
L L 1 Ciencias Exactas 4 , 1
Lingtistica y Traduccién L, Homeopatia
e Ingenierias (ENMH)
(CUCEI)
Centro Escugl)an?:rpci;lor de
Escuela Nacional de Trabajo Universitario de .. y
Social 1 Ciencias de la 2 Administracion 1
(ESCA) Unidad
| .
Salud (CUCS) Santo Tomas
Centro Escuela Superior de
Universitario de Comercioy
Facultad de Arquitectura 3 Ciencias Sociales 13* Administracion 1
y Humanidades (ESCA) Unidad
(CUCSH) Tepepan
Lo Escuela Superior de
Facul A D 2 , 1
acultad de Artes y Disefio Computo (ESCOM)
Centro
Universitario de
1
los Altos Escuela Superior de !
Facultad de Ciencias 1 (CUALTOS) P

Economia (ESE)
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Numero de S Numero de Numero de
Sl bibliotecas SIUELIDE bibliotecas RIB bibliotecas
Facultad de Ciencias 1 ESC::LZE;Z:;W de 1
Politicas y Sociales Centro Obstetrici ES»EO
Universitario de la 3 stetricia ( )
Ciénega Escuela Superior de
Facultad de Contaduri; < L. -
acqu:imisistc:gciaénuna ¥ 2 (CUCIENEGA) Fisica y Matematicas 1
(ESFM)
Escuela Superior de
Ingenieria Mecénica y
Facultad de Derecho 1 Eléctrica (ESIME) 1
Centro .
. o Unidad Azcapotzalco
Universitario de la 1 Escuela Superior de
Costa (CUCOSTA) &1a superior
Facultad de Economia 2 Ingenieria Mecanica y 1
Eléctrica (ESIME)
Unidad Culhuacéan
Escuela Superior de
Facultad de Estudios 1 Ingenieria Mecénicay 1
Superiores Acatlan Eléctrica (ESIME)
Centro . . .
. o Unidad Ticoman
Universitario de la 2 Escuela Superior de
_ Costa Sur (CUCSUR) e'a Superior
Facultad de Estudios 1 Ingenieria Mecanica y 1
Superiores Aragon Eléctrica (ESIME)
Unidad Zacatenco
Escuela Superior de
Ingenieria Quimica e
Facultad de Estudios . ant.ro Industrias Extractivas !
Superiores Cuautitlan 2 Universitario de los 2 (ESIQIE)
P Lagos (CULAGOS) .
Escuela Superior de 1
Ingenieria Textil (ESIT)
Escuela Superior de
Facultad de Estudios Ingenieriay
. 1 . 1
Superiores Iztacala Arquitectura (ESIA)
Centro .
. L Unidad Tecamachalco
Universitario del 1 Escuela Superior de
. Norte (CUNORTE) ipe
Facultad de Estudios 3 Ingenieriay 1
Superiores Zaragoza Arquitectura (ESIA)
Unidad Ticoman
Escuela Superior de
Facultad de Filosofia y Ingenieriay
1 . 1
Letras Arquitectura (ESIA)
Centro .
. L Unidad Zacatenco
Universitario del 1 Escuela Superior de
Facultad de Ingenieria 5 Sur (CUSUR) Medicina (ESM) 1
. Escuela Superior de
Facultad de Medicina 2 Turismo (EST) 1
Facultad de Medicina Umda.d ?rquSI,onal
Veterinaria v Zootecnia 6 Interdisciplinaria de 1
Y Centro Biotecnologia (UPIBI)
Universitario de 1 Unidad Profesional
Tonald (CUTONALA isciplinari
Facultad de Mdsica 1 onala ( ) Interdisciplinaria de 1

Ingenieria Campus
Zacatecas (UPI1Z)
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Numero de SiUBIUDG Numero de RIB Numero de

Bl bibliotecas bibliotecas bibliotecas

Unidad Profesional
Interdisciplinaria de
Ingenieria y Ciencias
Sociales y
Administrativas
(UPIICSA)

Facultad de Odontologia 2

Centro
Universitario de los 1
Facultad de Psicologia 2 Valles (CUVALLES)

Unidad Profesional
Interdisciplinaria en
Ingenieria Campus
Guanajuato (UPIIG)

Unidad Profesional
Interdisciplinaria en
Facultad de Quimica 5 Ingenieria'y 1
Tecnologias
Avanzadas (UPIITA)

TOTAL 50 TOTAL 41 TOTAL 27*

Tabla 6. Lista de bibliotecas de nivel licenciatura y posgrado de la UNAM, UdG e IPN
Fuente: Elaborada con informacion obtenida del Censo 2019 de la DGB, Anexo Estadistico UDG
2019 y de Agenda Estadistica del IPN enero-diciembre 2019.

Es importante comentar que aun cuando en la Agenda estadistica de la UdG se
mencionan 41 bibliotecas pertenecientes a los Centros Tematicos y Regionales,
sélo se identificaron 30 de estas por medio de la pagina web del SiUBIUDG, razén

por la que so6lo estas se tomaran en cuenta para la presente investigacion.

De igual manera, en la Agenda estadistica del IPN se mencionan 27 bibliotecas de
nivel licenciatura, pero no se contempla la biblioteca de la Escuela Nacional de
Biblioteconomia y Archivonomia (ENBA); dando un total de 28. Por otro lado, en el
mismo documento se mencionan 8 bibliotecas pertenecientes al nivel posgrado,
cuando en realidad existen 20'® centros de investigacion y en 18 de estos se
imparten estudios de posgrado, dando un total de 46 bibliotecas de licenciatura y

posgrado para el IPN, mismas que seran analizadas.

16 Datos obtenidos del Directorio de bibliotecas del IPN. Fecha de consulta enero 2021. Recuperado de
https://www.ipn.mx/bibliotecas-publicaciones/centros-de-investigaci%C3%B3n-y-posgrado/
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Capitulo 3

Propuesta de un modelo de servicio de
referencia virtual para Dbibliotecas
universitarias de instituciones publicas

Dada la necesidad de que las bibliotecas universitarias de instituciones publicas,
ofrezcan servicios de informacién de vanguardia a sus comunidades, se propone un
modelo que proporcione las pautas generales para implementar el servicio de
referencia virtual (SRV) en estas unidades informativas; permitiendo por un lado la
mejora sustancial de los ya existentes y por otro, proveer los aspectos a tomarse en

cuenta para las bibliotecas que deseen implementarlo en su quehacer bibliotecario.

3.1 Metodologia

La presente investigacion estd encaminada a determinar el nimero de bibliotecas
de licenciatura y posgrado pertenecientes a los sistemas bibliotecarios de la UNAM,
UdG e IPN, que ofrecen el servicio de referencia virtual (SRV), ademas de identificar
la forma en que lo estan proporcionando a partir del andlisis de los sitios Web de
cada una de estas entidades. Para esto, se determind una muestra no probabilistica
para recabar los datos que permitieran el analisis propuesto, pues tal como afirman
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion.

Para la presente investigacion se eligieron como objeto de estudio las 126
bibliotecas universitarias publicas que conforman los subsistemas de licenciatura y
posgrado de las instituciones educativas mencionadas. Para la recopilacién de la

informacion se disei® un instrumento consistente en una lista de revision,
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compuesta por 18 indicadores (Anexo 1). Es preciso aclarar que para su elaboracion
se tomd en cuenta lo mencionado en las Recomendaciones para el Servicio de
Referencia Digital de la IFLA, asi como las Directrices para implementar y mantener
servicios de referencia virtual de la ALA, con la finalidad de constatar la manera en

gue se esta proporcionando la RV en las bibliotecas objeto de estudio.

El procedimiento que se llevd a cabo consistié en realizar un analisis minucioso de
cada una de las paginas Web, tomando como referente los indicadores establecidos
en el instrumento previamente desarrollado, con el objetivo de determinar si se
ofrece el SRV en estas entidades. En caso de brindarlo, conocer todos los
elementos que se encuentran implicados, asi como aquellas herramientas
tecnolégicas utilizadas por cada biblioteca para proporcionarlo; ademas se busco
corroborar la existencia de politicas establecidas que indiquen al usuario el
funcionamiento y las condiciones para su uso, por ejemplo, los horarios de atencion
del mismo, si es visible la opcidn para acceder al servicio, entre otros elementos

gque ayuden a diagnosticar su existencia en las bibliotecas mencionadas.

3.1.1 Analisis de resultados

De las 126 bibliotecas de licenciatura y posgrado analizadas, 50 pertenecen al
sistema bibliotecario de la Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM), 46
al Instituto Politécnico Nacional (IPN), y 30 corresponden a la Universidad de

Guadalajara (UdG), tal como se ilustra en la grafica 1.
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Gridfica 1. Total de bibliotecas de licenciatura y posgrado por subsistemas.

De este universo, un total de 112 bibliotecas (90%) cuentan con pégina web y 14
(10%), no. Asi mismo, el sistema bibliotecario que presenta el mayor numero de
unidades informativas que carecen de pagina web es el de la UdG, ya que de 30
bibliotecas, s6lo 18 cuentan con esta importante herramienta de difusion. En el caso
del IPN, 44 de sus unidades cuentan con sitio web y 2, no. Por ultimo, la UNAM es
la institucién en la que cada una de las 50 bibliotecas analizadas, cuenta con pagina

web; tal como se puede ver en la grafica 2.

45 -
40 -
35 -
30 7 msl

25 1 18 = NO
20

15 A
10 A

Bibliotecas UNAM Bibliotecas IPN Bibliotecas UdG

Grafica 2. Bibliotecas que cuentan con pagina web.
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En el caso de las bibliotecas que pertenecen a la UdG, se trat6 de indagar el motivo
de la situacion; para esto, se contacto via correo electrénico con una persona de la
Direccion de Bibliotecas, quién comentd que debido a la pandemia, se encontraban
en un proceso de reestructuracion de sus bibliotecas y servicios, razén por la que
muchas de sus unidades informativas no contaban con un sitio web en ese

momento.

