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INTRODUCCION

La importancia del servicio de referencia radica en la ayuda que los referencistas
proporcionan a sus usuarios cuando estos no tienen ni la menor idea en relacion al proceso
de busqueda y recuperacién de informacion dentro de una biblioteca, derivado de esta
situacion, se desprenden una serie de procedimientos que van a estar sujetas a cada una de
las necesidades informativas.

En una primera etapa, cuando se entrevista al usuario, se puede determinar si sélo
se le va a orientar al respecto de la organizacion tematica de la biblioteca, de la ubicacion
fisica de algun libro o de los servicios que se proporcionan. En una segunda etapa se le
guia con relacién al manejo del catdlogo o bases de datos y, finalmente en una tercera
etapa, se le instruye o forma como usuario a través de cursos y talleres.

De aqui que el servicio de referencia juegue un papel determinante en el escenario
de cualquier biblioteca, ya que en este departamento o seccion, es donde se captan todas
las necesidades de informacion de la comunidad y se canalizan a las instancias
correspondientes para cumplir las expectativas de sus usuarios, con lo que se contribuye al
desarrollo integral de cada individuo.

Dicho asi, es obligado que el servicio de referencia se ofrezca con la mejor calidad
posible y, para tal circunstancia, es necesario un proceso de evaluacion continua, que
proporcione los parametros que sirvan para monitorear las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas que dia a dia se van generando.

En funcion de lo antes expuesto, en la Biblioteca de la Universidad Anahuac
México Norte y en particular el servicio de referencia, se necesita hacer un proyecto de
reestructuracion que permita la correccion y mejora.

Los objetivos generales del presente informe son:

e Reportar el analisis, resultado del estudio comparativo.
e Presentar los resultados a las autoridades correspondientes.

e Proponer la reestructuracion del servicio de referencia.



En lo que se refiere a metodologia, debido a las caracteristicas operativas de la
investigacion se utiliza el método documental, mientras que en la realizacion del

diagndstico se sigue el método comparativo, del cual Colino (2009) menciona:

En un sentido amplio, no propiamente cientifico-social, del concepto de comparacion pueden
derivarse dos acepciones: una general, que se refiere a la actividad mental légica, presente en
multitud de situaciones de la vida humana, que consiste en observar semejanzas y diferencias en dos
0 mAas objetos; y una acepcion mas reducida, que considera a la comparacién como un
procedimiento sistematico y ordenado para examinar relaciones, semejanzas y diferencias entre dos
0 mas objetos o fenémenos, con la intencién de extraer determinadas conclusiones.

Para complementar el método comparativo, se utiliza un instrumento administrativo
conocido como matriz cruzada, mismo que consiste en describir en una columna el deber
ser del servicio de referencia y cruzar dicha informacion con el objeto de estudio, de ahi
que solo marcar con una X el reactivo correspondiente tanto del cumplimiento como de su
contrario.

En funcion de cumplir los objetivos del presente informe académico, se establecio
una tabla de contenido que contempla los siguientes aspectos:

En el capitulo uno se aborda temas fundamentales que sustentan el estudio final del
presente informe, en primera instancia se aborda el marco tedrico conceptual del servicio
de referencia, que principalmente se refiere al deber ser y que nos ayudara a contrastarlo
con la situacion actual de nuestro servicio de referencia objeto de estudio.

El capitulo dos aborda el marco tedrico contextual, que nos permitira conocer el
escenario actual del servicio de referencia y asi poder hacer un mejor planteamiento del
problema mismo que derivara en la propuesta de reestructuracion del servicio de referencia
de la Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte.

El en capitulo tres se hace la propuesta de reestructuracion del servicio de
referencia, se diagnostica la situacion actual con base a los capitulos uno y dos, se
presentan los resultados tomando en cuenta las principales lineas que en todo el informe se
van presentando como son, la administracion, los recursos humanos, recursos materiales,
servicios y métodos de control y evaluacion.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, obras de consulta y

anexos respectivos, asi como la lista de cuadros, figuras y tablas.



La historia no puede darnos predicciones,
pero puede darnos una mayor comprension de nosotros mismos,

y de nuestra humanidad comun, a fin de poder afrontar mejor el futuro.”

Robert Penn Warren

CAPITULO 1 SERVICIO DE REFERENCIA

El primer acercamiento en el servicio de referencia surge a partir de los cuestionamientos
que de forma natural formulamos los seres humanos en relacion a nuestro contexto,
nuestras experiencias, nuestros sentimientos, nuestros estados de animo, y a la necesidad
inmediata que tenemos de resolver o aclarar algo que no entendemos y que nos impulsa a
buscar la verdad.

Por afadidura nace la exigencia de tener bibliotecologos profesionales que ayuden a
resolver todo ese tipo de cuestionamientos, de alguien que guie, que oriente e instruya con

estrategias que nos permitan obtener los mejores resultados.

1.1 Antecedentes

Al final del siglo XIX se define el esquema de clasificacion de Melvil Dewey y el catalogo
tipo diccionario de Charles Ammi Cutter, circunstancias que cambiaron el rumbo en que los
usuarios se acercaban a las bibliotecas, por definicion hubo un cambio en los servicios.
Nace simbdlicamente el servicio de referencia y con ello la necesidad de plantearse nuevos
retos, nuevas formas de ofrecer servicios.

Debido a lo anterior, la preocupacién de Green (1876) fue la de resolver las
necesidades de todos los usuarios desorientados, mismo que conlleva a determinar la
importancia y conceptualizaciébn de lo que ahora es el bibliotecario de referencia,
puntualiza que la cordialidad es un punto muy importante ya que una actitud agradable y
positiva hara regresar al usuario y le brindard confianza suficiente para externar todas sus
dudas.

En ese mismo sentido, argumenta Hannelore (1980) que Melvil Dewey en 1886

organiz6 un departamento de referencia en Columbia con dos bibliotec6logos



especialmente preparados para asistir a los lectores y de este modo satisfacer las
necesidades de la sociedad que se industrializaba a pasos agigantados, la educacion se
expandia a todas las clases sociales, se conseguian mejoras salariales y surgian
movimientos intelectuales importantes. Hay que sefialar que habia una enorme conciencia
por parte de los bibliotecarios para el desempefio de sus labores como referencistas; pues es
entonces que se impulsa el servicio de referencia a nivel de bibliotecas publicas y se
mejoran los accesos a los catalogos, se crearon espacios tematicos especificos que ofrecian
servicios especializados para usuarios con necesidades particulares. Del mismo modo hay
que puntualizar que el servicio de referencia se traslada a las bibliotecas universitarias en el
afio 1930 después del éxito de los resultados que se obtuvieron en las bibliotecas publicas,
también hay que sefialar que dicho servicio era llamado como “asistencia a los lectores” y
se afianzd para mitad del siglo XX con los objetivos principales de: instruir, guiar y proveer
la informacion (Rothstein, 1989)

En ese mismo contexto historico se expone que debido a la difusion de la educacion,
al crecimiento extensivo de la matricula universitaria de personas que reciben educacion
formal, a la especializacion de las materias y en particular a las necesidades cada vez mas
especializadas por parte de los usuarios fue como se profesionalizd la actividad del
bibliotecario de referencia.

Por su cuenta Anders (1967) menciona que un factor determinante que intervino en
el servicio de referencia fue la Segunda Guerra Mundial y el gran resultado que de ello
derivo a nivel académico, educativo y de investigacion; asimismo se generaron nuevas
areas especificas de investigacion, se publicaba mas que nunca, también la industria
especialmente en laboratorios demandaban informacion especifica que cubriera las
necesidades de sus usuarios.

Otro factor determinante, ademas del crecimiento de la matricula estudiantil, fue el
crecimiento excesivo de la informacion de tal suerte que hubo la necesidad de tener un
intermediario, un especialista dedicado a ese rubro nombrado bibliotecario de consulta o
bibliotecario referencista que sirviera para guiar efectivamente y de forma organizada las
necesidades generales y particulares de sus usuarios (Bopp & Smith, 2000)

Para 1956, la American Library Association (ALA) declaraba la necesidad de que el

servicio de referencia llegara a la mayor cantidad de ciudadanos posibles, para lo cual se
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hacia imprescindible conformar un sistema nacional sobre la base de la cooperacion y el
intercambio de informacion en todos sus soportes a traves de convenios que permitieran el
acceso e intercambio de acervos sin importar la distancia.

Una de las principales vias de comunicacion que en primera instancia se utilizo para
darle una amplitud al servicio de referencia fue el teléfono, para esto ya se tenian separadas
sus colecciones por areas, se aprovechd y penso en biblioteclogos que cubrieran todas
estas necesidades de forma personalizada y especializada, con base a la relacién de dichas
divisiones que se presentaban en sus colecciones se ofrecian los servicios.

Como bien argumenta Perales (1975) en la década de los 50°s y 60°s la incursion de
la computadora da un giro excepcional al servicio de referencia como tal y se empieza a
proveer a los usuarios de citas bibliograficas almacenadas en cintas magnéticas legibles por
grandes computadoras, dicho servicio solo era otorgado a usuarios con estatus de
académicos e investigadores y solo se veia en los paises desarrollados donde las tecnologias
estaban presentes.

Justamente, en la década de los 60°s es cuando surgen las bases de datos, cabe
destacar que las primeras bases de datos son de ambito médico y una de las mas
representativas de ese momento es MEDLARS (Medical Literature Analysis and Retrieval
System) creada por la Biblioteca Nacional de Medicina de EE.UU., también se crean
DIALOG y ERIC la primera era comercial, mientras que la segunda fue creada por la
Biblioteca Nacional de Educacion.

Por otra parte, Barberena (1967)externa una vision global del servicio de referencia
afirmando que bajo esta perspectiva los resultados repercutiran positivamente en el
progreso de los pueblos, también expresa como inicia el servicio de referencia a través de
una pregunta que cada vez se va tornando mas especializada y que va exigiendo mejor
preparacion para los bibliotecarios de referencia. Asimismo menciona que debido a muchos
factores, como el crecimiento de la poblacion y del conocimiento, corresponde al personal
de referencia tener una mejor posicion, partiendo de una mejor preparacion, asi como un
excelente manejo de sus fuentes y recursos de informacidn internos y externos, ya que de
este modo mejorara sustancialmente la calidad de los servicios y tendra un mayor impacto

en la sociedad.
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El uso de las computadoras y las bases de datos fue un avance sumamente
importante en el acceso a la informacion bibliografica, seguido de la automatizacion de los
catalogos y su coperatividad catalogréafica a nivel red en distintas areas geogréficas: local,
regional, nacional determinaron una nueva pauta para los servicios de biblioteca y en
especial los servicios de referencia.

Para Talavera (2000) la llegada del CD ROM (Compact Disc Digital Audio-Read
Only Memory) en la década de los ochentas benefici6 a los usuarios con una nueva interfaz
que permitia buscar en bases de datos bibliogréficas las referencias sin la necesidad de
recurrir a un referencista y con la garantia de encontrar mas resultados en menor tiempo,
sumado a poder obtener en ese mismo instante la informacion requerida en cualquiera de
sus formatos como texto completo, video o audio.

Por otro lado segun, Hannelore (2006) la entrada de Internet al mundo académico en
1982 revolucion6 en gran medida al servicio de referencia, pues ya estaba mejor
conformada la Red y en particular las bases de datos bibliograficas y los catalogos en linea,
esto agilizé en un 100% la transferencia y recuperacion de informacion a nivel mundial,
acortando indudablemente las distancias y el tiempo entre un académico y otro.