Con respecto a las bibliotecas del IPN, es satisfactorio que un alto porcentaje de
éstas cuenta con un sitio web propio. Unicamente en 2 unidades informativas que
son las de la Escuela Superior de Ingenieria Mecanica y Eléctrica (ESIME) Unidad
Azcapotzalco y del Centro de Desarrollo de Productos Bidticos (CEPROBI), ya que
al intentar acceder a la bibliotecas, en ambos casos remiten a la pagina de la
Direccion de Bibliotecas del IPN, no a los sitios de las unidades informativas que se

mencionan.

Por ultimo, en el caso de la UNAM, aun cuando las 50 bibliotecas analizadas
reportan que cuentan con pagina web, es preciso aclarar que varias de estas
comparten la misma pagina para proporcionar sus servicios y dar acceso a sus
colecciones. Tal es el caso de la Facultad de Contaduria y Administracion que
cuenta con 2 bibliotecas y solo una pagina web. La Facultad de Ingenieria con 5
bibliotecas y una sola pagina, Facultad de Quimica también con 5 bibliotecas y
anicamente una pagina. En la misma situacion se encuentran la FES Cuautitlan con
2 bibliotecas y una péagina y por ultimo, la Facultad de Medicina Veterinaria y

Zootecnia, la cual cuenta con 6 bibliotecas y soélo disponen de dos paginas web.
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G Facultad de Quimica

Universidad Nacional Auténoma de México

# = Ensefianza v A Investigacién v C Vinculacién v ¢ Alumnos v B8 Académicos v [@) Directorio U Proteccion Civil v [ La Facultad v 4§ Comunidad

& Secciones

Catalogos

« Bibliotecas de la Facultad de Quimica
3er Muestra Bibliografica

Servicios
Acerea e e Cattlogos Catalogos
Biblioteca Digital

Revistas electronicas Bibliografia tronco comun Nuevas Adquisiciones Acceso remoto
(ebooks)
Revistas electronicas

Bibliografia tronco comin (ebooks)

Busca y localiza tus libros y revistas en las diferentes Bibliotecas de la Facultad de Quimica
Enciclopedias, diccionarios, tesauros

EOEEROE

Figura 7. P4gina web de la Facultad de Quimica, desde donde se accede a los catdlogos de sus 5 bibliotecas.
Recuperado de UNAM (2020). Recuperado de https://quimica.unam.mx/bibliotecas-facultad-
quimica/catalogos/#

Continuando con el andlisis, es relevante mencionar que de las 112 bibliotecas que
cuentan con pagina web y que seran objeto de estudio para la presente
investigacion, un total de 100 (89%) indican la fecha de actualizacion de la misma;
elemento que ayuda al usuario a determinar que el sitio de la biblioteca es sujeto a
revision constante, mientras que 12 bibliotecas (11%) no contemplan este dato

(grafica 3).
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Gréfica 3. Bibliotecas que mencionan en sus paginas web la fecha de actualizacién
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De manera mas puntual; en el caso de la UNAM, 41 bibliotecas mencionan la fecha
de actualizaciébn y 9 no lo hacen. De igual manera, 42 bibliotecas del IPN lo
mencionan y solo 2 lo omiten. Con respecto a las bibliotecas pertenecientes a la
UdG, 17 de estas incluyen esta informacion en sus paginas web y Unicamente 1, no
lo hace. Es preciso sefialar que en la mayoria de los casos, no se pudo determinar
si la fecha de actualizacion mencionada corresponde a la biblioteca

especificamente, o0 a todo el sitio web institucional.

Por otro lado, y como respuesta a las politicas del uso correcto de la informacion de
los usuarios que toda entidad debe observar, se considerd relevante para esta
investigacion, comprobar si las bibliotecas incluyen dentro de sus paginas web un
aviso de privacidad y proteccion de datos personales, logrando identificar los

siguientes resultados:

De las 50 bibliotecas de la UNAM, 31 contemplan avisos de privacidad y proteccion
de datos personales, mientras que 19 no lo hacen. Con respecto al IPN, 43 de sus
bibliotecas incluyen esta informacién y Unicamente 1 biblioteca omite esta politica.
En las bibliotecas de la UdG, 15 si incluyen estos avisos y 3 no lo consideran (grafica
4).

50 - 43
40 - 31
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20 1 ®NO
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O T T T

Bibliotecas Bibliotecas IPN Bibliotecas UdG

UNAM

Grafica 4. Bibliotecas que incluyen en sus pdaginas web el aviso de privacidad y proteccién de datos
personales.
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Centro Universitario de la Costa Sur

tudiantes y Egresado nvestigai

Inicio

Politicas de Uso y Privacidad

Politica de privacidad y manejo de datos

Actualizada el 17 de julio de 20714

Politicas de publicacién en sitios web udg.mx

s hacia los integrantes de su comun
su Plan de Desarrollo Institucional 20
presencia e e a
publicacién de los sitios

iticas o gremiales, asi como no estan permitidos los contenides que promuevan viclencia, sectarismo, intole

e este sitio web. Si fuese necesario publicar algin contenido especial por una instituc externa a la Universidad de

a rishera enlicitarce s rmanara fnemal 3 lns arminictradarac rigl sitin Annde deherin scnerificar lac rarartaricrics diraridn de dicha n ariAn Mineiin arnerdn ds

Figura 8. Politicas de privacidad y proteccidon de datos personales en la pagina de la Biblioteca Antonio
Alatorre. Recuperado de UdG (2020). Recuperado de http://cucsur.udg.mx/politicas-de-uso

Otro indicador de importancia para el estudio fue determinar si en los sitios web de
las bibliotecas, se describen los servicios de informacion que se proporcionan;
tomando en cuenta que esta informacion es determinante para que los usuarios
hagan un aprovechamiento 6ptimo de los mismos o0 en su defecto, estos no se usen

por la falta de conocimiento de que existen.

Los datos recabados permiten afirmar que de las 112 bibliotecas analizadas, en 63
de estas se describen claramente los servicios informativos que ofrecen, 31 solo los
mencionan sin proporcionar mayor detalle y 18 bibliotecas no proporcionan
informacion alguna sobre qué es lo que ofrecen a sus comunidades, tal como se

ilustra en la grafica 5.
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Grifica 5. Nivel de descripcidn de los servicios de informacidn que ofrecen las bibliotecas

De manera mas puntual; 41 bibliotecas de la UNAM describen claramente sus
servicios informativos, 14 del IPN hacen lo propio, asi como 8 de la UdG. En el caso
de las bibliotecas que s6lo mencionan sus servicios sin dar mas informacién al
respecto, existe una dependencia de la UNAM, 23 del IPN y 7 de la UdG. Por otro
lado se encuentran 8 bibliotecas de la UNAM que no mencionan que servicios
existen para sus comunidades y en la misma situacion se encuentran 7 bibliotecas
del IPNy 3 de la UdG.

Siguenos en... Servicios
® ) o\
Biblioteca...
s <
Biblioteca Samuel Ramos . ‘ . . .
A A A
1 Me gusta esta pagina REQGISTRO DE USUARIOS PRESTAMO CONSULTA CURSOS Y TALLERES
Biblioteca Samuel
Ramos . —
S =D ] i
A . s
o [ — | E2
SALA DE LECTURA RIU Forocoriapo CueicuLos DE EsTUuDIO

e _
Figura 9. Pagina web donde se describen ampliamente los servicios de informacion que se ofrecen.

Recuperado de UNAM (2020). Recuperado de http://biblioteca.filos.unam.mx/?page_id=1048
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En materia de ayuda y orientacion a los usuarios, se consideré de relevancia
comprobar si las bibliotecas analizadas ofrecen a sus comunidades recursos de
informacién que solventen dudas relacionadas con colecciones y servicios de
informacién, tales como tutoriales, Preguntas frecuentes (FAQ), Guias, Videos,

Tripticos u otro tipo de ayuda. Los resultados obtenidos fueron:

De las 112 bibliotecas, 68 de estas no incluyen en sus paginas ningun tipo de
ayuda que guie a sus usuarios en el uso eficiente de colecciones y servicios,
situacidon que es importante atender, con la finalidad de garantizar un uso efectivo

de los recursos, colecciones y servicios.

De las 44 bibliotecas restantes, 10 incluyen seccién de Preguntas Frecuentes o
FAQ, 32 ofrecen tutoriales, 3 incluyen videos, 1 biblioteca ofrece un folleto
informativo, 24 incluyen guias relacionadas con recursos de informacion, 4 ofrecen
tripticos y 2 mas incluyen otro tipo de ayudas, como manuales (grafica 6). Es
importante mencionar que se detectaron varias bibliotecas que ofrecen mas de un

recurso a la vez.
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Gréfica 6. Presencia de ayudas para solventar dudas de los usuarios en las bibliotecas

91



Estas herramientas son de gran ayuda para los usuarios de cualquier biblioteca,
pues les permiten solventar dudas de manera inmediata y en algunas unidades
informativas forman parte del servicio de referencia, con la idea de que el usuario

acuda a estas, antes de solicitar el servicio propiamente dicho.

En este caso se observa que las bibliotecas analizadas no son uniformes en cuanto
a la manera en que ofrecen estas ayudas al usuario, pues como ya se menciono,
hay bibliotecas que ofrecen un solo recurso como la seccién de FAQ, otras
complementan esto con algunos tutoriales para acceder a recursos como bases de
datos o catalogos y otras mas incluyen ademas guias para que el usuario conozca

acerca del funcionamiento de la biblioteca o de algun servicio especifico.

Sistema Bibliotecario 2% Facultad de Contaduria y Administracion
PREGUNTAS FRECUENTES

CATALOGOS FCA

i ¢ Cual es el horario de atencion?
CATALOGOS UNAM

De lunes a viernes de 9:00 am a 8:30 pm
BIBLIOTECA DIGITAL Sabados (solo en periodo de clases) de 9:00 am a 1:30 pm

SERVICIOS ¢Qué necesito para poder usar las Bibliotecas de la Facultad?