Sin embargo, no fue hasta 1989 cuando se maximizd la capacidad de la World Wide
Web (Red Mundial) y el uso de este gran via de comunicacion que hizo llegar a todos los
rincones del mundo, sin importar la distancia, informacion que antes no se hubiera podido
recuperar en el tiempo y la forma gque hasta ese entonces se venia haciendo, dando origen a
nuevas formas de recuperar, de comunicar y de transferir informacion.

Debido a lo anterior es como el servicio de referencia va mas alla de su lugar de
trabajo y empieza a emplear fuentes externas de pago o de acceso libre que permiten
satisfacer las necesidades de informacion mas exigentes bajo ciertas politicas de seleccion y
de diseminacion pues se enfrenta a un mundo de informacion saturada a traves de la Web,
gue aun no esta indexado y que por dicha circunstancia el usuario suele perderse.

Por esa misma razon el referencista de estas nuevas generaciones en el presente
siglo se ha formado un perfil aun mas integral, que lo lleva a la formacion de usuarios,
ensefiando la habilidades que deben tener para moverse en la Web y para conocer la
variedad de recursos existentes en la Internet y que sobre todo cuentan con la suficiente

validez como para sustentar cualquier trabajo de investigacion.
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El servicio de referencia en pleno siglo XXI adopta un roll proactivo,
particularmente en las bibliotecas académicas y especializadas, empezando por las
necesidades propias de sus usuarios y la poca posibilidad de estar de forma presencial en
sus estantes, de ahi la necesidad de recurrir a los recursos electronicos que ofrecen la
Internet y de ese modo pedir ayuda a los expertos a traves de ese mismo medio.

Es sin duda con Internet cuando se cambia el modo tradicional de llegar a los
usuarios y sobre todo la forma y el medio de responderles, ahora sin importar la distancia se
responde la misma pregunta de referencia a través de una entrevista sincronica o
asincronica casi con la misma eficacia de cuando se hacia de forma presencial y con el

Mismo recurso.

1.2 Definicion

Una postura que determina nuestro criterio sobre el servicio de referencia es saber las
definiciones, de este modo tendremos una mayor claridad sobre el servicio de referencia y
nos ayudara a contextualizarlo dentro de nuestra area de trabajo, razon por la que se
desmenuza “servicio de referencia” desde una perspectiva inductiva, es decir, que
significan tanto "servicio™ como "referencia™ desde su significado particular.

Servicio: Real Academia Espafiola (2001, pp.1395-1396)(del latin servitium). M.
Accion y efecto de servir. 5. Mérito que se adquiere sirviendo al Estado o a otra entidad o
persona. 7. Favor que se hace a alguien. 16. Organizacion y personal destinados a cuidar
intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada.
Situacion laboral o, sobre todo, funcionarial, en la que una persona desempefia
efectivamente el puesto que le corresponde.

Servicio: Presentacion que ofrece un ordenador conectado en la red a los usuarios
que acceden a él. Los servicios mas habituales son el correo electronico, la transmision de
ficheros y, especialmente, la navegacion por red (Navarro, 2004).

Para concretizar de forma general el fundamento de los servicios publicos, como lo
afirma Posada (2008, p665)“radica en la cultura de un pais, porque el fin del Estado es

siempre reflejo de la situacion cultural de un pueblo, la que, ademas, se forma y genera

13



merced a la reaccion del poder puablico, el cual concreta y sintetiza las existencias
econdmicas, religiosas, estéticas, juridicas y sociales de la colectividad por él regida”.

En general todo servicio publico contiene los elementos siguientes:

a) La materia objeto de servicio
b) La gestion del servicio (capacidad-capacitacion)
c) Los medios econémicos

Sintéticamente considerados los servicios publicos, los cuales constituyen las
organizaciones adecuadas de personal técnico, capaz de aplicar, con la maxima eficacia del
servicio, los medios de que al efecto dispone empleando los procedimientos administrativos
del caso. Cabe hacer la aclaracion que los autores manejan los términos de forma indistinta
cuando se refieren a “consulta” o “referencia” en ese mismo sentido Garcia (2000)
menciona tres conceptos de Consulta:

1. Accion y efecto de buscar informacion entre los materiales de un centro
documental y dentro de su sede.

2. Solicitud de informacion que se formula al personal o a los medios
informaticos de un centro documental

3. Parecer o dictamen que por escrito o de palabra se pide o se da acerca de
una cosa.

Es importante tener claro siempre las raices etimologicas que envuelven los
términos en el servicio de referencia para que con ello nuestra vision sea clara y ademas
podamos asimilarlos y asociarlos con la vida diaria, dando como resultado un criterio
diferente y hasta la posibilidad de crear una definicion que pueda ser pilar y eje de
cualquier actividad en cualquier lugar de trabajo.

Con base en lo anterior, a continuacion se enlistan una serie de definiciones sobre el
servicio de referencia, veremos conceptos de personas especializadas que a lo largo de su
trayectoria han dejado legado histérico que ha servido para mas de una biblioteca en el
mundo, sirve también para cruzar unas ideas con otras y reforzar el concepto que tenemos
de un servicio de referencia.

Primeramente, Rothstein (1989, pag. p.163) ve el servicio de referencia como “una

asistencia personalizada que se le da a los lectores que buscan informacién con un alto
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sentido de responsabilidad y un grado de calidad que lo diferencia de otros bibliotecarios,
poniéndolo en un lugar muy especial dentro de la biblioteca”.

Por otro lado Wheeler (1970) concentra el servicio de referencia al bibliotecario,
bibliotecarios como instrumento, como intermediarios o guias para obtener la informacion
por la ruta corta, incluso para darles el material fisicamente, cree firmemente que el
bibliotecario es el eje que debe imperar en este tipo de asistencia por la naturaleza misma
de su formacién y conocimiento de las herramientas de busqueda y recuperacion.

Ahora bien, Basilio (1978) concibe al servicio de referencia como una ayuda directa
y personal que atiende una necesidad de informacion misma que es atendida a través del
trato directo y con ayuda del acervo local o acervo internacional, es decir convenios locales,
estatales, nacionales e internacionales.

De modo similar, Morales (1993) nos menciona que el servicio de referencia es un
proceso en donde el bibliotecario enlaza la informacion que necesita el usuario, con el
producto final que son las fuentes de informacidn, sin importar el medio o tipo de materia,
con base en el didlogo para que éste conozca realmente las necesidades y las satisfaga
oportunamente.

En el mismo orden de ideas, Rothstein (1977) argumenta que concibe al servicio de
referencia como la asistencia personal en forma individual que da el bibliotecario a los
lectores en buscan de informacidn; ademas de creer que el mismo servicio implica una gran
responsabilidad por parte de la biblioteca para llevar a cabo estas funciones y para
establecer, con este fin, una organizacion especifica para cada comunidad o usuario en
particular.

Por afiadidura, Escalona (2004) dice que el servicio de referencia es fundamental
porque atiende y detecta de manera directa las necesidades de informacion de los usuarios
con la finalidad de satisfacerlas inmediatamente, el enfoque esta orientado hacia las areas
de oportunidad y las tendencias de los usuarios hacia un topico que en ese momento se esté
tratando o que obedezca a un determinado plan de estudios.

Finalmente, Rodriguez (2005) concluye en su tesis que el servicio de referencia es
como un valor agregado ofrecido por el bibliotecario, ayudando al usuario a orientarse en

un tema o temas en especial a traveés de alternativas como son proporcionandole
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directamente la informacién en sus manos, entrevistandolo para detectar ain mejor las
necesidades y proporcionarle las mejores estrategias de busqueda.

Se puede percibir la linea constante que fluye entre los conceptos y sobre todo giran
en torno a ciertos topicos que se repiten, como: atencion personalizada, responsabilidad del
bibliotecario, la distinta capacidad del bibliotecario de referencia a diferencia de los demas
bibliotecarios, los resultados inmediatos que este tipo de bibliotecario puede ofrecer y sobre
todo a la respuesta efectiva y calificada.

Con base a los anteriores conceptos y al analisis de los mismos se resume que el
servicio de referencia es la puerta principal de Biblioteca, el bibliotecario referencista funge
como receptor de ideas vagabundas mismas que son captadas, analizadas, jerarquizadas y
finalmente puestas en los mejores instrumentos de blsqueda para su pronta recuperacion.

Finalmente el servicio de referencia termina siendo un auxilio informativo que se le
ofrece al usuario y que le ayuda enormemente para el desarrollo y elaboracion de cualquier
trabajo de investigacion, tanto en su vida académica como en preguntas que la vida plantea

constantemente.

1.3 Objetivos

En todo momento y en todos los aspectos siempre es, y ha sido, importante tener claro los
objetivos que perseguimos de forma individual y los objetivos que persigue la institucion
donde rentamos nuestros servicios, de este modo estaremos en armonia en nuestro entorno.
Del mismo modo, es importante no claudicar en ese aspecto y tener paciencia y conviccion
de que lo lograremos satisfactoriamente.

Merlo (2000) nos dice que el principal objetivo del servicio de referencia es
conseguir que todas las necesidades de informacion requeridas sean satisfechas, menciona
que las bibliotecas deberdn de contar con una seccion especifica, con personal
especializado y con una coleccion atil, teniendo las iniciativas y procedimientos para
facilitar al usuario el acceso a la informacion. También se reitera, que se debe procurar en
la medida de lo posible, que todas las consultas sean solucionadas satisfactoriamente, lo
cual implica un manejo adecuado de nuestra coleccion de referencia y el dominio de los

sistemas informaticos de consulta para cada necesidad, al mismo tiempo que se requiere
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desarrollar sistemas de acceso al documento cuando la informacion requerida no se
encuentra en nuestra colecciéon local.

Por otro lado, Eichman (1978) basa el objetivo del referencista al nivel interactivo
que este tiene con el usuario desde el punto de vista humano, para él, el referencista
proporciona la conexién entre la mente del que pregunta y el conocimiento almacenado
dentro de la biblioteca o centro de informacién, de tal suerte que una vez conectados y
sincronizados en la misma idea se le dé lo mas adecuado.

Por deduccion, nace la idea de que el principal objetivo del servicio de referencia,
en cualquier parte del planeta, es la satisfaccion plena de nuestros usuarios, la respuesta
eficaz, puntual y pronta del referencista. No obstante, cada usuario tiene un nivel
académico distinto, mismo que exige una capacidad y una estrategia distinta para ser
atendido. De ahi la necesidad de tener un procedimiento para cada nivel, lo que se deriva en
una variedad de los servicios de referencia.

Por esto mismo podemos derivar que los objetivos esenciales del servicio de
referencia son la cobertura de las necesidades de informacion de los usuarios, la asistencia
sobre los recursos de informacion con los que se dispone en la biblioteca, la elaboracion de
productos de informacion dirigidos hacia su comunidad y la creacion de habilidades

informativas que favorezcan la utilizacion adecuada de los recursos informativos.

1.4 Tipologia

En sustancia, el servicio de referencia se conduce en un mismo sentido, la interaccion entre
el usuario-referencista-informacion sigue su curso, de ahi que se diferencien por el modo de
prestar el servicio con respecto a las distintas corrientes que los diferentes autores manejan,
como: informar, instruir, formar o guiar, de esto también se desprende el medio o medios
que se emplean y utilizan en los resultados finales.