El acceso a ambas bibliotecas es libre, no requieres ningtin requisito especial. Unicamente

INSTRUCCION DE respetar los sefialamientos que se indican en el Reglamento y en los letreros que estan

USUARIOS expuestos en ambas bibliotecas.
NOVEDADES EN EL ¢ Cuales son los servicios que proporciona la Biblioteca?
ACERVO

- Consulta en sala del acervo general, de publicaciones periddicas, materiales de referencia y tus
propios materiales

- Préstamo a domicilio del acervo general

- Préstamo interbibliotecario

UBICACION

NORMATIVIDAD
¢ Para realizar el tramite de préstamo a domicilio que se requiere?

Para solicitar un préstamo a domicilio es indispensable que tengas tu credencial de la biblioteca,
vigente, sin sanciones, sin préstamos vencidos, localizar el material que quieres y presentar
ambos (credencial y libro), en la ventanilla de préstamo.

¢Dénde y como tramito la credencial de la Biblioteca?

Figura 10. Seccién de preguntas frecuentes (FAQ). Recuperado de UNAM (2021). Recuperado de
http://biblio.contad.unam.mx/preguntas.htm.

El siguiente paso fue indagar si en las paginas web de las 112 bibliotecas
analizadas se encuentra presente el servicio de consulta o referencia; en el
entendido de que es un servicio basico que toda entidad deberia proporcionar a

sus comunidades. Los datos obtenidos indicaron que:
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En 66 bibliotecas (59%), si se menciona el servicio de consulta o referencia y en

46 (41%) no se menciona, tal como se ilustra en la gréafica 7.

66
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Gréfica 7. Bibliotecas que mencionan en su pagina web la existencia del servicio de consulta o
referencia

Es de resaltarse que se revisaron los reglamentos de determinadas bibliotecas
analizadas y llama la atencién que en varios de estos, si se menciona el servicio de
referencia como basico, sin embargo, esta informacion no se ve reflejada en las

paginas web.

Ahora bien; una vez ubicadas las bibliotecas que ofrecen el servicio de referencia,
se procedio a investigar en qué modalidad lo proporcionan; si de manera tradicional

o de forma virtual o digital, obteniéndose que:

De las 66 bibliotecas que proporcionan el servicio, se pudo constatar que
Gnicamente 16 lo proporcionan de manera virtual, ya que 26 bibliotecas de la
UNAM lo ofrecen Unicamente de manera presencial, igual que 20 unidades
informativas del IPN y 4 bibliotecas de la UdG. Por otro lado, 1 biblioteca del IPN
ofrece el servicio exclusivamente de manera virtual y con respecto a las bibliotecas
gue combinan la modalidad presencial con la virtual, se detectaron 6 bibliotecas
de la UNAM, 3 del IPN y 6 de la UdG (gréfica 8).
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Gréfica 8. Bibliotecas que proporcionan servicio de consulta de manera tradicional y virtual

En la siguiente tabla se enlistan las 16 bibliotecas que proporcionan RV desde sus

sitios web.

Bibliotecas

Bibliotecas IPN

Bibliotecas UdG

UNAM
Biblioteca ENES | Biblioteca de la Escuela Superior | Centro de Recursos
Morelia de Fisica y Matematicas (ESFM) Informativos CERI

Biblioteca de la Unidad

Biblioteca "Dr. Mario Rivas

Profesional Interdisciplinaria en | Souza"
Biblioteca Stephen | Ingenieria Campus Guanajuato
A. Bastien (UPIIG)
Centro de Doc. | Biblioteca del Centro de | Biblioteca Central Antonio
Profr. José Maria | Investigacion en Computacion | Alatorre
Natividad  Correa | (CIC)
Toca

Biblioteca de la Unidad | Biblioteca Sede Lagos de
Biblioteca de la FES | Profesional Interdisciplinaria de | Moreno
Zaragoza, Campus 2 | Biotecnologia (UPIBI)

Biblioteca Maestro Hugo

Biblioteca de la FES Gutiérrez Vega
Zaragoza, Campus 2
Biblioteca Samuel Biblioteca + Mediateca
Ramos “Fernando del Paso”

Tabla 7. Lista de bibliotecas que proporcionan referencia virtual

Fuente: Elaborada con base en la informacién obtenida de las paginas web de las bibliotecas objeto de

estudio.
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El siguiente paso fue determinar como esas 16 bibliotecas proporcionan la RV; es
decir, qué opciones ofrecen a sus usuarios para acceder al servicio. Los datos
obtenidos indicaron que 3 bibliotecas ofrecen el servicio exclusivamente por correo
electrénico, 7 unidades informativas utilizan formularios web y correo electrénico.
Solo 1 ofrece el servicio exclusivamente por medio de chat, 4 bibliotecas combinan

chat con formularios web y 1 biblioteca, no especifica de qué manera lo hace

(grafica 9).
5
5 - — H Sélo correo electrénico
4
4 - = Formulario web y correo
electrénico
3 -4
2 Sélo chat
2 4
1 Chat y formulario web
1 -4
0 -
0 B No especifican
UNAM IPN udG

Gréfica 9. Opciones que ofrecen las bibliotecas para proporcionar SRV

En el caso de la UNAM, la biblioteca de la ENES Morelia ofrece el servicio por correo
electronico y las 5 bibliotecas restantes combinan formulario web con la modalidad
de chat. Con respecto a las 4 bibliotecas del IPN, estas utilizan herramientas

gratuitas como formularios y correo electronico para proporcionar el servicio.
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CONOCENOS v OFERTA EDUCATIVA COMUNIDAD v EXTENSION PROFESIONAL BIBLIOTECA v VINCULACION

atélogo de otras bibliotecas Por medio de este servicio, dirigido a la comunidad del CIC, se da respuesta a preguntas relacionadas con
| J informacion que no hayas encontrado, uso de los recursos y servicios bibliotecarios ofrecidos por la Biblioteca. Se
respondera en maximo 24 horas habiles. Por favor, completa el siguiente formulario.

Nombre

Asunto

martes, 11 de mayo ¢

Figura 11. Biblioteca del CIC del IPN, ofertando referencia virtual por medio de formulario web. Recuperado
de IPN (2021). Recuperado de https://www.cic.ipn.mx/index.php/es/pregunta-al-bibliotecario

En lo que se refiere a las bibliotecas que pertenecen a la UdG, una de estas utiliza
Hangouts de Google para proporcionar el servicio por medio de chat y otras 4
ofertan el servicio por medio de Biblioguia. Es necesario comentar que en esta
opcién se menciona que el objetivo principal es brindar un servicio de orientacion y
asesoria en la solucién de las necesidades de informacién, que la comunidad de
usuarios del SiUBIUDG y el publico en general puedan tener sobre cualquier tema
0 sobre una tematica especifica, utilizando el correo electrénico y una comunicacion
asincronica como medio de comunicacion y respuesta (Universidad de Guadalajara,
2020). Para finalizar comentaremos que existe una biblioteca que no especifica

como proporciona el servicio, aunque si se menciona el mismo en su sitio web.

Otro indicador para el estudio se relaciona con el tipo de software que utilizan

estas 16 bibliotecas para proporcionar RV. Los datos recabados arrojaron que:

11 bibliotecas utilizan aplicaciones gratuitas y las 5 bibliotecas restantes

aprovechan las bondades del software que pertenece al modelo freemium. Se
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constata ademas que ninguna biblioteca utiliza software de cddigo abierto ni
software comercial ex profeso para la RV, como Question Point o Library H31p,

por mencionar algunos (grafica 10).

6
6 4
5
5 4
a4
4 H Gratuito
3 M De cédigo abierto
2 = Modelo freemium
1 1 Software comercial
0 0 0 00 0 0 o
0 -
Bibliotecas Bibliotecas Bibliotecas
UNAM IPN UdG

Grafica 10. Tipo de software utilizado para el SRV

Cabe destacar que las 5 bibliotecas de la UNAM que usan software bajo la
modalidad freemium, utilizan dos herramientas: Tawk.to y Tidio, las cuales se
caracterizan por ofrecer de manera gratuita, toda una plataforma que se integra
con facilidad a cualquier sitio web, permitiendo proporcionar y administrar un SRV,
bajo la modalidad de chaty agregando la posibilidad de integrar otras herramientas

avanzadas, bajo un esquema de pago.
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Escuela’Nacional de'lLenguas, Lingliistica'y Traduccion SB"-’[!iﬁ'tﬁf

Bibliotecario en Linea

La biblioteca Stephen A. Bastien ha instalado su chatVirtual "tawk.to" para brindar los servicios esy pecla

linea a su comunidad de la Escuela Nacional de Lenguas, Linguistica y Traduccién. Rellene f formulario a continuaciény le

contestaremos lo antes posible.

Los alumnos, profesores e investigadores de la Escuela podran hacer uso de los servicios especializ
de lunes a viernes de 10:00 a 18:00 horas.

*Nombre

*Correo electrénico

Departamento hd
* Mensaje

We're - bytawk.to

Figura 12. Biblioteca Stephen A. Bastien ofreciendo referencia virtual, por medio de Tawk.to. Recuperado de
UNAM (2020). Recuperado de https://biblioteca.enallt.unam.mx/servicios.html

En el caso de la Universidad de Guadalajara, 4 de las 6 bibliotecas que ofrecen
RV, lo hacen por medio de BiblioGuia; esquema de atencion que permite atender

los requerimientos informativos mediante formulario y correo electronico.

BIDNOGUIa

Inicio Formulario de consulta LQué es? Recomendaciones de uso Politica: Contacto

DiblioGuia 8-,

€3>

Servicio de consulta y referencia digital,
orlentando tus dudas hacla tus respuestas

l n ™ 8

S 4@ UNIVERSIDAD DF R —
i‘mq GUADALAJARA | {({O5B)) 1 Uaiversitud e umatagurn

a

.

Blenvenido a BiblioGula, el Servicio de Consulta y Referencia Digital del Sistema Universitario de Bibliotecas de la Universidad de Guadalajara

(#SIUBIUDG) -~ . H o
aBlbl oGuia &,

Su objetivo principal es brindar un servicio de orientaciéon y asesoria en la solucién de las necesidades de informacion, que la comunidad de
usuarios del SIUBIUDG y el publico en general, puedan tener sobre cualquier tema o sobre una tematica especifica, utilizando el correo
electrénico y una comunicacién asincrénica como medio de comunicacién y respuesta.