Se entiende la tipologia de referencia por la forma de establecer la comunicacién
entre usuario y referencista, siendo:

Presencial: es cuando se establece una comunicacién personal con la finalidad de

cubrir una necesidad, el factor que interviene como medular es el proceso de entrevista,
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mismo que sirve para delimitar de mejor modo la solicitud de informacion por parte del
usuario.
e Adistancia
1. Telefonicamente: se cubre la necesidad a través del teléfono sin importar la
distancia, mediante un tono de voz, tiene la desventaja de no poder ver la
gestualidad del usuario y se tiende a perder el ritmo de la conversacion por
lo que se requiere de mayor agudeza.
2. Electronicamente se subdivide a su vez en:

e Asincrénico: forma de comunicacion textual por la via del correo
electrénico que responde una necesidad de informacion,
generalmente en un lapso no mayor a tres dias y que en muchos de
los casos con anticipacion se llena un formulario que ayuda a
orientar al referencista en su recuperacion.

e Sincronico: forma de comunicacion textual, auditiva y videografica
en tiempo real que responde de forma inmediata las necesidades de
informacion.

e Hibrido: se conjugan los métodos y herramientas sincronicas y
asincronicas.

Parafraseando a Sabor (1984) se entiende que el servicio de referencia en términos
generales se divide en servicio de referencia general y servicio de referencia especializado
y de forma simple explica que el primero es aquel que da servicio a usuarios dentro de
bibliotecas publicas mientras el segundo es aquel referencista que presta sus servicios en
bibliotecas académicas y especializadas.

De este modo podemos concretar que la tipologia del servicio de referencia va a
depender de distintos aspectos, primero que nada se podria categorizar el tipo de biblioteca
donde situemos al referencista, después el tipo y total de su coleccion, después vendria
aunado a esto el tipo de usuario y finalmente la habilidad del bibliotecario referencista para

contestar eficazmente los cuestionamientos.
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1.5 Administracion del servicio de referencia

La administracion juega un papel determinante en cualquier organizacion, el servicio de
referencia no es la excepcién ya que de los principios fundamentales de planear, organizar,
dirigir y controlar es donde inician los cimientos para el &ptimo desarrollo vy
funcionamiento de nuestros servicios de referencia.

Dentro de este mismo marco administrativo nos mencionan Garcia & Portugal
(2009, p.35) que “crear el servicio de referencia para su organizacion y puesta en marcha,
reestructurarlo, renovarlo o innovar, implica administrar y planificar su organizacion en
todas las aristas que presenta”.

Por su parte Kibbee (2000) hace una importante reflexion sobre la gestion del
departamento de consulta y nos menciona que el estatus del referencista muchas veces
depende del tipo de biblioteca, esto repercute en la toma de decisiones ya que en muchos de
los casos estd subordinado al departamento de servicios al publico y es poco lo que se
puede hacer, en pocos casos directamente le reporta a la direccion.

Al mismo tiempo, el mismo autor enfatiza como las responsabilidades de este tipo
de bibliotecélogo van en aumento y menciona la participacion de éste en la seleccion y
desarrollo del acervo general y de consulta, en los préstamos interbibliotecarios, en el
mantenimiento de la coleccion de publicaciones oficiales, en el mantenimiento de la
coleccion de microformatos, en la educacion de usuarios, por lo que resume que el
departamento de consulta es una organizacion multifacética.

Indistintamente del tipo de biblioteca en el que se encuentre el referencista debe
saber sobre planeacion por lo que Evans (1988, pag. 105) refiere que “el objetivo de la
planeacién es coordinar las actividades de una organizacion para encauzarlas hacia metas
previamente fijadas”, esto nos da como ventaja un mejor control de las actividades y
funciones realizadas.

Al respecto de la planeacion en el servicio de referencia Garcia & Portugal (2009,
pag. 37) nos describen las etapas del planeamiento para un eficaz servicio:

1. Recolectar datos y fuentes de informacidn que nos permitan realizar un diagnostico
general del servicio de referencia.

a. Usuarios
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b. Coleccion

c. Recursos humanos

d. Recursos materiales, de equipo y edificio

e. Recursos financieros y econdmicos

2. Formular la mision del servicio en concordancia con la de la biblioteca

a. Establecer metas: fines deseados, amplios, no cuantificables

b. Objetivos: operacionalizan los propositos, son mensurables, requieren un tiempo

concreto de realizacion

c. Prioridades: pautar su realizacion en un orden determinado. Ejemplo: urgentes,

importantes, permanente, etc.
3. Desarrollar estrategias y actividades de acuerdo al presupuesto y al cronograma
4. Implementar estrategias: determinar tareas, prioridades, responsables, coordinacion
general y supervision
5. Asignar recursos
6. Establecer el cronograma
7. Evaluar: establecer pautas o medidas de desempefio para controlar su progreso

Todas estas etapas nos guian de forma oportuna en la realizacion de un plan
estratégico que nos sirve de estructura para guiarnos eficazmente en la realizacion de un
proyecto de mejora.

Cabe sefalar que la suma de todos los argumentos antes fundamentados tiene como
principal objetivo de aumentar al maximo la eficiencia en el servicio de referencia y
satisfacer las demandas de los usuarios, con bases administrativas que permitan un control
absoluto de las diferentes solicitudes de informacion.

En gran medida, la administracion del servicio de referencia va a depender como
nos dice Kibbee (2000) de los estilos de gerencia que el encargado, el departamento o la
institucion practiquen, ya que de esto depende la toma de decisiones, es por esta misma
razon que los fundamentos antes citados se deben adecuar en relacion a la institucion, al
departamento y al jefe inmediato.

Es importante resaltar la gran responsabilidad del encargado del servicio de
referencia, ya que él toma decisiones dia a dia, coordina las funciones del departamento y

debe de estar en constante comunicacién con las demas areas.
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Una propuesta distinta hasta este momento es la que nos plantea Morales (1993) se
refiere a una organizacion tematica, por referencista especializados que se hagan cargo de
un &rea en particular y de este modo no se dé toda la responsabilidad a un solo
bibliotecario.

Al respecto de la organizacion, la misma autora refiere “el servicio de consulta
siempre se necesita, la denominacion administrativa y su jerarquia dentro del organigrama
de la biblioteca van a depender del tamafio de la institucién y puede ser departamento,
seccion o, simplemente el escritorio de consulta, pero el servicio debe existir” (pag. 12)

Algo que es irrefutable es que la organizacion y administracion del servicio de
referencia en gran medida va a depender del tipo de biblioteca, del tamafio de su coleccion,
de la infraestructura, de las funciones, del volumen de las solicitudes y la variedad de sus
servicios, por lo cual se debe poner especial atencion al momento de reestructurar o

implementar.

1.6 Recursos humanos

El recurso humano es una pieza clave para cualquier empresa y por esa misma razon es
recomendable tener a la persona ideal para cada puesto, dicho personal esta sujeto a
normas, condiciones econdmicas y sobre todo la influencia de los intereses institucionales,
por esa misma razon el referencista profesional es el recurso humano ideal para que el
servicio de referencia funcione eficientemente.

Thompson (1990) menciona que hay recomendaciones por asociaciones como la
Canadian Association of College and University Libraries que sugieren que dependiendo
del tipo de biblioteca se deben de tener por lo menos el 31 % del personal profesional
(titulado).

En sintesis el referencista es la pieza clave, fundamental que debe estar al frente del
servicio de referencia, es sumamente importante que sean contratados con mucho cuidado,
ya que de estos depende en gran medida el prestigio de la biblioteca, la promocién de

materiales, servicios y sobre todo la formacion de usuarios.
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1.6.1 Personal

Ciertamente, en concordancia con el apartado anterior el personal que debe de estar al
frente del servicio de referencia, debe poseer varias cualidades, aptitudes, actitudes que lo
Ileven a un mejor rendimiento y por ende a un aprovechamiento eficaz de los recursos con
los que cuenta, para asi cumplir satisfactoriamente las demandas de sus usuarios.

En este sentido, Escalona (1989) menciona que existe muy poco recurso humano
que cubra con el perfil solicitado para un puesto de referencista, generalmente las
bibliotecas carecen de personal capacitado para realizar las funciones que exige la
biblioteca y mas ain en un departamento tan sustancial como lo es el servicio de referencia.

De lo anterior, se derivan dos problemas principales, el primero y mas importante es
la falta de personal con la preparacion suficiente en el ambito bibliotecologico, y la
segunda, no menos importante, es la mala capacitacion del personal existente, la falta de
compromiso, la falta de buenos programas de incentivacion y de crecimiento interno.

Por otro lado, Barberena (1967) describe al bibliotecario de consulta como aquel
individuo que da vida en la sala de referencia y precisa algunas cualidades del bibliotecario:

e Amor al libro.

e Interés por los servicios al publico.

e Preciso.

e Responsable.

e Cortés.

e Amable.

e Adaptable a las circunstancias.

e Répido.

e Paciente.

e Con espiritu de cooperacién y servicio.

En este mismo sentido, Wheeler (1970) hace mencidn de ciertas cualidades que el
personal debe tener como minimas:

e Preparacion y capacidad para comprender facilmente.
e Imaginacion e ingenio.

e Entusiasmo.
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e Persistencia.
e Espiritu de servicio (principal caracteristica del bibliotecario de consulta).

Para dar mayor firmeza a los puntos anteriores, Basilio (1978) sugiere que
especificamente el bibliotecario de referencia tenga las siguientes cualidades:

e Sumamente cuidadoso
e Ordenado

e Persistente

e Observador

e Critico

Asimismo, Morales (1993) al igual que los anteriores autores menciona algunas

cualidades que deben tener los referencistas:
e Buena memoria.
e Habilidad para sistematizar y clasificar el conocimiento adquirido.
e Responsabilidad para buscar los datos.
e Exactitud para identificar y proporcionar la informacion.
e Facilidad y adaptabilidad para pasar de un tema a otro.
e Ecuanimidad para tolerar a los lectores impertinentes y groseros.
e Curiosidad e imaginacion.

Al respecto del concepto del referencista Melnik (2006, pag. 19) menciona que “es
un guia, el mediador entre la coleccion y las necesidades de los usuarios. Un profesional
encargado de satisfacer por medio de datos, documentos o asesoramiento, las necesidades o
problemas de los usuarios”.

Es importante destacar, hasta este punto, la omision de los autores antes citados en
la descripcion del perfil académico que el bibliotecario de referencia deberia tener para
poder ocupar un puesto de referencista, es sin duda claro, que en esos tiempos era menor la
cantidad de candidatos con un perfil deseado y por ende podemos suponer como fueron y
son actualmente ocupadas esas plazas por personas que normalmente llevan muchos afios y
conocen a la perfeccidn el acervo general de su biblioteca.

Por otro lado se puede observar que la tendencia en este punto radica propiamente
en las cualidades, aptitudes, actitudes y atribuciones que el referencista debe de tener para

poder proporcionar un servicio de referencia con calidad y asi tomar las notas pertinentes
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que nos pueden ayudar a generar a raiz de los comentarios anteriores lineamientos que nos
sirvan de guia y orientacion.

Hablar de personal referencista en el contexto mexicano resulta un poco dificil,
para tener una idea general de esto tendriamos que ver cudntas escuelas a nivel licenciaturas
hay en México, de ahi desprender el nimero de la matricula inscrita esto cruzarlo con el

indice de titulacion y finalmente este resultado dividirlo entre el total de las bibliotecas.

1.6.2 Funciones

Las funciones en el servicio de referencia, no son la excepcion de los cambios del tiempo y
las nuevas tecnologias de informacion, en esencia podemos decir que sigue siendo el
intermediario entre los usuarios y la informacion, con la diferencia de que ahora debe de
conocer las fuentes electronicas y sus alcances asi como los servicios y colecciones
impresas con las que cuenta para prestar un servicio eficiente.

Para iniciar con este topico tenemos que mencionar a Green y su vision integral en
cuanto a sus tres conceptos: informacion, instruccion y guia, en este mismo sentido
plasmamos algunos criterios que nos ofrecen otros autores con relacion a las funciones
propias de un referencista, de este modo nos damos cuenta de las diferentes ideas y
conceptos gque giran en torno a este topico en sus diferentes tiempos y espacios y sobre todo
en esta transicion tecnoldgica que nos envuelve.

Para Shores (1954) la American Library Association (ALA) 1942 trabajé sobre las
funciones de un servicio de referencia y pueden tipificarse de la siguiente forma:

1. Supervision,

e Funcién administrativa que se apega a los objetivos de la institucién y sobre
todo a las necesidades de la comunidad, con la finalidad de planear
servicios, colecciones y personal.

2. Informacion.

e Funcién enfocada directamente a la recuperacion de la informacion y que
conduce directamente a los servicios y colecciones correspondientes. Es
importante tener un conocimiento amplio de cada tipo de usuario, de las

diferentes fuentes de informacién
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3. Instruccion
e Funcién que tiene como objetivo la autosuficiencia del usuario, su
primordial objetivo es educar al usuario a utilizar las herramientas basicas y
complementarias con las que se cuentan, sin deslindarse completamente de
sus funciones y poder asi concentrarse en aquellas personas que necesiten
servicios mas especializados.

4. Bibliografia

e Es una labor propia de los bibliotecarios que consiste en recibir una peticién
por parte de algin usuario, acerca de un topico. Esta dependera de distintos
factores, uno de ellos seré el grado de estudios del usuario, por otra parte la
cobertura tematica, la situacion geografica, cronolégica entre algunas otras.
Una vez analizado lo anterior se parte a buscar en el acervo local, impreso y
digital y dependiendo de lo exhaustivo que se quiera llegar, es viable la
busqueda en otras instituciones.

5. Evaluacion

e Se refiere Unica y exclusivamente a la evaluacion de los servicios de

referencia y de las colecciones. Es de suma importancia la parte evaluativa,
pues de esta depende el constante crecimiento de la biblioteca en general.

Por su parte, Morales (1993, p.14) menciona que la principal funcién del
bibliotecario de referencia es: “ayudar a usuario en la obtencion de informacion relevante,
en el uso de los materiales bibliograficos y en la localizacion de datos correctos™.

En la literatura Bopp & Smith (2000) tipifican los servicios de referencia en cuanto
a sus funciones, nos hace mencidn de tres topicos que son sustanciales segun su vision, de
ellos se desprende lo siguiente:

e Informacién: nos ayuda a resolver la informacién de los usuarios, ejemplo de ello
serian las preguntas de respuesta rapida, las consultas bibliograficas y la obtencion
de algn documento.

e Formacion: nos ayuda a la formacion e independencia del usuario en relacion al
contenido y uso del acervo de consulta.

e Orientacion: asistir al usuario, recomendaciones de algunas obras o bases de datos

que refieran a los diferentes campos de estudio.
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Comprendiendo lo anterior, que las funciones del servicio de referencia
administrativamente integran procedimientos, operaciones y rutinas, que se relacionan
directamente con las actividades que se llevan a cabo en este mismo servicio y sin los
cuales dificilmente estariamos en condiciones de disefiar y proporcionar un servicio
eficiente; de ahi que la comprensidn y realizacion de las mismas sean ineludibles.

Por lo mismo podemos resumir que la funcién del referencista consiste en asesorar o
ayudar de forma incondicional y sin distinciones al usuario de su comunidad, con
indicadores, consejos, datos e informes, materiales impresos o electronicos con relevancia
que le sean de utilidad para fundamentar su investigacién, en este mismo sentido el
referencista tiene el compromiso de adecuarse a las necesidades de su usuario y tomar si se

requiere de la capacitacion adecuada para aplicar y perfeccionar sus técnicas.

1.6.3 Actividades Profesionales

Es importante hacer mencion de la gran falta de personal calificado para desarrollar las
funciones de un referencista, por lo cual se recomienda ubicar bien al personal no
profesional que cumpla con el perfil mas sobresaliente, y ubicarlo en el modulo de consulta,
también es importante tomar las medidas necesarias para que este tipo de personal esté
capacitado y actualizado constantemente. Nos comenta Escalona Rios (2002) que el tema
de la valoracion bibliotecoldgica se ha discutido mucho, generalmente se comenta que un
biblioteclogo no esta al mismo nivel que otros profesionistas y que por lo mismo su
salario y actividades son reducidos ademas de que las funciones pueden ser realizadas por
cualquier persona con la minima capacitacion.

Por ello es importante estar actualizado con las directrices que a la fecha se han
logrado rescatar a traves de las distintas instituciones bibliotecarias y no bibliotecarias para
un correcto desempefio de las actividades propias de un referencista, por esa misma razon
se hace mencion al documento del Consejo Nacional para Asuntos Bibliotecarios de
Instituciones de Educacion Superior (CONPAB) relacionado con las normas para
bibliotecas universitarias.

Al respecto de la normalizacion la COMPAB expresa en su documento titulado Las

normas para las bibliotecas universitarias de COAMPAB-IES: su estructura e intenciones

26



“permitir el mejoramiento integral de las bibliotecas es un aspecto que todos deberiamos
considerar para el desarrollo de nuestras instituciones, independientemente de si se trata de
unidades de informacidn universitarias, publicas, especializadas, escolares o infantiles”.

Al mismo tiempo el Colegio Nacional de Bibliotecarios (CNB) recomienda en su
documento “Recomendaciones sobre capacitacién del personal bibliotecario no
profesional y lista de actividades profesionales y no profesionales, 1982 que el personal
del Servicio de referencia, ademéas de las cualidades ya sefialadas, esté capacitado para
realizar entre otras actividades profesionales que la letra dice:

La institucion de educacion superior necesitara personal bibliotecario calificado que
posea una titulacién académica obtenida en un programa acreditado. Se recomienda que en
el marco de la administracion y normatividad de la institucion, los bibliotecarios se
organicen como si fueran parte de una unidad académica con nombramiento y sueldo
equivalente al de profesor.

La biblioteca contara con un profesional de la informacion por cada mil alumnos, un
técnico por cada dos mil y uno de apoyo por cada quinientos. Se recomienda contar con un
programa permanente de capacitacion y actualizacion bibliotecaria para todos y cada uno
de los niveles.

Recomendaciones por el CNB:

1. La biblioteca debe emplear personal profesional bibliotecario capaz de
proporcionar servicios de informacion de alto nivel en todos los formatos
disponibles y aportar agregado a éstos.

2. La biblioteca debe contar con bibliotecarios profesionales para realizar
funciones especializadas propias de su disciplina y personal de apoyo y
asistencia para realizar tareas propias de la biblioteca.

3. El personal profesional debera tener derechos similares a los del personal
académico.

4. La institucion debe asegurar que el personal profesional de la biblioteca
tenga acreditados los grados académicos apropiados y que se dediquen a las
actividades profesionales correspondientes a su especialidad.

5. EIl personal de apoyo y asistencia debe tener formacién, experiencia y

capacitacion para cumplir responsabilidades adecuadas al puesto.
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6. El nimero de bibliotecarios y personal de apoyo y asistencia de las
bibliotecas debe estar en funcién de las metas, los usuarios y los servicios
proporcionados por la biblioteca a su comunidad, considerando los
programas de estudios, grados, matricula, poblacion de personal docente y
de apoyo y los programas auxiliares.

7. El desarrollo del personal de la biblioteca debera realizarse a través de
programas de educacion y capacitacién continua de reconocido prestigio y
calidad académica.

8. Debera existir congruencia entre el nivel de contenido de la capacitacién con
el perfil y especialidad de los instructores.

La biblioteca, debe disponer de suficiente apoyo presupuestal para asegurar la
capacitacion continua de todo el personal, asimismo debe de contar con sus respectivos
instrumentos administrativos que respalden en todo momento las actividades desarrolladas
por todo el personal de biblioteca.

Asimismo, debe de estar actualizado con respecto a las tendencias actuales que
giran en torno al servicio de referencia, también se recomienda tener contacto con
referencista de otras universidades para el intercambio de puntos de vista y de experiencias

vividas.

1.7 Entrevista de consulta

Como ya habiamos advertido, el bibliotecario de referencia es el intermediario entre el
usuario y las colecciones, ahora bien hay un procedimiento que une interpersonalmente una
necesidad de informacion entre ambos actores, la entrevista, que sirve para recolectar,
identificar y contextualizar la idea o la duda con la que inicia un usuario desorientado y que
busca satisfacer.

Desde Rothstein (1977) el servicio de referencia se ve como un asunto claramente
directo, donde una persona informada provee conocimiento al menos informado, partiendo
de esto Howell et al. (1976) visualiza el escenario de entrevista como un encuentro efimero

de comunicacién efectiva entre dos extrafios, mientras que para Crouch (1979) define que
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es un proceso en el cual una persona intenta entender qué informacion es la que otra
persona quiere.

Segln Young & American Library Association (1988) la entrevista de consulta es
aquella que se celebra entre un miembro del personal del departamento de informacion
bibliografica y un usuario de la biblioteca para determinar las necesidades precisas de
informacidn de este Gltimo, para Katz (1978) la entrevista de consulta se realiza para saber
queé es lo que el usuario necesita exactamente.

Partiendo de lo anterior se podria determinar que la entrevista de consulta en
sustancia es una conversacion entre el referencista y el usuario, donde hay una negociacion
que determina la exhaustividad o especificidad de la respuesta, y que, por esta misma
razén, el tiempo de respuesta puede ser proporcional al tipo de pregunta y al tipo de usuario
respectivamente.

El propdsito de la entrevista de consulta, es determinar la naturaleza de la pregunta
de referencia expuesta por el usuario o descubrir qué tipo de informacion es la que necesita
él exactamente, cuanta, con qué profundidad o complejidad la requiere, en qué formato y en
qué canal de entrega la prefiere, ya que esta no es una tarea facil y requiere de un
procedimiento muy puntual.

Por esa misma razén reconocen la importancia que implican los procedimientos y
de la recoleccion de datos siendo estos ultimos hechos a través de la entrevista personal,
entrevista de grupo, o cuestionario, con la misma importancia enfatizan en el personal que
va a recolectar y validar los datos de estudio, hacen hincapié en la contratacion de
consultores de area a falta de personal.

En este mismo sentido, Flanagan (1954) sugiere que el entrevistador sea alguien
familiarizado en el area a ser estudiada, capaz de detectar y corregir las falsas
interpretaciones de la pregunta sin inducir al usuario a una respuesta predeterminada,
utilizando las herramientas de la entrevista persona a persona siendo ésta mas manejable o
el cuestionario con la condicion de revisar minuciosamente la redaccion.