Este serviclo pretende fomentar el acercamiento de las bibliotecas del SIUBIUDG hacla sus usuarios y comunidad, potenciando el uso y la

L.y 0@ Nuestros serviclos y recursos de Informacion, asi como los disponibles en la Internet

Figura 13. Opcion para la referencia virtual en la biblioteca Maestro Hugo Gutiérrez Vega. Recuperado de UdG
(2021). Recuperadodehttp://www.biblioguia.udg.mx/
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Es conveniente sefialar que BiblioGuia menciona claramente las politicas del
Servicio de Consulta y Referencia Digital del Sistema Universitario de Bibliotecas
de la Universidad de Guadalajara (SiUBIUDG), ademas de que para su elaboracion
se consideraron las recomendaciones para el servicio de referencia digital,
propuestas por la Seccion de Referencia de la International Federation of Library

Associations and Institutions (IFLA).

Un aspecto adicional que se considerd para esta investigacion, fue el determinar
gué tan visible esta el SRV para la comunidad a la que se dirige; es decir si la
indicacion del servicio o el icono alusivo al mismo se encuentra al inicio de la
pagina web, de tal forma que este resalte de entre otros servicios de informacion
que la biblioteca ofrece. Los resultados arrojaron que en 5 bibliotecas de la UNAM
si esta visible el servicio para el usuario y en 1 mas no lo esta. Asi mismo, en 2
bibliotecas del IPN el servicio es visible y en 2 no lo estad. Por ultimo, en 5
bibliotecas de la UdG, el servicio es totalmente visible al usuario y sélo en 1, el

acceso es dificil para el usuario (grafica 11).

5 5
5 —
4
3 B Poco visible
2 2
2 B No esta visible
m Visible
1 .
0

Bibliotecas Bibliotecas Bibliotecas
UNAM IPN udG

Grafica 11. Nivel de visibilidad del SRV

La visibilidad del SRV redunda en un mayor aprovechamiento del mismo y en que
la biblioteca universitaria cumpla eficazmente con su labor informativa. En este

caso, se comprobd que la mayoria de las bibliotecas de la UNAM y de la UdG,
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despliegan de forma clara y visible la oferta del servicio; observandose que desde

sus péaginas principales se encuentra la sefalizacién para el acceso al mismo.

. Menu CERI
CERI
o Inicio

o Tutorlale

Bibliotecario Virtual

El servicio de se brindara -
de horas de lunes a viernes Consulta Catalogo Biblioteca
y de a horas los sabados.

Buscar Libro
ﬁ" - Libro a buscar:

Criterio de busqueda:

:Como contacto al bibliotecario virtual?
1.- Para que seas atendido por un bibliotecario es necesario que Ingreses a Gmail con tu cuenta

2.- Agregar a tus contactos la cuenta bibliotecariovirtual@cucea.udg.mx Todos los campos

v
[ martes, 11 de

Figura 14. icono que indica el SRV en la biblioteca del CERI. Recuperado de UDG (2021). Recuperado de
http://www.cucea.udg.mx/es/servicios/ceri

Otro dato de relevancia fue saber si las bibliotecas que ofrecen RV, indican a qué
tipo de usuario se dirige esta; ya que puede tratarse de un servicio cerrado para su
comunidad interna o abierto para el publico en general. Los datos obtenidos

permitieron determinar que:

De las 6 bibliotecas de la UNAM, en 5 no mencionan a qué tipo de usuario se dirige
el servicio y solo la biblioteca Stephen A. Bastien, perteneciente a la Escuela
Nacional de Lenguas, Linguistica y Traduccion (ENALLT), hace alusion a que este
se orienta a sus usuarios internos. Por otro lado, 3 bibliotecas del IPN no
proporcionan informacion al respecto y Unicamente la biblioteca del Centro de
Investigacion en Computacion (CIC) refiere que el servicio es soOlo para su
comunidad interna. De igual manera, 4 bibliotecas de la UdG si hacen alusion a que
el servicio esta abierto para todo tipo de usuario y 2 bibliotecas omiten este dato

(grafica 12).
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Grafica 12. Tipo de usuario al que se dirige el SRV

En el caso de la biblioteca Samuel Ramos, perteneciente a la Facultad de Filosofia
y Letras, se accedio al chat y se indagé sobre el tema, obteniéndose que la RV esta
abierta para cualquier usuario (interno y externo); aunque lo conveniente seria que

esta informacién quedara asentada en su pagina web.

La importancia de que las bibliotecas informen a qué tipo de usuarios va dirigida la
RV, sin duda alguna redunda en un mejor aprovechamiento del servicio, evitando
crear falsas expectativas en las comunidades externas, que por alguna razén no
puedan ser beneficiadas, pero que indudablemente requieren de los servicios de

estas unidades informativas.
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Escuela Nacional'de L'enguas, Lingtiistica'y Traduccion S iblioteca

tephen A. Bastien

Bibliotecario en Linea

La biblioteca Stephen A. Bastien ha instalado su chatVirtual "tawk.to" para brindar los servicios especializados en
linea a su comunidad de la Escuela Nacional de Lenguas, Linguistica y Traduccién.

Los alumnos, profesores e investigadores de la Escuela podran hacer uso de los servicios especializados en horario
de lunes a viernes de 10:00 a 18:00 horas.

Figura 15. Biblioteca Stephen A. Bastien, donde se indica a qué tipo de usuario estd dirigido el SRV. Recuperado
de UNAM (2020). Recuperadodehttps://biblioteca.enallt.unam.mx/bibliotecarioenlinea.html

Otra cuestion relevante fue identificar si las bibliotecas analizadas especifican las
condiciones en torno al funcionamiento del SRV. Como resultado se obtuvo que las
6 bibliotecas de la UNAM y las 4 del IPN, no mencionan las condiciones del servicio.
En el caso de las bibliotecas de la UdG, en 4 de estas si se menciona esta

informacion y solo 2 no lo hacen (gréafica 13).

m Sl
mNO

Bibliotecas UNAM Bibliotecas IPN Bibliotecas UdG

Grafica 13. Presencia de las condiciones del SRV.
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El aspecto del establecimiento de las politicas del SRV no debe ser ignorado por
ninguna biblioteca, ya que esto coadyuvara a que los usuarios estén perfectamente
informados sobre qué es lo que pueden preguntar, qué tipo de informacion van a
recibir, los tiempos de respuesta una vez hecha la peticion, ademéas del
comportamiento que deberan observar al solicitar el servicio, entre otras cuestiones

de no menos importancia.

BiblioGuia

Inicio Formulario de consulta ;Qué es? Recomendaciones de uso Politicas Contacto

Inicio

Politicas del Servicio de Consulta y Referencia Digital del SIUBIUDG

Considereaciones preeliminares Politicas generales del servicio | Politicas de conducta a observar | Politicas de confidencialidad

Consideraciones preliminares

El contenido de este documento describe las politicas del Servicio de Consulta y Referencia Digital del SiUBIUDG: BiblioGuia, atendiendo las recomendaciones para el servicio de referencia digital
propuestas por la Seccion de Referencia de la International Federation of Library Assodiations and Institutions (IFLA).

El usuaric de BiblieGuia esta obligado a considerar estas politicas por y para de poder utilizar €l servicio.
Politicas generales del servicio
Objetivos

BiblioGuia tiene como meta, apoyar las funciones sustantivas de la Universidad de Guadalajaracomao son:

Impulsar un nueve madelo de bibliotecas universitarias que sean parte activa esencial de un sistema de recursos para el aprendizaje y la investigacién, mediante el desarrollo de los

servicios y las colecciones documentales.

Figura 16. BiblioGuia, donde se especifican claramente las politicas del SRV. Recuperado de UDG (2021).
Recuperado de http://www.biblioguia.udg.mx/

Como complemento de lo anterior, se procedié a identificar si las bibliotecas
mencionan los horarios de atencion del servicio o el tiempo que tardaran en
proporcionar una respuesta. Los datos obtenidos indicaron que: 3 bibliotecas de la
UNAM no proporcionan informacién sobre los horarios de servicio y 3 si lo hacen.
De igual forma, 3 bibliotecas del IPN lo mencionan y 1, omite esta informacion. En
el caso de la UdG, 5 bibliotecas si especifican esa informacion y 1 no la incluye, tal

como se ilustra en la gréafica 14.
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Grafica 14. Horarios de atencién del SRV.

Esta informacion es de gran relevancia para que el usuario esté consciente en todo
momento, del tiempo en que la biblioteca le proporcionara la informacion requerida
y evitar con esto crear falsas expectativas, sobre todo en los casos en que el servicio

se proporcione mediante correo electrénico o formulario web.

Fuera de linea.

ACERCA DE LA BIBLIOTECA

Horario de servicio: lunes a viernes de 10:00 a 14:00
horas. Atenderemos tu solicitud, lo antes posible.

& Visto: 444
I * Nombre
Misién
La Biblioteca de la FES-Zaragoza Campus lll, es un recinto y nodo académico destinado a reun * Correo electrénico
recursos y servicios hibliotecarios y de informacion que requieren los alumnos, profesores y ¢
sus necesidades de infoermacion y con ello, apoyar el cumplimiento de las funciones de docen
* Mensaje

gue se realizan en este campus.

Vision

Consolidarse como una biblioteca académica y un nodo de concentracion de recursos y servic “

eficaces y de vanguardia crientados al apoye de las actividades académicas del campus, hacié
Educacion Superior de la region. we're | by tawk.to

Objetivo
Ofrecer los recursos y servicios blbllote-e informacién de manera eficaz y puntual para apoyar el cumplimiento de los

nrogramas académirns la docrencia i nw difuisicin de la cultiira en lac licenciaturas de Binlngia Nesarrollo Comunitario

Figura 17. Biblioteca donde se especifica el horario del SRV. Recuperado de UNAM (2021). Recuperado
dehttps://zar3.bibliotecas.unam.mx/index.php/la-biblioteca

104


https://zar3.bibliotecas.unam.mx/index.php/la-biblioteca

Otro indicador relevante fue conocer el perfil del personal que atiende el SRV, con
la finalidad de que el usuario sepa desde un inicio quién lo va a atender; sabiendo
de antemano que se trata de un servicio personalizado. De los datos recabados se

obtuvo que:

De las 6 bibliotecas de la UNAM, Gnicamente en 1 se menciona quién atiende el
servicio de referencia, aunque no precisamente refiriendose a la RV, si no, de
manera general. En el caso de las 4 bibliotecas que pertenecen al IPN, no se hace
mencion de este dato y con respecto a la UdG, en 4 bibliotecas si mencionan quien
atiende el servicio, indicando el nombre de los profesionales referencistas que lo
proporcionan. En 2 unidades informativas no se hace alusién alguna a esta

informacion (gréfica 15).
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Grafica 15. Bibliotecas que mencionan quién atiende el SRV.

Cabe resaltar que las 4 bibliotecas de la UdG, que proporcionan el servicio por
medio de Biblioguia, incluyen una lista de los referencistas que pueden atender los
requerimientos de los usuarios en las diversas unidades de informacion. Sin
embargo, como ya se ha mencionado anteriormente, Unicamente en 6 bibliotecas
de licenciatura y posgrado de las 30 existentes se proporciona el servicio, lo que
nos lleva a pensar que quiza en un futuro se incluyan las demas dependencias y el
SRV, adquiera un caracter de tipo colaborativo.
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BiblioGuia

nicio Formulario de consulia sQuées? Recomendaciones de uso Politicas Contacto
3

Inicio » ;Qué es?

fna ne?
(JUEES!

;Quién responde?

: . ) e ) L N o » ;Como funciona?
BiblioGuia es un servicia proporcionade por bibliotetarios referencistas espedializados que laboran en las distintas Bibliotecas del SIUBIUDG.

b ;Qué se responde;

Los referencistas especializados del SIUBIUDG son: » ;Quién responde?

CUCE | Centro Integral de Documentacion (CID)

Figura 18. Lista de los referencistas que atienden el servicio en las diversas entidades de la UdG. Recuperado
de UDG (2021). Recuperado de http://www.biblioguia.udg.mx/

En el caso de las bibliotecas de la UNAM que trabajan con el software Tawk.to y

Tidio, los usuarios pueden saber desde el inicio del chat, el nombre del referencista

con el que estan interactuando.

Chatear con
BSR Jonathan Mont...

En linea

Gracias. Dan un excelente servicio.
Buenas tordese

ENCGICLOPADIA HERDER

Buenas tardes

ZEn qué le podemos servir?

# 100 e

Solicita tu clave de acceso a BIDIUNAM

00¢000000000000

H
5//encyclopaedia herderedtonal com/wiki/LstaCategariae ’ httns w hidi unam my/index nhn/acceso-remato

Figura 19. Referencia virtual en la biblioteca Samuel Ramos, por medio de Tidio. Recuperado de UNAM (2021).
Recuperado de 2021, de http://biblioteca.filos.unam.mx/?page id=1081
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Para concluir con este analisis, y como una forma de conocer si las bibliotecas
ofrecen mecanismos para que el usuario evalle el SRV, se pudo determinar que:
En 5 bibliotecas de la UNAM si existe la opcion para que el usuario evalle el servicio
y en 1 no. En el caso del IPN ninguna de sus 4 bibliotecas cuentan con esta opcion.
Por otro lado, 4 bibliotecas de la UdG si ofrecen esta posibilidad y 2 no, tal como se

ilustra en la grafica 16.
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Grifica 16. Bibliotecas que ofrecen la opcidn para evaluar el SRV.

El aspecto relacionado con la evaluacion del SRV, es una cuestion que las
bibliotecas deben atender de manera urgente, pues es importante que estas reciban
retroalimentacion por parte del usuario que lo utiliza. Esta accion, sin lugar a dudas,
coadyuvard para que se detecten posibles fallas en el servicio, pero sobre todo, que
las bibliotecas cuenten con los elementos suficientes para su correccion, en aras de
ofrecer en todo momento un SRV de calidad, que realmente satisfaga las

necesidades informativas de las comunidades meta.

3.1.2 Discusion

Con base en el andlisis que se ha llevado a cabo, se puede afirmar que en las
bibliotecas de licenciatura y posgrado de la UNAM, IPN y UdG, el servicio de

referencia virtual aun no se encuentra consolidado, pues como se constaté, sélo un
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porcentaje minimo (14%) de las bibliotecas analizadas lo proporciona. Lo anterior
nos permite afirmar que existe una necesidad latente de que estas unidades
informativas redefinan sus servicios y evolucionen a la par de los avances
tecnologicos, para estar a la altura de los nuevos requerimientos informativos de
sus comunidades, en un contexto donde las TIC han permeado la mayor parte de

las actividades que se realizan dia con dia.

No se debe perder de vista que aun cuando cada una de las bibliotecas objeto de
estudio, forman parte de sistemas bibliotecarios consolidados y existe un eje rector
gue las guia, gozan de total autonomia con respecto a la manera en que se
administran, organizan y conducen; razén por la que no existe uniformidad en
cuanto al modo de ofrecer el mismo nivel de servicios a sus usuarios, tal como se

refleja en el SRV que proporcionan.

Por ello, seria conveniente que cada biblioteca contara con un sitio Web ex profeso,
gque garantice el acceso a contenidos actualizados y debidamente estructurados, de
facil navegacion y con disefio responsivo, en aras de garantizar la inclusion de
cualquier tipo de usuario. Estos sitios Web deberan indicar ademas la fecha de
actualizacion, dato que sin duda alguna generara confianza en los usuarios que

accedan a estos.

Asi mismo, es recomendable que cada pagina Web incluya un apartado relacionado
con la privacidad y proteccion de datos personales, pues en total acuerdo con Varela
y Ameneiros (2018), las bibliotecas han modificado su papel como proveedores de
recursos informativos in situ, ofreciendo servicios de terceras partes a través de sus
sedes web, como sistemas de gestion que almacenan en empresas externas su
catalogo o el acceso a bases de datos, revistas y libros electrénicos. Lo anterior,
hace palpable la necesidad de que las bibliotecas garanticen al usuario que sus
datos personales no corren el riesgo de caer en manos de terceros, que pudieran

hacer mal uso de estos.
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Un aspecto esencial es la responsabilidad que tienen las bibliotecas de proporcionar
desde sus sitios Web, informacion clara y precisa sobre todo lo que ofrecen,
tomando en cuenta que éstos son el vehiculo idoneo para que las unidades de
informacion promocionen colecciones, recursos y servicios de informacion, de tal
manera que la omision de esta informacién tan importante, puede redundar en un
aprovechamiento minimo de los servicios informativos, justamente por el

desconocimiento de los mismos.

Aunado a lo anterior, es conveniente que las bibliotecas disefien y ofrezcan diversos
instrumentos de ayuda, que permitan a sus usuarios resolver dudas frecuentes

sobre algun servicio especifico o sobre como acceder a algun recurso.

Las bibliotecas pueden ofrecer desde sus paginas Web un apartado de preguntas
frecuentes o FAQ, tutoriales, videos, guias, etcétera, pues es indudable que
cualquier herramienta de este tipo sera de gran ayuda, sobre todo si el SRV no se

ofrece en un horario ampliado y de manera sincrénica.

En este mismo contexto se menciona que existe una falta de atencion hacia el
servicio de consulta o referencia; el cual deberia ser basico en cualquier unidad de
informacion que esté preocupada por mantener y garantizar la interaccion con sus
comunidades, pues tal como afirman Manso y Pinto (2014), en ambos entornos
(fisico y virtual) los servicios de referencia deben seguir siendo la puerta a través
de la cual el usuario recibe “justo en el momento” la solucién a medida de sus
necesidades de informacion. Seria ideal que todas las bibliotecas lo proporcionaran
a sus comunidades, como una forma de estar presentes en el momento en que el

usuario tiene una duda que resolver.

Asi mismo, es recomendable que el acceso al SRV se encuentre visible dentro de
la pagina Web, con la intencién de que al usuario no le pase inadvertido. De igual
manera, en el caso de las bibliotecas que ofertan el servicio por correo electronico,
lo ideal seria que existiera una direccidn exclusiva para la atencion del mismo y que

esta se distinguiera de los demas contactos o secciones de la biblioteca. Esta accion
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redundaria en una mayor eficiencia para proporcionar el servicio, en beneficio por

supuesto, del usuario.

3.2 Propuesta del Modelo

Se ha comprobado que la RV aun no tiene una fuerte presencia en las bibliotecas
universitarias de instituciones publicas; situacion que puede deberse a factores
como la falta de infraestructuras adecuadas, falta de personal profesional para
atender el servicio, a las politicas internas de cada biblioteca, al desinterés por
conocer las necesidades reales de sus comunidades o, simplemente, al

desconocimiento de las bibliotecas de cdmo implementar un servicio de este tipo.

Por tal razdn, se vierte la propuesta de un modelo de referencia virtual que permita
a este tipo de bibliotecas, redefinir el ambito de este servicio tan esencial; previo

analisis de sus contextos particulares.

Esta propuesta est4 basada en lo que dictan las Recomendaciones para el Servicio
de Referencia Digital de la IFLA, asi como en las Directrices para implementar y

mantener servicios de referencia virtual, que emanan de la ALA.

De esta manera se enumeran los elementos que deberian de ser considerados al

momento de disefiar un servicio de este tipo:

3.2.1 Alcances de un SRV

La implementacion de un SRV no debera verse como un proceso ajeno a lo que
hace la biblioteca, pues como ya se ha mencionado anteriormente, la consulta o
referencia es un servicio basico de pregunta-respuesta, que toda entidad deberia

proporcionar.
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De esta manera y siguiendo lo que dictan las directrices de la ALA, en su parrafo
2.1 Integracioén con la referencia tradicional, el SRV debera proyectarse como una
ampliacion o extension del servicio presencial existente en la mayoria de las
unidades informativas. Las bibliotecas deberan considerar en todo momento que
“‘Los servicios de consulta estan cambiando en forma impresionante pero su
caracter basico permanece estable: proporcionar asistencia a las personas que
buscan informacién” (Bopp y Smith, 2000; p. 4). Asi, este servicio que inicialmente
sblo fue presencial, ahora se proporciona en otros entornos, en donde la
comunicacion personal que lo caracteriza, entre usuario y bibliotecario (entrevista
de consulta); se llevard a cabo mediado por tecnologias como el correo electrénico,
la mensajeria instantanea, las redes sociales, plataformas como zoom y otras

herramientas que hagan posible esa interaccion.