Por lo anterior hace las siguientes recomendaciones:

e Indicarle al entrevistado la autoridad sobre la cual se estd llevando a cabo la
entrevista

e Hacer una declaracion por escrito acerca del propdésito del estudio
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Explicarle por qué él ha sido elegido para comentar

Convencer al entrevistado acerca del anonimato

La principal “pregunta” debe manifestar que se desea un incidente o un
comportamiento reciente

Permitir al entrevistado que él sea el que hable y evitar hacerle preguntas inducidas
Hacer preguntas de seguimiento para asegurarse que se ha dado una narracion o
relacion comprensible y detallada

La materia prima del proceso de entrevista es sin duda la pregunta por lo que cabe

mencionar que existen dos principales tipos:

Preguntas abiertas que contextualizan al usuario en su entorno para descubrir su
necesidad de forma inmediata

Preguntas cerradas normalmente es una pregunta muy delimitada que se le pide al
usuario y con esto se descartan otras posibilidades que pueden mermar la respuesta
eficaz.

De acerado con Sabor (1984) la tipologia de las preguntas gira en torno a lo

siguiente:

Sobre condiciones de admision en la biblioteca, préstamo, uso de formularios y, en
general, la conducta a seguir y la manera de formular con correcciones las
demandas

Sobre el manejo de los catalogos

Sobre el uso de los materiales bibliograficos

Sobre datos concretos que necesita conocer, pertenecientes a las mas diversas
materias

Sobre lecturas que debe o quiere realizar, sean para el estudio de un tema de su
interés, para el aumento de su conocimiento, o de caracter formativo o recreativo.
Sobre la forma de realizar tareas intelectuales: basqueda de datos, investigaciones o
tareas bibliograficas.

Sin embargo para Grogan (1992) las principales preguntas de referencia deben de

girar de acuerdo al siguiente entorno:

Preguntas administrativas y de orientacion, tratandose de cuestiones de la propia

biblioteca
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Preguntas de autor titulo, cuando preguntan una determinada obra

Preguntas Factuales referentes a datos o hechos

Preguntas sobre determinadas materias, la consulta se centra en qué documentos
posee la biblioteca sobre un tema de interés para el usuario

Preguntas mutables, cuando el usuario no sabe exactamente lo que necesita
Preguntas de investigacioén, demandas especializadas que requieren una busqueda
exhaustiva

Otras preguntas, cuando estas son inconscientes, ildgicas, absurdas

Preguntas sin respuesta.

Hasta este nivel nos hemos enfocado en la entrevista persona a persona siendo esta

la que recomiendan los autores, pero existen otros tipos de referencia que debemos conocer

para estar preparados ante cualquier eventualidad, sabemos que el nivel de respuesta va a

estar definido por el tipo de biblioteca, por ende su acervo y también por las politicas

internas de cada una.

Siguiendo lo anterior Garcia & Portugal (2008) determinan que el tipo de entrevista

va a depender del tipo de usuario, del referencista, de la biblioteca, de sus politicas, de las

colecciones con que cuenta y la capacidad de sus empleados, por ello se mencionan algunos

tipos y sus variantes:

Entrevista de diagnostico, en esta parte es importante hacer la evaluacion de las
necesidades del usuario y determinar a qué nivel vamos a encausar al usuario,
generalmente la primera etapa es de instruccion, donde se le ensefian cosas basicas
como por ejemplo la utilizacion del catalogo.

Entrevista especializada, se parte del mismo modo, con un diagndstico pero en este
punto se enfoca al usuario a un tipo determinado de coleccidn ya sea impreso o
electronico con lenguaje controlado que va a ayudar a sistematizar y controlar la
busqueda.

Entrevista telefénica, la estructura de este tipo de entrevista es similar a la que se
hace persona a persona, con la diferencia de no poder dar todo tipo de informacion
como se hace presencialmente debido a los problemas de confidencialidad y

cuidado de datos personales.
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Es importante detallar que el elemento clave de la entrevista de referencia, es la
comunicacion verbal, ya que, persona a persona se pueden ver aspectos que de otro modo
seria poco probable percibir, para ello se recomienda el uso de técnicas de comunicacion
verbal, mismos que ayudan al personal de referencia a ser mas accesibles y capaces de

interactuar positivamente con los usuarios.

1.8 Servicios

Los servicios de referencia estan subordinados, en primera instancia, al tipo de biblioteca,
pues es uno de los factores principales que definen el tipo de servicio, ya que las
necesidades de informacion del usuario de una biblioteca publica, universitaria o
especializada son diferentes.
Asi, existen niveles de servicio y al respecto Wyer (1930) tipifica de la siguiente
forma:
e Nivel conservador que consiste en dirigir al usuario a una fuente con la ayuda
minima para que por si mismo encuentre la informacion que necesita
e Nivel moderado implica alguna instruccion en el uso de los diversos tipos de fuentes
que serviran para satisfacer las necesidades de informacion
e Nivel maximo es cuando el referencista presta ayuda personalizada al usuario en
todo el proceso de busqueda y recuperacion de la informacion
Independientemente al tipo de servicio y al nivel que se le otorgue al usuario
tenemos los siguientes conceptos expuestos por Monfasani citado por Melnik (2006, pag.
25) y que giran en torno al servicio de referencia:

e Orientacion. Es guiarlo a través de las areas, servicios Yy recursos
documentales de la biblioteca, familiarizarlo con los mismos vy
contactandolo con el personal de la biblioteca.

e Promocién. Son aquellas actividades tendientes a dar a conocer qué es, que
tiene, y qué ofrece la biblioteca, creando una imagen de la misma para que

los usuarios se acerquen a ella.
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e Instruccion. Corresponde a una accion sistematica para lograr usuarios
competentes en la seleccion y localizacion de la informacion, dentro o fuera
de la biblioteca.

e Formacion. Estrategia de ensefianza-aprendizaje organizada y sistematizada
a través de una planificacion para transformar los conocimientos, técnicas y
actitudes de las personas.

e Alfabetizacion informacional. Hace referencia a las competencias, aptitudes,
conocimientos y valores necesarios para acceder, usar y comunicar la
informacion en cualquiera de sus formas, con fines de estudio, investigacion
0 para la préctica profesional.

e Educacion documental. Término mas complejo conceptualmente. Hace
referencia a una ensefianza de tipo transversal; pretende ensefiar al usuario a
hacer uso de las técnicas bibliotecarias mas bésicas. Su finalidad es que
tanto docentes como bibliotecarios, tengan las herramientas para enfrentar
los retos que presentan la sociedad del conocimiento y la informacion, y
puedan transmitirlas a sus alumnos o usuarios.

Entre los servicios mas destacados, se mencionan los siguientes bajo la Optica de
Garcia & Portugal (2008):

1. Referencia rapida: es aquella informacion que se provee en un corto periodo,
utilizando una cantidad minima de fuentes.

2. Preguntas frecuentes: son todas aquellas preguntas que se reiteran a lo largo del dia
y que con el paso del tiempo generalmente se recopilan y se ponen al alcance del
publico en general.

3. Verificacion de citas bibliograficas: en la identificacion de cualquier documento sin
importar la forma en que se presente.

4. Obtencién y suministro de documentos: es la recuperacién de documentos que no
fueron obtenidos en nuestro acervo y que se solicitan a otras bibliotecas a través de
los diferentes convenios.

5. Alerta de novedades: informa a todos los usuarios de las nuevas adquisiciones, asi
como nuevos servicios, lecturas recomendadas, resefias, novedades editoriales y

finalmente informacion institucional.
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6. Diseminacidn selectiva de informacion (DSI): informa a todos los usuarios con un
perfil determinado de tematicas especificas.

7. Biblioterapia: apoya a usuarios con problemas emocionales a través de lecturas
dirigidas.

8. Formacion de usuarios: servicio que tiene como proposito fortalecer las habilidades
de busqueda e informacion de los usuarios, a través de ayuda personalizada o
grupal.

9. Compilacion de bibliografias: servicio que se encarga de recuperar bibliografia de
temas particulares, con diferentes criterios de seleccion.

10. Asesoria de informacién para la investigacion: se ensefia al usuario que se encuentra

en proceso de titulacién, a manejar las distintas herramientas de recuperacion de

informacion bajo criterios especificos de autoridad que ayudaran a la
fundamentacion de su trabajo final.

Al respecto Gosling (2002, pag. 3) coincide en algunos puntos:

Ayuda para el uso de la biblioteca

Atencidn de las solicitudes de informacion

Capacitacion de usuarios

Asesoria en las busquedas de literatura sobre un tema

o w0 DN PE

Servicios de alerta bibliografica

Por otro lado Giappiconi, et. al., (2001) comentan sobre servicios via Web que permiten
personalizar el acceso a los usuarios, para que éstos se sientan ain mas cémodos al ingresar
a su biblioteca; asimismo mencionan algunos servicios basados en Internet:

1. Ventanillas de referencias virtuales: es un sitio que orienta hacia todo tipo de
herramientas e instrumentos de consulta.

2. Sitios expertos: se trata de una comunicacion en tiempo real que es sostenida de
persona a persona, muchas de las veces este tipo de servicios es atendido por
personas con una preparacion especializada (no bibliotecdlogos).

Como bien se puede observar a lo largo de este punto, son variados los servicios que
se pueden ofrecer en el area de referencia, cabe puntualizar que un factor importante es la
habilidad del bibliotec6logo para identificar puntualmente cada una de las necesidades asi

como los tipos de usuario.
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1.9 Usuarios

Los usuarios son la razén de ser de las bibliotecas y por esa misma circunstancia estamos
obligados a saber sus necesidades de informacion, estamos obligados a saber los intereses
académicos que rondan alrededor de ellos, debemos de situar el nivel de preparacion de
estos, asi como ubicar la naturaleza de la institucion que alberga a dicha biblioteca, la
proyeccion, sus objetivos y finalmente sus planes y programas de desarrollo a corto,
mediano Yy largo plazo.

Estas mismas pautas, son las que nos van a ayudar a enfrentar de mejor modo las
situaciones que se nos presenten, asimismo nos contextualizaran en el terreno de los
usuarios y por ende nos acoplaremos de mejor modo a sus necesidades de informacion,
razon de los prestadores de un servicio de referencia.

El interés por saber dichas necesidades, surgio en el ambito anglosajon a principios
del siglo XX, se han tocado varios aspectos como el conocimiento de los usuarios, los
medios de analisis de sus necesidades, la sensibilizacion, la formacién y por otro lado la
evaluacion de los servicios que estos reciben.

Existen varios criterios para definir al usuario, Lancaster, en “Evaluacion vy
medicion de los servicios bibliotecarios” en 1983 define la palabra usuario como un
miembro de la comunidad especifica a la cual una determinada biblioteca o cualquier otro
centro de informacion estd destinado a servir y debe considerarse tanto a los usuarios
potenciales como a los reales.

De forma mas general, American Library Association (1988, pag. 361) define al
usuario como “la persona que usa los materiales o los servicios de una biblioteca” sin
importar que este pertenezca a una comunidad o institucion en especifico, de cierta manera
abre el concepto para decir que todos los que llegamos a pisar una biblioteca somos
usuarios.