En este orden de ideas, la biblioteca debera especificar si el SRV se proporcionara
de manera sincronica, asincronica o, en ambas modalidades; tomando en cuenta
gue esta decisién depende de factores como el nimero de profesionales disponibles
para la atencién del servicio, los horarios de la biblioteca, los recursos informativos

disponibles, etcétera.

Por otro lado, la biblioteca debera especificar claramente cudl es el objetivo del SRV

gue se va a implementar, ya que de esto van a depender las acciones a realizarse.

3.3 Elementos a considerar en el modelo propuesto

Son varios los aspectos a considerar en el disefio de un SRV; razon por la que cada
biblioteca de acuerdo con su contexto particular, podra afiadir los que considere
pertinentes. Para la presente propuesta se abordan los elementos basicos
indispensables para implementar un SRV en una biblioteca publica universitaria, los
cuales se relacionan con: El usuario del servicio, el profesional referencista, la
infraestructura tecnolégica, las politicas del servicio, el funcionamiento, asi como la

evaluacion del mismo.
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3.3.1 El usuario del servicio

Un elemento esencial que debe tomarse en cuenta al momento de implementar un
SRV, es el usuario al que va dirigido. En este aspecto, tanto la IFLA (2004), como
la RUSA (2017) mencionan que antes de establecer un servicio de referencia digital,

es conveniente definir a qué clientes se dirige.

En el caso de las bibliotecas universitarias de instituciones publicas, deberan
considerar el perfil de su poblacion interna (estudiantes, docentes, investigadores y
trabajadores de la institucién), pero ademas deberan tomar en cuenta a la
comunidad externa; ya que la mayoria de estas funcionan como bibliotecas
publicas. Por esta razén es importante que cada biblioteca especifique claramente
si el servicio sera cerrado y sélo su comunidad interna hara uso de este, ademas de
especificar también si estos usuarios accederan al servicio previa identificacion, tal

como lo marca la RUSA (2017) en su parrafo 3.1.2:

Abordar los problemas técnicos de la autenticacion de usuarios o el
inicio de sesion del servidor proxy, ya que se aplican a varios grupos

dentro de la poblacién de usuarios.

Por otro lado, si la biblioteca considera abrir el servicio e incluir a la comunidad
externa, debera especificar claramente el tipo de informacién que proporcionara a
cada usuario (interno y externo); tomando en cuenta en todo momento las politicas
referentes al uso de recursos que son por suscripcion, ademas de los derechos de

autor vigentes.

Ya sea que el servicio sea cerrado o abierto, la atencion que se brinde en ambos
casos deberd ser de calidad, con la finalidad de solventar de manera eficiente cada

una de las necesidades informativas de las comunidades meta.
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3.3.2 El Profesional referencista

Todo SRV de calidad debera estar respaldado por un grupo de referencistas
profesionales, de preferencia del area bibliotecoldgica o afines, que garanticen en
todo momento una atencién adecuada a cada solicitud recibida y que estén
preparados para proporcionar respuestas efectivas, ante las exigencias actuales de

usuarios que reclaman informacién de calidad, de manera inmediata.

En este rubro, la IFLA (2004) se pronuncia por que las bibliotecas seleccionen para
la referencia virtual a personal participativo, interesados y motivados en el proyecto,
con capacidades, disponibilidad, conocimientos informéaticos y aptitudes de
comunicacion interpersonal. Este Ultimo punto garantizara interacciones remotas
satisfactorias, pues se requiere habilidad para llevar a buen término una entrevista
de consulta, sobre todo en entornos en donde la comunicacién no verbal no puede

ser develada.

Aunado a lo anterior, es esencial que las bibliotecas pongan especial atencién en la
manera en que el bibliotecario se conduce con el usuario del servicio, ya que, como
menciona la ALA (2008), el comportamiento positivo o negativo del bibliotecario
(segun lo observado por el usuario) se convierte en un factor significativo de éxito o
fracaso. Por esta razon, la biblioteca procurara encargar el SRV a profesionistas
afables, pacientes, accesibles, con plena disposicién para ayudar eficazmente al
usuario que lo necesite. Con respecto a este tema, en las Directrices para el
desempefio conductual de los proveedores de servicios de informacion vy
referencial’ de la ALA, se proporcionan las pautas que el referencista debe seguir
tanto en entornos fisicos como virtuales, atendiendo cinco areas principales en una

transaccion de referencia.

Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information Service Providers. Fecha de consulta
febrero 2021. Recuperado de http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/guidelinesbehavioral
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Visibilidad/
Accesibilidad

Seguimiento

Escuchar/

Buscando
Indagar

Figura 20. Aspectos a tomar en cuenta en una transaccion virtual.
Fuente: Elaborado con base en RUSA (2013). Guidelines for Behavioral Performance of Reference and
Information Service Providers

La visibilidad es béasica para que un SRV tenga el éxito esperado, de tal forma que
el icono alusivo al servicio debera estar disponible en el punto de necesidad del

usuario, indicando claramente los horarios de la asistencia ofrecida.

Interés

Un bibliotecario exitoso demuestra un alto grado de interés objetivo y sin prejuicios
en la transaccion de referencia; reconoce las preguntas de manera oportuna y
mantiene contacto regular en linea o por voz con el usuario, haciéndole saber que
se comprendid lo que se esta solicitando y garantizando respuestas efectivas. Si la
referencia es via correo electronico, es recomendable avisarle al usuario que el
mensaje se recibio e indicarle qué persona le dara seguimiento y en cuanto tiempo

se le dara la respuesta.
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Escuchar / Indagar

En la entrevista de referencia, el bibliotecario har4d uso de sus habilidades
comunicativas para escuchar y hacer preguntas (abiertas o cerradas), que
identifiquen plenamente las necesidades de informacion del usuario, tratando en
todo momento de que este se sienta comodo. Es crucial que el profesional
mantenga la objetividad en todo momento, sin interponer juicios de valor sobre el
tema o la naturaleza de la pregunta en la transaccidon y respetando ademas la

privacidad de cada usuario.

Buscando

El proceso de busqueda es la parte de la transaccidon en la que se cruzan el
comportamiento y la precision; el bibliotecario hara uso de sus conocimientos para
ofrecer sugerencias, rutas de busqueda eficaces, asi como los nombres de los
recursos utilizados para encontrar la respuesta, de modo que el usuario pueda

aprender a responder preguntas similares por si mismo.

Cada biblioteca definira el nivel de servicio que desee ofrecer; algunas enviaran los
documentos recuperados, tomando en cuenta por supuesto las politicas
previamente establecidas con respecto a las restricciones de los recursos
electronicos que son por suscripcidn. Otras unidades informativas pueden optar por
indicar al usuario la direccion del sitio web o recurso en donde se encuentra la

informacion requerida y explicar de manera clara como acceder a estos.

Seguimiento

El suministro de informacién no es el final de la transaccion de referencia. El
bibliotecario debera corroborar que el usuario esté satisfecho con los resultados,
dejando abierta la opcidén para que este se comunique nuevamente si tiene mas
dudas al respecto. Lo anteriormente expuesto permite afirmar que sobre el
bibliotecario referencista recae gran parte del éxito del servicio, pues es indudable
gue una actitud afable, combinada con una gran dosis de respeto y aunado a

habilidades para buscar, recuperar e instruir al usuario en este proceso, garantiza
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la fiabilidad del servicio, permitiendo que este sea reconocido mas alla del entorno

local.

3.3.3 Infraestructura tecnolégica

Cualquier biblioteca debe comulgar con la idea de que implementar un SRV, no es
exclusivo de instituciones con grandes presupuestos. Habra gastos que por
supuesto habran de considerarse al momento de planificarlo, sobre todo en lo
referente al nUmero de personas que lo atendera, considerando la capacitacion del
mismo y los horarios en que se piense establecer el servicio. Por otro lado, si la
biblioteca opta por utilizar software comercial, debera considerar por supuesto el
costo del mismo, asi como los requerimientos tecnoldgicos que pudieran

necesitarse para su implementacion y mantenimiento.

Sin embargo, puede afirmarse que un poco de creatividad puede hacer el cambio,
pues como ya se ha mencionado en el capitulo 1, existen varias herramientas
tecnologicas gratuitas que las bibliotecas pueden adoptar para proporcionar un SRV
de calidad, tomando en cuenta que un alto porcentaje de estas no necesitan de
requerimientos especiales para su buen funcionamiento. Es asi que los aspectos

basicos de infraestructura que se requieren para implementar un SRV son:
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3.3.3.1 Pagina Web

Actualmente los usuarios universitarios hacen uso de diversos dispositivos moviles
para buscar y acceder a la informacion de su interés que se encuentra en internet.
Por esta razon, las bibliotecas universitarias deberan apostar por ofrecer paginas
con disefio web responsivo o adaptativo (Responsive Web Design), ya que “la
tendencia actual es reducir la cantidad de canales que tienen las diferentes paginas
web, aprovechando un Unico canal cuya estructura flexible le permita adaptarse a
ordenadores, televisores, tabletas o teléfonos maviles, con sus respectivos tamafios
de pantalla” (Gonzalez y Marcos, 2013, p. 3).Esta accion redundard en una mejor
experiencia para el usuario de la biblioteca y garantizara el uso de todo lo que esta
le ofrece. Aunado a lo anterior, es conveniente que las paginas sean inclusivas; es
decir, que puedan ser utilizadas correctamente por el mayor niumero posible de
usuarios, incluyendo personas con diferentes tipos de discapacidad e

independientemente de los medios técnicos.

De esta manera, las bibliotecas universitarias tienen la opcion de ofrecer sitios web
responsivos que garanticen la privacidad de sus usuarios, para asegurar un uso

eficiente de todos sus servicios, incluyendo por supuesto el de referencia virtual.

3.3.3.2 Interfaz

Otro elemento de importancia para el éxito de la RV es la visibilidad del servicio para
el usuario, asi como el disefio de una interfaz amigable que garantice por igual el
acceso a usuarios con habilidades tecnolégicas, como a los que no cuentan con
estas. La IFLA (2004) menciona que el servicio de referencia en linea deberia estar
disefiado para permitir que el mayor nimero posible de personas acceda a recursos
y conocimientos técnicos, sin tener en cuenta el idioma, la capacidad técnica y los

impedimentos fisicos que pudieran tener.
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Una interfaz intuitiva y amigable para el usuario coadyuvara de manera directa en
un mayor acceso a la pagina web y por ende, en un aprovechamiento 6ptimo del

SRV que se proporcione.

3.3.3.3 Software

La RUSA (2017) en su apartado 2.5 Seleccion de software, hace alusién a que en
la eleccién del mismo es necesario determinar la compatibilidad del sistema, los
requisitos de referencia y las restricciones presupuestarias. Con respecto a esto,
cada biblioteca de acuerdo con su contexto y condiciones particulares, optara por
utilizar software gratuito, de cédigo abierto, modelo freemium o bien, suscribir el
servicio de algun sistema integral ex profeso para la RV. En este proceso, es
conveniente que el personal del area de informética se involucre, con la finalidad de
implementar y dar mantenimiento al software elegido y asi, evitar posibles fallas que

pudieran afectar al servicio en un futuro.
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Ahora bien, como ya se ha comentado, la mayoria de las herramientas disponibles
ofrecen plataformas e interfaces intuitivas que la biblioteca universitaria puede
facilmente adaptar. Como ejemplo esta la aplicacién Hangouts de Google, util para
proporcionar RV por medio de chat o videollamada. Otro mas es el software Zoom,
para proporcionar RV a través de videochat. Algunas bibliotecas pueden

Unicamente utilizar cuentas de correo institucionales para ofrecer RV por esta via.

Dentro del software modelo freemium, destaca Tawk.To, el cual se caracteriza por
su facilidad de manejo y adaptabilidad, al instalarse en la pagina web de la biblioteca
a modo de widget o una especie de App. Para empezar a funcionar es necesario
gue se cree una cuenta en la plataforma, para posteriormente incrustar el cédigo en
la pagina de la biblioteca. EI administrador serd el encargado de agregar a los
agentes (referencistas) que atenderan el servicio por medio de chat. Este software
permite crear plantillas de respuestas rapidas para agilizar las interacciones,
guardar las transacciones para su evaluacién posterior, personalizar el icono del
servicio, crear base de conocimiento, entre otras opciones de igual relevancia que

cualquier biblioteca puede aprovechar.
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Figura 22. Pagina de Tawk.to, donde explica cémo hacer la instalacién. Recuperado de Help
Center tawk.to (2021). Recuperado de https://help.tawk.to/
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Lo anteriormente expuesto pretende ilustrar el caudal de posibilidades existentes,
por lo que es indudable que dependera en gran medida de la creatividad e interés
de cada biblioteca para innovar su servicio de referencia y de esta forma, estar en

condiciones de ofrecer productos informativos de vanguardia a sus comunidades.

3.3.3.4 Recursos informativos

Las bibliotecas que deseen ofrecer un SRV deberan preocuparse por disefiar y
ofrecer desde sus paginas web, una serie de recursos informativos a los cuales el
usuario pueda acudir para solventar dudas puntuales en el momento en que estas

surjan.

Con respecto a este temay en total acuerdo con lo que la RUSA (2017) menciona
“Si bien las fuentes en linea se utilizan a menudo para proporcionar referencias
virtuales, el uso de fuentes electronicas para buscar respuestas no es en si mismo
una referencia virtual”. Es conveniente sefialar que los recursos como Preguntas
Frecuentes (FAQ), bases de conocimiento, guias tematicas, tutoriales, videos,
manuales, etcétera, son parte importante de un SRV integral y son recursos muy
Utiles, sobre todo en los casos en donde el servicio sincrénico no esta disponible en
horario extendido, ya que la misma RUSA (2017) menciona “Para aquellos
momentos en los que el servicio no tenga personal o no esté disponible, guie a los
usuarios hacia otras formas de referencia”. Cada biblioteca debera ser creativa y
disefiar productos informativos que permitan que Sus Servicios, recursos y

colecciones puedan ser aprovechadas al maximo.

Las bibliotecas podran auxiliarse de sus propias colecciones tanto impresas como
electronicas, de sus recursos por suscripcion (en caso de contar con esta opcion),
asi como de la informacién que se encuentra disponible en la red en acceso abierto
para proporcionar las respuestas a los requerimientos informativos, sin dejar de lado

por supuesto las politicas existentes en el uso de los mismos y respetando en todo
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momento la cuestion de los derechos de autor, punto sumamente importante en

estos tiempos.

Asi mismo es conveniente que el personal referencista esté informado del estatus
de los recursos que son por suscripcion (si fuera el caso), para evitar direccionar a
los usuarios hacia informacion que ya no esta disponible o que no se encuentre
actualizada. De igual manera, en caso de que las bibliotecas ofrezcan ligas a
recursos electronicos de interés para sus comunidades, estas deberan ser
revisadas periédicamente, con la finalidad de garantizar su correcto acceso y

funcionamiento.

3.3.3.5 Las politicas del servicio

Un elemento mas dentro del modelo propuesto son las politicas del SRV, ya que su
inclusion informard de manera precisa al usuario acerca de coémo sera el
funcionamiento y las condiciones del mismo, lo que a la larga evitara posibles malos
entendidos y falsas expectativas en las comunidades a las que se dirige. Algunos

de los aspectos a considerar dentro de estas son:

e Mencionar de manera clara cudl es el objetivo del SRV.

e Describir a qué tipo de usuario se dirige el servicio, especificando si es
cerrado o abierto para el publico en general.

e Mencionar al usuario los requerimientos minimos para el funcionamiento del
SRV en sus diferentes modalidades (correo electronico, chat, videollamada,
whatssap, etcétera).

e Especificar el tipo de preguntas a contestar, asi como los cuestionamientos
gue la biblioteca no respondera.

e Mencionar en la medida de lo posible, quién daréa respuesta a los usuarios

solicitantes.
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e Incluir una explicacion breve pero concisa sobre como llenar los formularios
web (en caso de que aplique).

e Sefalar claramente los cédigos de conducta a observar, tanto del usuario
como del bibliotecario, con la finalidad de garantizar un clima de respeto
mutuo durante las transacciones de referencia.

e Indicar los horarios de servicio para cada modalidad que se ofrezca (chat,
correo electrénico, videollamada, etcétera).

e Asimismoy tal como lo establecen la IFLA y la ALA, las bibliotecas tienen la
obligacion de proteger la confidencialidad de los usuarios en los datos
recopilados. Con respecto a esto, la RUSA (2017), en su apartado 6.2.2 hace

alusién a:

Desarrollar programas de retencion y politicas de privacidad para transacciones de
RV. Las bibliotecas deben revisar la politica de privacidad del software comercial
utilizado para proporcionar el SRV. Siempre que sea posible, las bibliotecas deben
trabajar con los proveedores para adaptar las politicas de privacidad de terceros a
las politicas de la biblioteca. Si esto no es posible, la biblioteca debe informar a los
usuarios que sus datos pueden ser recopilados y debe vincularse a la politica de

privacidad del proveedor externo.

La existencia de politicas claras dara pauta para el buen funcionamiento del servicio,
ya que propiciara un clima de entendimiento entre usuario y biblioteca ofertante.
Cada biblioteca podra agregar las recomendaciones que considere pertinentes para

garantizar el funcionamiento 6ptimo del servicio.

3.4 Funcionamiento del servicio

Como todo proceso, el SRV conlleva una secuencia de tareas que tienen como
origen una entrada y como fin, una salida. Las actividades a realizarse van a variar

de acuerdo con la modalidad en que se proporcione el servicio. Para efectos de esta
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propuesta, se describen las tareas generales que se observan en un SRV via chat

y via correo electronico.

Servicio de referencia virtual via chat:

1.

Inicia cuando existe un usuario virtual con necesidades informativas que
requieren respuestas.

El usuario accede a la pagina web de la biblioteca y busca la informacién de
su interés en las ayudas existentes (FAQ, tutoriales, videos, etcétera).

Si no encuentra la informacién que requiere, contacta al referencista virtual
via chat.

Inicia la interaccion entre usuario-bibliotecario para aclarar la peticion
informativa (entrevista).

Si la peticién no procede, el bibliotecario indica al usuario la razén y le
proporciona otras opciones para recuperar su informacion.

Si la solicitud es viable, el bibliotecario procede a buscar y recuperar la
informacion solicitada.

El bibliotecario entrega al usuario los resultados obtenidos.

El usuario confirma si la informacion que se le entrega es lo que solicitd; si
es asi, se le pide que evalue el servicio (en caso de que exista esta opcion).
Si no es lo que solicitd, el bibliotecario ofrece el seguimiento de la peticion

por otras vias (correo electronico, teléfono, etcétera).

10. Al final del seguimiento, se le solicita al usuario que evalue el servicio.
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Figura 23. Diagrama de flujo de la RV via chat
Fuente: Elaborado con base en documentos consultados.

En el caso de la referencia virtual que se proporciona via correo electrénico, las

tareas son muy similares a la interaccion por chat.
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Servicio de referencia virtual via correo electrénico:

8.
9.

Inicia cuando existe un usuario virtual con necesidades informativas que
requieren respuestas.

El usuario accede a la pagina web de la biblioteca y busca la informacion de
su interés en las ayudas existentes (FAQs, tutoriales, videos, etcétera).

Si no encuentra la informacién que requiere, solicita el servicio de referencia
virtual por medio de formulario web o directamente al correo electrénico que
indique la biblioteca.

La biblioteca indica al usuario que recibi6 la peticion y menciona el nombre
de la persona que dara seguimiento a la misma.

Inicia interaccion entre bibliotecario y usuario para aclarar la peticion
informativa (entrevista).

Si la peticion no procede, se le indica al usuario la razén y se le proporcionan
otras opciones donde recuperara su informacion.