Por otro lado, Buonocore (1976) define al usuario desde una perspectiva de uso, de
servicio y se centra diciendo que son “aquellos que habitualmente utilizan uno o mas
servicios”, se deja abierta la posibilidad de pensar en los usuarios reales ya que no

menciona regularidad.
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Hay criterios que categorizan al usuario en:

e Reales: son aquella minima parte que siempre vamos a tener bajo cualquier
circunstancia y que por lo general ya saben lo que quieren y hacen uso de la
biblioteca de forma muy regular.

e Potenciales: son todos aquellos que por mandato del profesor o una circunstancia
ajena llegan a entrar y se quedan por la comodidad y armonia que hay dentro de
estas.

e Virtuales: son todos aquellos que estan atentos de las ventajas que tienen para
acceder de forma remota y adquirir lo que necesitan desde la comodidad de su casa,
oficina o cualquier punto donde haya acceso a Internet.

Otro tipo de tipificacion se puede hacer por el grado escolar del usuario:
e Usuario de biblioteca escolar
1. Primaria 2. Secundaria 3. Preparatoria
e Usuarios de biblioteca universitaria
1. Alumno de licenciatura 2. Profesor 3. Trabajador
e Usuario de biblioteca especializada
1. Investigador 2. Profesor
e Usuario de biblioteca especial
1. Usuario con capacidades distintas
Finalmente resulta importante destacar que todo aquel individuo que entra a una
biblioteca de forma presencial o virtual es un usuario real o en potencia y debemos de
atender sus necesidades de informacion, derivado de esta visita y de sus atenciones
recibidas es como los bibliotec6logos tenemos la obligacion de tomar medidas de uso y

comportamiento para ofrecerles un mejor servicio.
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1.9.1 Perfil de usuario

El perfil de un usuario se determina a través de un estudio donde se mide el
comportamiento durante un tiempo determinado a un grupo o grupos de personan y con
base a los resultados se constituye dicho perfil.

La importancia de saber el perfil de usuario radica en el disefio de sus necesidades
de informacion, por ello, es de vital importancia precisar los perfiles de nuestra comunidad
con relacién a los usuarios reales y potenciales como fundamento para el disefio y
aplicacion de nuestros servicios.

De aqui que nuestro objetivo sea como dice Melnik (2006, pag. 25) “lograr conocer
los habitos de informacion de nuestros usuarios” partiendo de premisas fundamentales de
saber identificar los conceptos: informacion, conocimiento, necesidad, deseo, uso y

requerimiento y para ello nos hace el siguiente planteamiento:

El conocimiento implica una absorcion de la informacién, una transformacion de la informacion
preexistente en el sujeto, que se integra con la nueva... La necesidad da cuenta de una carencia... El
deseo de informacion en la manifestacion de la voluntad, por parte del usuario, de satisfacer una
necesidad... La demanda es la formulacién expresa de un deseo, es la solicitud concreta de
informacion... El uso de informacion se define como aplicacidn, por parte de un individuo, de una

informacion deseada o necesaria...(p.24)

Una caracteristica que debemos tener clara, una vez identificado los conceptos
anteriores son los siguientes dos factores que giran en torno a cada usuario. Hernandez
(1993):

Factores generales:

e Disciplina de interés (necesidades de informacidon)

e Nivel de escolaridad.

e Funcidn o actividad principal.

e Recursos de informacidn utilizados o requeridos: fuentes primarias o secundarias.

e Meétodos para localizar informacidn: citas, uso de la biblioteca, colegio invisible,
documentacion personal, etc.

e Comportamiento en la busqueda de informacion, busqueda personal o delegada.

e Manejo del lenguaje.
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Factores especificos
¢ Nivel de experiencia sobre la disciplina de interés.
e Tiempo de experiencia en la disciplina.
e Sielusuario trabaja en forma individual o grupal.
e Persistencia.
e Motivacion.
e Capacidad de analisis de la informacidn.
e Conciencia del universo de los recursos de informacion.
e Medio ambiente en el que se desarrolla el usuario: situacion social, politica y
econdmica de su entorno.
e Manejo del lenguaje.
Derivado de lo anterior podemos ofrecer servicios como lo es el de Diseminacion
Selectiva de Informacion, mismo que requiere de un perfil, con caracteristicas particulares,
con necesidades bien establecidas, que nos van a permitir abastecerlo periodicamente de

informacion de relevancia para él.

1.9.2 Necesidades de informacion

Las necesidades de informacion de un usuario como bien nos dice Hernandez (1993, pag.
17) “son aquellos conjuntos de datos que éste necesita posecer para cubrir un objetivo
determinado” y para ello seguimos apoyados en el objetivo del punto anterior que se refiere
al conocer los habitos de informacion de nuestros usuarios.

La misma autora hace referencia a los objetivos especificos sobre estudios de
usuarios y nos menciona que estos van a depender de las siguientes caracteristicas:

1. Detectar las necesidades de informacion de los usuarios. Mediante este estudio, se
define la forma y el contenido de la informacion requerida, lo que nos permite
definir productos y servicios.

2. Detectar las necesidades de formacion. Se analiza el comportamiento del usuario
durante la busqueda y recuperacion de informacidn, nos presenta cémo se satisfacen
las necesidades informacién lo que nos posibilita detectar la formacién en el uso de

recursos de informacion o la carencia de ésta.

38



3. Evaluar la satisfaccién de usuarios. Se mide la pertinencia y relevancia de la
recuperacion de informacion, asi como el tiempo de respuesta, accesibilidad y
cobertura de los servicios de formacion.

4. Detectar la actitud hacia la unidad o servicio de informacién. Se precisan los valores
e imagen que los usuarios tienen de la informacion, las actividades y los
especialistas relacionados con esta, para asi fundamentar los comportamientos y
necesidades de los usuarios
Para conocer eficazmente las necesidades de los usuarios es inevitable hablar de

estudios de usuario, técnica de investigacion social que sirven para determinar el
comportamiento y las necesidades de los usuarios, con el objetivo de crear, planear o
transformar un servicio, unidad o sistema de informacién (Guinchat & Unesco 1983, pég.
413).

A su vez las técnicas utilizadas para recabar datos son:

e Bibliografica. Analiza e interpreta los registros considerados relevantes sobre un
tema.

e Encuesta. Técnica de campo que obtiene informacién de un grupo o grupos de
usuarios, para después interpretarla y aplicarla.

De aqui que cada investigador tenga sus propias tecnicas para llevar a cabo dicha
investigacion, es recomendable utilizar varias técnicas y a su vez varios instrumentos de
medicion.

Al respecto Gomez (2002). Nos comenta que los estudiantes requieren obras de
divulgacion; los investigadores, exhaustividad; los técnicos, pertinencia; los politicos y los
administradores, precision y actualidad; los profesores y divulgadores, los periodistas,
obras de sintesis; y los ciudadanos, obras e informaciones de caracter multiple

Finalmente, tenemos la obligacion de buscar las mejores herramientas que se
adeclen a nuestra problematica, para asi obtener los mejores resultados, partiendo de

nuestra premisa de satisfacer las necesidades de informacidn de nuestros usuarios.
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1.10 Recursos materiales

Los recursos materiales, son parte fundamental del servicio de referencia, es importante
contar con los espacios fisicos agradables, flexibles, amplios que permitan una distribucién
armoniosa de su coleccién asi como su facil acceso, del mismo modo el &rea debe ser
confortable, luminosa, ventilada, higiénica y con sus respectivas indicaciones contra
siniestros.

Al respecto, comenta Garcia & Portugal (2008, pag. 49) que ‘el servicio de
referencia debe estar sectorizado y contar con espacio suficiente para que los referencistas
reciban las consultas y lleven a cabo su tarea. Debe ademas albergar la coleccion y permitir
el acceso libre a los usuarios”

Del mismo modo, se refiere que se necesita de un espacio especifico, asi como un
escritorio amplio con sillas confortables, que cuente con el equipo de codmputo para hacer
las respectivas busquedas, asimismo contar con lugares aislados y tranquilos; por otro lado
menciona el color de las paredes y sugiere tonos opacos, estanterias comodas y modulos

que resuelvan dudas inmediatas.

1.10.1 Obras de referencia

Las obras de consulta de cualquier biblioteca son invaluables, porque cumplen con las
necesidades basicas y especializadas de casi cualquier tipo de usuario, normalmente hay
ciertas obras que no pueden faltar en un acervo como son los diccionarios de la lengua
espafola, los almanaques y los atlas.

Por otro lado, Frost (2005) hace mencion al respecto del invaluable contenido
universal e interdisciplinario que hace muy particular a este tipo de colecciones, las ve
como un punto de partida para iniciar cualquier tipo de investigacion, ademas de haber
colecciones de consulta especializadas que cumplen cabalmente con todos los criterios
internacionales de actualidad, veracidad, peso académico y editorial.

Ademas del valor antes mencionado que hay que tener de este tipo de materiales

Martinez de Sousa (1993, pag. 573) define al material de consulta como “la obra que puede
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ser utilizada para la resolucién de cualquier tipo de duda o para la comprobacion de datos
de todo orden o de un orden determinado™.

Se recurre a las obras de consulta para obtener datos y orientacion de un tema, un
acontecimiento, una persona, una fecha, un lugar o una palabra, generalmente los
materiales méas usados en las tareas antes mencionadas de referencia son de dos clases: los

de referencia propiamente dichos y aquellos a los que se recurre de forma espontanea.

1.10.1.1 Impresos

Las obras de referencia de cualquier biblioteca representan la sustancia de todo el
conocimiento dentro de un centro de informacion, documentacion y en particular sala de
referencia, éstos sirven de punto de partida para el proceso de investigacion, al respecto
varios autores han escrito sobre sus usos, formas, aplicaciones, desarrollo, seleccion y
adquisicion. A continuacion se presenta un listado en donde (Carrizo, Irureta, & Lopez,
2000; Cebrian, 1997; Garza, 1997; Lopez, 2004; Morales, 1993b; Pagaza, Rogeiro, &
Brito, 1990; Sanchez, 2005) describen de forma similar las colecciones:
e Diccionarios
Son libros ordenados alfabéticamente, definen o explican todas las dicciones de uno
0 mas idiomas, o las pertenecientes a una ciencia, facultad o materia determinada. Una de
sus finalidades es explicar el origen, significado y acepcion de las palabras de una 0 mas
lenguas. En este sentido el diccionario puede ser de la lengua, biografico, geografico y
enciclopédico; también se dividen en generales, especializados y de término.
e Diccionarios biograficos
Describen la vida y obra de las personas que sobresalen en los distintos campos del
saber, son de caracter general, se encuentran ordenados alfabéticamente por el apellido y el
nombre de la persona, proporcionando directamente la informacién, se dividen en tres
clases: universales, nacionales o regionales y profesionales u ocupacionales y como
caracteristica siempre estos tipos de diccionarios separan a personas fallecidas.
e Diccionarios geograficos
Suministran datos o informacion general sobre lugares geogréaficos, pero no definen

la terminologia, ademas de indicar la localizacion geografica, informan sobre datos
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historicos, estadisticos y culturales, hay que estar muy pendiente de la fecha de publicacion,
ya que esta alude a datos historicos de algun lugar o datos actuales, es importante
mencionar que se revisen las instrucciones de uso.

e Enciclopedias

Proporciona informacion sobre todas las areas del conocimiento, da una vision
general asi como su respectiva definicion, descripcion, explicacion, antecedentes histéricos,
estado actual, datos estadisticos y la bibliografia. Algunos consideran las enciclopedias
como las fuentes de informacién por excelencia, asimismo como la base del servicio de
referencia, pueden ser alfabéticas o sistematicas.

Por su presentacion son de tipo diccionario y de tipo monografico, por su extension
pueden ser generales o universales, especiales o particulares, se evallian de acuerdo a la
autoridad que la casa editora realiza a su obra, también a su finalidad o propdsitos, por su
extension y finalmente por su actualidad, de ahi que se derive de igual modo la evaluacion
con respecto a sus caracteristicas fisicas y tipogréaficas.

Fuentes estadisticas y miscelaneas

Se les considera como obras de rapida consulta y su utilidad es muy grande, por lo
general cada biblioteca cuenta con este tipo de materiales que suministran informacion
breve sobre diversos asuntos de tipo estadistico y otros datos miscelaneos, a continuacion
se describen brevemente la serie de materiales que se encuentran en este rubro:

e Anuarios

Su publicacion es anual, se presenta la informacion de forma descriptiva, estadistica
o de directorio, la cual registra los hechos importantes y los progresos o acontecimientos de
un afio, una de sus funciones principales es la de actualizacion de datos, reuniendo mucha
informacion sobre los mas diversos temas, se dividen en universales, nacionales y
regionales; generales o especializados; anuarios enciclopédicos o suplementos de
enciclopedia.

e Almanaqgues

Son publicaciones anuales, que contienen ademas de calendario, efemérides,
cuentos, anécdotas, curiosidades, recetas, asi como datos estadisticos y otro tipo de
informacion que a veces se limita a un campo determinado, suele considerarse como

calendario.
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e Directorios
Son listas alfabéticas o clasificadas de personas, cuerpos institucionales y
organizaciones, ya sea de caracter general o especializado que proporcionan el domicilio y
afiliacion de los particulares, el nombre de los funcionarios y otros datos concernientes a
las organizaciones, pueden ser locales, nacionales o internacionales.
o Atlas
Es una coleccion de mapas reunido en un solo volumen, su contenido es
principalmente el conjunto de mapas, pero Ultimamente se le han agregado laminas,
grabados, retratos y tablas acompafiados o no de texto descriptivo, otra concepcion es
Ilamarle Atlas a todo volumen en el cual la materia tratada se presenta graficamente en sus
diferentes areas del conocimiento como por ejemplo mineralogia, fisica y medicina.
Existen dos clases de Atlas, Atlas histérico y Atlas corriente, son de mucha utilidad
saber el contenido de cada clase debido al material descriptivo que acomparia a los mapas.
e Manuales o compendio
Los manuales se dividen en dos rubros, los que dan informacion sobre una
especialidad y los que instruyen y sirven de guia en manualidades.
Los compendios ofrecen resumenes breves pero detallados de una asignatura, por ejemplo:
compendios legislativos, compendios estadisticos.
e Repertorio
Se le considera como sinénimo de indizar e inventario en palabras de Bounocore
(1976) es un libro abreviado o prontuario en que sucintamente se hace mencion de cosas
notables, remitiéndose a lo que se expresa mas extensamente en otros escritos, son
clasificados en orden alfabético o metddico, a fin de facilitar la busqueda.
e indices
Es la lista alfabética o clasificada de materias, nombres de personas, lugares, fechas,
tratados o citados en el libro, indicando las paginas en que aparecen, para facilitar la
consulta y manejo de la obra, como observacion un indice no suministra la informacion
buscada, sino que indica donde se le puede encontrar.
a. Clases de Indices
e Alfabético: sigue un orden igual al del diccionario y es el mas eficaz para la

gran mayoria de las consultas.
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e Clasificado: retne el material en forma racional, por clases u otras
divisiones.

e Las concordancias: aparecen incluidas palabras claves, términos y partes de
oraciones ordenadas alfabéticamente por tema, con la correspondiente
pagina donde aparece cada cita.

e Datos: ademés de ordenar las palabras alfabéticamente se agrega una breve
descripcion o explicacion.

La utilidad de un indice se confirma por la constante necesidad de registrar los
multiples temas que trata una publicacién.

e Resumen analitico

Es la sintesis del contenido de un articulo aparecido en una publicacion distinta de
la original y redactado por una persona que no es el autor, a diferencia del resumen de autor
que es realizado por él mismo.

e Bibliografia

Es la técnica que se encarga del registro, descripcion sistematica de libros,
manuscritos y otras publicaciones en lo concerniente al autor, titulo, edicidn, pie de
imprenta y la clasificacion de ello con fines de informacion, de acuerdo con sus fines son:
descriptivas, analitica y critica, por su clase son: generales, de autor, especiales, nacionales
0 regionales y comerciales.

Sirven primordialmente para localizar el material sobre el tema deseado,
verificacion de datos como autor, titulo, lugar de publicacién, editores, fechas de
publicacion, edicion y numero de paginas, asimismo indican la amplitud del tema y la
forma en que se lo expone, si posee notas criticas ademas permite juzgar acerca de la
utilidad de la publicacién, por otro lado también agrupan las obras de acuerdo con su
forma, lugar y época.

e Reuvistas

Es una publicacion peridédica que contiene estudios actualizados sobre una
determinada investigacidn, los articulos que aqui encontramos, por lo general, son de temas
que en muchas ocasiones no han sido objeto de publicacidn en algun libro, este tipo de
material es indispensable en toda disciplina, especialmente en la ciencia y tecnologia, se

dividen en especializadas, informativas, de entretenimiento y cientificas.
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La mayoria de revistas presentan indices anuales o acumulativos, que facilitan su
consulta, existen indices electronicos que se encargan de llevar el control de muchas
revistas, para esto cada administrador de bases de datos tiene politicas especificas para
poder indizar de tal modo que no todas las revistas pueden ser susceptibles de ser indizadas
en los distintos servicios de informacion que existen.

e Guias de lectura

Es un tratado en el que se dan preceptos o noticias para encaminar o dirigir las
cosas, la guia es un factor importante dentro de la biblioteca, pues contribuye activamente a
que sus libros cumplan su destino y sean leidos, algunas guias llevan aclaratorias,
relacionando materias con el fin de ubicar al lector con este tipo de comentarios, que en
muchos de los casos son muy ilustrativos.

e Guias turisticas

Ofrecen informacion sobre el gobierno, ciudades principales, vias de comunicacion,

transportes, climas, edificios famosos, iglesias, parques, etc., datos que dificilmente se

encuentran con tanto detalle en otro tipo de publicacion.

1.10.1.2 Electronicas

Con el uso de las nuevas tecnologias, hoy en dia una gran cantidad de fuentes de
informacion impresas, estan siendo editadas en su formato electronico, las obras de
referencia por ende han formado parte de esta iniciativa, siendo una alternativa mas para
facilitar el acceso a los usuarios.

En este mismo sentido se ha podido ver a través de la historia como por un lado las
obras de referencia estan siendo parte de un proyecto de digitalizacion y por otro lado estan
naciendo directamente en dicho formato (denominadas “nativas”).

En la actualidad existen multiples obras de referencia en formato CD y DVD,
ademas de todas aquellas que se pueden consultar a través de la Web, ya sea por acceso
libre o por suscripcion, a diferencia del formato impreso, las electronicas representan para
el usuario una forma mas accesible para su consulta.

En esencia este tipo de obras sigue respetando la estructura en relacién al tipo,

siendo de caracter general, especializadas, internacionales, nacionales y locales, con la
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ventaja de poder recuperar informacion con un buscador a través de palabras claves
(Cebrian, 1997).

Para dar muestra de lo anterior muestro dos ejemplos que Rodriguez (2005)
menciona sobre las colecciones de referencia que existen en la red, dado que el dato refiere
al afio 2005 actualizaré la informacion de contenido:

e Diccionarios

Dictionary of Economics New Palgrave
http://www.dictionaryofeconomics.com/dictionary

o Diccionario online de Economia de la editorial Palgrave Macmillan con texto completo
de casi 2.000 articulos

e Incluye el texto completo de los 8 volimenes en papel

o Busquedas y browse en el texto completo de los articulos

o Completas citas bibliograficas e informacion interrelacionada en cada articulo.
Posibilidad de guardar los articulos, imprimirlos o exportar las citas.

o Posibilidad de crearse una cuenta personalizada en "My Dictionary"”, creando
bookmarks, afiadiendo notas a los articulos...

« Adiciones trimestrales y frecuentes actualizaciones

e Enciclopedias

Enciclopedia Britanica Online: http://www.britanica.com

e Mas de 73.000 articulos de alto nivel academico
e Articulos cortos para respuestas rapidas

e Mas de 23.000 biografias

e Mas de 16.000 enlaces seleccionados por los editores
e Atlas mundial

Cronologias

Videos, graficos y multimedia

Revista online y titulares de noticias

Datos estadisticos de todos los paises
Merriam-Webster’s Dictionary of Quotations
The Gateway to the Classics

Como es un tema de mucha extension y este no es el propdésito del presente informe,
recomiendo navegar en la siguiente pagina Web, misma que proporciona informacién
practica sobre el resto de los materiales de consulta en linea.

http://biblioteca.ua.es/es/obras-de-consulta/obras-de-consulta/referencia-electronica.html
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https://janacek.uc3m.es/RREE/conexion.php?recurso=Dictionary_Economics-Palgrave
http://www.dictionaryofeconomics.com/dictionary
http://janacek.uc3m.es/RREE/conexion.php?recurso=Enciclopedia%20Britannica
http://www.britanica.com/

1.10.2 Bases de datos

Uno de los elementos existentes que sirven o complementan un servicio de referencia de la
forma mas eficiente es el uso de las bases de datos, podemos encontrar que existe en la
actualidad una variada gama de ellas, ofreciendo distintos recursos y servicios, que
podemos acceder a ellas con diferentes condiciones como son las de pago y las de acceso
libre.

Para conocer técnicamente el término, Martin (1987) concibe una base de datos
como una coleccion de datos interrelacionados, almacenados en conjunto, sin redundancias
perjudiciales en innecesarias; para Date (2001) es simplemente un sistema computarizado
para llevar registros, figuradamente seria como una armario electronico para archivar, es
decir, es un deposito o contenedor de una coleccion de archivos de datos computarizados.

Comenta Manso (2007) que aunado a las bases de datos existen otros instrumentos
que pueden ofrecerse como productos y darle un valor agregado a la biblioteca, los
directorios tematicos o especializados, localizacion y analisis de fuentes con poderosos
motores de busqueda y la posibilidad de guardar historiales de busqueda que normalmente
de forma impresa no se podia hacer.

Como no es nuestro proposito ahondar en el tema, entendemos que las bases de
datos son un conjunto de datos que estan relacionados entre si y que gracias a esto
conservan relaciones asociativas que permiten su oportuna recuperacion, ubicacion dentro
de un grupo o grupos determinados, siendo esto para el usuario final una herramienta muy
poderosa de busqueda, organizacion y recuperacion.