Si la solicitud es viable, el bibliotecario indica al usuario el tempo que tardara
en proporcionar los resultados

El bibliotecario procede a buscar y recuperar la informacion solicitada.

Entrega al usuario los resultados obtenidos.

10.El usuario confirma si la informacion que se le entrega es lo que solicito; si

es asi, se le pide que evalue el servicio (en caso de que exista esta opcion).

11.Si no es lo que solicito, inicia huevamente la interaccion para aclarar y

confirmar la peticion.

12. Al final del seguimiento, se le solicita al usuario que evalue el servicio.
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Figura 24. Diagrama de flujo de la RV via formulario o correo electrénico
Fuente: Elaborado con base en documentos consultados.

Como ya se menciond con anterioridad, estas tareas son de caracter general y sélo
pretenden proporcionar una pauta para la atencion del servicio, de tal forma que
cada biblioteca tiene la libertad de incluir las actividades especificas que considere

relevantes para garantizar el buen funcionamiento del servicio.
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3.5 La evaluacion en los servicios de referencia virtual

Para finalizar con los elementos propuestos en el modelo, se menciona el aspecto

de la evaluacion del servicio como una actividad esencial dentro del proceso.

Tanto la IFLA (2004) como la RUSA (2017) hacen alusioén a la necesidad de evaluar
los servicios de referencia virtual, por medio de encuestas directas a los usuarios,
analisis de las estadisticas del servicio o revision de las transcripciones efectuadas,

entre otras opciones.

Para complementar un poco mas, en el documento Medicién y evaluacién de
recursos y servicios de referencia: una guia, de la ALA, se proporcionan algunas
pautas de utilidad para evaluar de manera cualitativa y cuantitativamente el servicio.
“Considere si necesita medidas tanto cualitativas como cuantitativas, ya que cada
una proporciona datos valiosos para los analisis. Por ejemplo, si desea recopilar
datos sobre el numero de preguntas de referencia formuladas, puede utilizar
medidas cuantitativas. Si desea explorar la interaccion de referencia en si, puede
considerar medidas cualitativas”. (ALA, 2008). Cada biblioteca debera ofrecer
alguna manera en que el usuario pueda calificar el servicio obtenido, de tal manera
gue la unidad informativa obtenga los datos que le permitan tomar las acciones

necesarias para su posible mejora.

Es indudable que al evaluar el servicio, las bibliotecas pueden comprobar que las
estrategias aplicadas son las correctas y el servicio ofrecido es satisfactorio para
sus comunidades, o en su defecto, obtener los parametros que les permitan el
redisefio del mismo para lograr los objetivos esperados. Por otro lado tal como
menciona la RUSA (2017), las evaluaciones coadyuvan a la mejora de la calidad
del servicio de los usuarios, pero también es una oportunidad de desarrollo

profesional para el personal encargado del mismo.
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Conclusiones

El servicio de referencia virtual (SRV) debiera ser uno de los servicios de
informacion mas representativos dentro de cualquier biblioteca, dada la necesidad
de que estas entidades adopten y adapten a sus contextos particulares las diversas
tecnologias de informacion y comunicacién (TIC) existentes, en aras de ofrecer
servicios de vanguardia que les permitan responder a las nuevas exigencias de sus
comunidades y con esto potencializar el uso de sus colecciones, recursos y

servicios.

Sin embargo, muchas unidades informativas se ven obligadas a ofrecer servicios de
informacion basicos, ya sea porque no cuentan con la infraestructura tecnolégica
necesaria para ir mas alla, por falta de presupuesto en la mayoria de los casos o
bien, por no contar con personal profesional que cuente con el perfil idoneo para
garantizar una atencion de calidad en la implementacion y atencién de servicios

especializados, como lo es el de referencia virtual.

En el caso de las bibliotecas de nivel licenciatura y posgrado pertenecientes a la
UNAM, UdG e IPN, se comprueba que la mayoria de estas aun no cuenta con el
SRV consolidado; esto en parte a que no todas brindan el mismo nivel de servicio a
sus comunidades, lo cual puede deberse a la autonomia que tiene cada una con
respecto a su organizacion, a sus politicas internas y por otro lado, a que no todas
cuentan con la infraestructura necesaria para implementar servicios mas alla de los

béasicos.

Lo anterior denota la necesidad de dotar de las mismas oportunidades a cada una
de estas entidades, con la finalidad de que exista uniformidad en la calidad de los
servicios ofrecidos, tomando en cuenta el papel tan relevante que tienen como
proveedoras de informacion no so6lo de sus comunidades internas, sino también de
los usuarios externos que acuden a estas; siendo para muchos de estos, una de las

pocas opciones que tienen para acceder a informacion de calidad.
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Por tal razon, es necesario que las bibliotecas universitarias de instituciones
publicas, den la importancia que se merece al SRV y de esta manera estar en
condiciones de proporcionar la informacion que les es requerida, utilizando los

canales de comunicacién con que sus usuarios estan habituados.

Por todo esto, el modelo que se presenta proporciona las pautas basicas para que
cualquier biblioteca universitaria de instituciones publicas pueda implementar un
SRV, de acuerdo con las condiciones particulares que posea y de esta manera
proporcionar homogeneidad y visibilidad a los sistemas bibliotecarios a los que
pertenezcan, al ofrecer servicios informativos de vanguardia, acordes con las

exigencias informativas de la sociedad.

La propuesta esta basada en lo que sefialan las Recomendaciones para el Servicio
de Referencia Digital de la IFLA, asi como lo que se menciona en las Directrices
para implementar y mantener servicios de referencia virtual de la ALA, de tal forma
gue se hace alusion a los elementos indispensables a tomar en cuenta para la

implementacion de un servicio de este tipo, los cuales son:

El usuario al que va dirigido el servicio, el profesional referencista encargado de
atender los requerimientos informativos y las caracteristicas que debe poseer este
para garantizar servicios de referencia de calidad. Por otro lado esta la
infraestructura tecnoldgica indispensable, la cual incluye una pagina Web desde la
cual ofertar el SRV, el disefio de una interfaz amigable y de facil uso para el usuario,
el software a usar para la oferta del servicio, tomando en cuenta la variedad de
herramientas existentes que toda biblioteca puede adaptar para proporcionar este

tipo de servicios de informacion.

Asi mismo se mencionan las politicas que deben establecerse para un SRV, con la
finalidad de garantizar el funcionamiento idéneo del mismo, dada la necesidad de
gue el usuario al que se dirige esté informado de qué es lo que puede esperar de

este, incluyendo el comportamiento que deberé observar tanto él como el personal
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encargado de proporcionarlo y de esta forma asegurar en todo momento un clima

de respeto mutuo, necesario para el éxito de cualquier actividad.

Se menciona también el tema de la evaluacion del SRV, que como en todo servicio
de informacion, debe considerarse para su mejora continua, en aras de ofrecer lo

gue se realmente necesita la comunidad a la que se dirige.

Sin duda alguna, hoy dia y en respuesta a la nueva dinamica suscitada por la
pandemia del Covid19, que ha provocado el confinamiento de miles de estudiantes
y docentes en sus hogares, asi como al cierre fisico de las unidades de informacion
existentes, el SRV se presenta como una oportunidad en la que las bibliotecas
universitarias de instituciones publicas deben invertir, para estar en condiciones de
ofrecer servicios de informacion de vanguardia, que les permitan estar presentes
donde sus usuarios, tanto internos como externos se encuentran y de esta forma
volver a posicionarse como las proveedoras principales de informacion,

aprovechando siempre las bondades de las tecnologias existentes.
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Anexo 1

Lista de revision de criterios para la referencia
virtual

La presente lista de revision tiene la finalidad de recabar la informacion relacionada con el servicio de referencia
wvirtual que se proporciona en las bibliotecas de licenciatura y posgrado, pertenecientes a la UNAM, UdG e IPN,
tomando como base los criterios establecidos en las Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital de
la IFLA, asi como en las Directrices para implementar y mantener servicios de referencia virtual, de la ALA.

1. Nombre de la biblioteca

Texto de respuesta corta

2. Direccion de pagina web
Texto de respuesta corta

3. Institucion responsable
UNAM
Universidad de Guadalajara

IPN

4. ;La pagina web de |la biblioteca contempla fecha de actualizacion?
S|

NO
5. iEn la pagina web de la biblioteca se describen los servicios de informacion que se proporcionan a
la comunidad?

Solo se mencionan

Se describen de manera clara

No se mencionan

&. s La biblioteca ofrece recursos de informacion que solventen dudas generales acerca de
colecciones y servicios de informacion?

Ninguno
FAQs
Tutoriales
Videos
Folletos

Otra...
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7. i Dentro de los servicios de informacion se encuentra presente el servicio de Consulta o
referencia?

Sl

NO

8. ;En qué modalidad se proporciona el servicio de consulta o referencia?
De manera presencial
De forma virtual

Ninguna de las dos

?.Si el servicio de referencia se ofrece de manera virtual o digital, jque herramientas tecnologicas

utilizan para proporcionario?
Correo electrénico
Formulario web
Chat
Mensajes de texto
Redes sociales
Videollamada
Ninguna

Otra...

10. ;Las herramientas o aplicaciones tecnologicas usadas en la referencia virtual, se encuentran
clasificadas como?

Aplicaciones gratuitas
De cédigo abierto
Software comercial
Modelo Freemium

Otra...

11. Nombre del software utilizado

Texto de respuesta corta
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12. ;Es visible el sefialamiento para acceder al servicio de referencia virtual?
Sl
NO

Poco visible

13. ;jPara qué tipo de usuario esta dirigido el servicio de referencia virtual?
Exclusivamente para usuarios internos
Para cualquier usuario

No se menciona

14. ;Se explican las condiciones del servicio para la referencia virtual?

s1

15. i Se mencionan los horarios de atencion para este servicio?

E=1]

16. sEn la pagina web se indica quiéen atiende el servicio de referencia virtual?
si

MO

17. i Existe la opcion para que el usuario evalue el servicio de referencia virtual?
=1

MNO

18. s La biblioteca cuenta con un aviso de privacidad y de proteccion de datos personales?
sl

NO
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