En este mismo sentido se puede aterrizar el término en el ambito bibliotecologico de
la siguiente manera: como un conjunto de informacién organizada normativamente, que
describe el contenido que hay dentro de una biblioteca, centro de documentacion o
informacion de forma electronica y que puede ser recuperado por medio de una

computadora a través de un catalogo de forma local o en red.
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De ahi que se desprendan las formas de concebirlas en las bibliotecas y que
describimos en la siguiente lista (Ramirez, 1999):

Por el tipo de acceso: Por su cobertura tematica:
e Bases de datos por suscripcion o e Especializadas
pago e Multidisciplinarias
e Bases de datos libres Y se subdividen en:
Por su almacenamiento: e Cientificas
e CD e Tecnoldgicas
e Intranet e Sociales
e Internet e Econdmicas
Por su iniciativa e Etc.
e Académica Por su contenido:
e Gubernamental o Bibliogréaficas
e Privada e Referenciales
Por su cobertura geografica: e Texto completo
e Internacionales e Factuales o numéricas
e Nacionales e Mixtas
e Regionales Por su cobertura temporal:
e Locales e Perpetuidad
Por su tamafo: e Periodo de contratacion
e Cantidad de registros e Rango de afios
e Backfile

Por lo general las bases de datos, estan organizadas para buscar a través de

operadores Yy truncadores, entre los gue se encuentran:

e Boleanos
1. AND, Recupera registros gque tengan todos los términos
2. OR, Recupera registros que tengan cualquiera de los términos

3. NOT, Excluye el término indicado para sesgar los resultados

48



e Truncamiento
1. .?, Sustituye una letra o numero en cualquier posicion de una palabra o serie
de nimeros
2. *, Sustituye una o mas letras o nimeros en cualquier posicion de la palabra o
serie de numeros
= Proximidad.
1. NEAR, Recupera documentos en los que los términos de busqueda estén
cerca (maximo mil palabras)
2. ADJ, Recupera documentos en los que los términos estén uno junto al otro,
pueden obtenerse los mismos resultados entrecomillando los términos
Finalmente, las bases de datos en la actualidad son una poderosa herramienta que
sistematiza informacion digital y que sirve para guardar, ordenar, mantener, procesar,
recuperar, presentar y generar informacion, siendo de este modo la forma mas reciente de
obtener informacion y sobre todo de mantenerse actualizado casi en cualquier area del
conocimiento, ademas de apoyar busquedas de informacién para el servicio de referencia, y
servir como referente para en analisis de citas, para saber el factor de impacto de las

revistas y los indices “h” de cada autor.

1.10.3 Tecnologias de informacion y comunicacion

Las tecnologias de informacion y comunicacion juegan un papel determinante en el servicio
de referencia ya que nos generan condiciones alternas de accesibilidad y flexibilidad en
relacion al uso de la informacioén y se expande la posibilidad de comunicacion con el
usuario, dando asi, mejores resultados.

Garcia y Portugal (2008) mencionan, que la estructura tecnolégica minima que se

debe poseer en el departamento o area de servicio de referencia es la siguiente:

e Linea telefonica e Sistema de video ¢ Red interna (intranet)
o Fax conferencia e Conexiones de USB

e Computadoras rapidas e Internet e Lectoresde CDyDVD
e Impresoras e Software de educaciona e auriculares

e Cafidon distancia
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Otros recursos que son importantes entre los ya mencionados son el contar con una
pantalla plana para la proyeccion constante de los recursos y servicios, sistemas de

mensajeria via celular asi como su gama de aplicaciones.

1.11 Control y evaluacion

Existen maltiples motivos para que se decida llevar un control y una evaluacion, entre ellos
destaca el desarrollo de nuevos servicios, la reestructuracion de los mismos, la rotacion de
personal, para maximizar costos, para mejorar politicas y términos generales para la
correccion y mejora de las actividades y funciones de determinada area.

Para Terry (1973) es importante tener claro que para la aplicacién adecuada de las
funciones de este punto, es de vital importancia conocer el proceso de administracion,
mismo que consiste basicamente en la planeacion, organizacion, ejecucion y control cuatro
fases que nos sirven para lograr nuestros objetivos y para llegar a las metas deseadas con
suficientes bases para el seguimiento o replanteamiento de nuestras funciones. A
continuacion se describen a cada uno de los procesos:

e En la planeacién se realiza una seleccion y relacion de hechos, se formula y se
supone con relacion al futuro inmediato, futuro a largo plazo segun las actividades
propuestas, se intenta pues predecir a lo que se quiere llegar.

e En la organizacion se establecen las relaciones afectivas entre los recursos
materiales, financieros y humanos de tal modo que puedan interactuar entre ellos de
forma armonica y que con ellos lleguen a cumplir sus objetivos, logros e intereses
institucionales.

e La ejecucion tiene que ver con la accidn, con el seguimiento que se le estad dando a
todo lo que se ha planeado y organizado, es la realizacion misma de las ideas que se
plasmaron.

e Control es la fase final en la que se determina lo que esta haciendo, en esta parte se
evalla propiamente el desempefio y se aplican las medidas correctivas si es
necesario para que con esto se vean mejoradas las situaciones dadas.

Control y evaluacién son dos funciones que forman parte de la gestion realizada en

el servicio de referencia, como tales, recordemos que reinen procedimientos y operaciones
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que favorecen la identificacion en el funcionamiento del servicio y el analisis de resultados
que se desprenden del mismo, pero que ademas esto permite disponer de informacion para
una acertada toma de decisiones con relacion a la correccion y mejora de este servicio.

Ante esto, se contempla que la funcion de control implica la realizacién de dos
mecanismos y medios impresos y/o electronicos que permitan mantener un orden
sistematico de las actividades que se ejecutan, por lo que no es extrafio que aparezcan
ambos formatos de control y registro para que de esta manera la realizacion de las
operaciones sea observada y valorada en el momento que se requiera.

Para Whitlatch (2000) existen diferentes formatos que pueden disefiarse, utilizarse y
controlarse, su creacion depende del nimero de servicios y actividades que se proporcionan
en el area de consulta, de la afluencia de sus usuarios, del nGmero de empleados, del
criterio del jefe o jefes en turno y finalmente también de las necesidades de ordenacion y
formalizacion de cada institucion con sus respectivos objetivos.

Por lo anterior, se puede argumentar que la funcion de control sienta los precedentes
para integrar los datos cuantitativos para que posteriormente sean utilizados en la
valoracion de los servicios, de sus usuarios y de su personal, de ahi que la importancia que
mantiene resulta determinante, ya que va integrando la informacion suficiente que a
mediano y largo plazo pueda ser valorada.

La evaluacion, consiste en comparar la ejecucion con los objetivos de la institucion
con la finalidad de saber lo siguiente:

e Cambios en la ejecucién por un periodo de tiempo determinado.
e Sidicho cambio ha sido en la direccion deseada.
e Hasta que punto.

Lancaster (1983) menciona que la teoria de evaluacién es muy simple, lo que
necesita es tener los objetivos claros y especificos e instrumentos de medida que sean
faciles de aplicar, cuando se tienen objetivos concretos, la evaluacion alcanza su objetivo y
proporciona la informacidn que indicaré si el sistema funciona y en qué medida.

En el terreno bibliotecoldgico, el mismo Lancaster nos menciona que hay diversos
aspectos que debemos de tomar en cuenta para una evaluacién adecuada:

e Cobertura de la coleccion, en el sentido de qué tan completa es.

e Respuesta, satisface las necesidades de informacidn de sus usuarios.
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e Precision, en relacion a el tipo de respuesta que se da, que tan alejada esta, o que tan
cerca esta de lo realmente me estan pidiendo.
e Recuperacion amigable, nos indica que tanto le cuesta al usuario llegar a las fuentes

y si lo hace con el minimo o mé&ximo esfuerzo.

e Tiempo de respuesta, aunado a lo anterior valorar el tiempo que el usuario utiliza
para la recuperacion de su informacion.

La evaluacion se puede decir que inicia desde la formulacion de un plan integral de
actividades, el cual, representa no solo las acciones que se van a realizar, sino que también
es un referente con el cual confrontar si efectivamente se estan cumpliendo los objetivos y
metas trazadas o en su defecto se deban realizar las rectificaciones correspondientes “No
solo a nivel conceptual” sino programaticamente y con la incorporacion de recursos
materiales adecuados que fortalezcan las correcciones.

Por lo tanto la evaluacion es determinante ya no solo al final de cada periodo de
tiempo establecido, se requiere que tenga un seguimiento en periodos de tiempo espaciados
para que se realicen las precisiones en los momentos mas adecuados. Por eso la evaluacion
integra pero también resume los datos cuantitativos y los testimonios conducentes a la
formacion de alternativas cuya ventaja inicial y final sea la mejora continua del servicio de
referencia.

Es pertinente subrayar que para la evaluacion se tienen contemplados parametros
que se establecen en el plan de actividades, aunque también pueden utilizarse estandares de
las normas que existen para las Bibliotecas como las que formula la American Library
Association (ALA) e incluso las normas IRAM-ISO 11620 para informacién y
documentacion, pero su utilizacién esta en funcidn de la normatividad existente a nivel
institucional. Sin embargo, lo interesante de este sefialamiento es que estas normas
garantizan una evaluacion con mayor certeza ya que se utilizan indicadores especificos.

Robbins (1988) nos comenta que existen ocho pasos para la planeacion bibliotecaria
expuestos por la ALA:

1. Se debe de considerar a la comunidad en que se desenvuelve la unidad de
informacion.
2. Evaluar los recursos y los servicios bibliotecarios actuales.

3. Determinar el papel de la unidad de informacion en su comunidad.
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Determinar los objetivos y las prioridades.

Desarrollar y evaluar las estrategias para el cambio.
Implementar las estrategias.

Monitorear y evaluar los procesos logrados con los objetivos.

© N o 0 &

Revisar y poner al dia los objetivos y prioridades.

Para Escalona (2004) la evaluacion del servicio de referencia, gira en torno a dos
aspectos o perspectivas que son la calidad y la cantidad, su idea estd sustentada en las
normas emitidas por la Library Association de Gran Bretafia: Standars for Reference
Services in Public Libraries, en ellas se indican recomendaciones con respecto al tamafio de
la coleccién, al total del personal, a la organizacion, al equipo, a los sueldos, a las
capacidades de sus referencistas.

Menciona, ademas el uso de las siguientes tecnicas a partir de la evaluacion
cualitativa:

e Prueba directa de eficiencia, el cual consiste en hacer un par de preguntas
directas al personal, registrando las respuestas, los materiales utilizados y el
tiempo de respuesta.

e Observacion indirecta del servicio de referencia, consiste en plantear
preguntas al referencista sin que este se dé cuenta de la verdadera intencion
evaluativa, esto de forma intermitente en varios dias.

e Observacion y analisis de los métodos de consulta, consiste en llevar un
registro de las actividades que lleva el referencista acerca de las necesidades
de informacion de sus usuarios.

Comenta Allen (2000, p.147) que la evaluacion del servicio de consulta significa
literalmente “‘establecer el valor de los servicios ofrecidos”, misma situacion que se
relaciona directamente con los modelos de calidad empresariales, aun cuando estos ultimos
no tengan relacién directa con los servicios de referencia, en esencia se utilizan las mismas
técnicas de investigacion para evaluar.

Evaluar es un proceso continuo, que implica el control, la medicion de los progresos
dirigidos hacia determinadas metas, hacia los objetivos y los resultados alcanzados implica
en este mismo sentido hacer los respectivos cambios para corregir las inconsistencias que

se vayan presentando.
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En resumen el objetivo de la evaluacidn es establecer los niveles de rendimiento,
comparar el desempefio, tomar las decisiones correspondientes en torno a productos,
servicios y programas, perfeccionando asi las précticas y procedimientos justificando de
esta manera su utilizacién dentro y fuera del servicio de referencia.

Finalmente aqui desemboca el capitulo uno, se puede ver de forma general cuéles
son los pardmetros que marca la literatura en bibliotecologia, se pueden observar
lineamientos, normas y propuestas que a lo largo de los afios se han formulado y llevado a
cabo en distintas partes del mundo.

En el mismo sentido toda esta investigacién ayuda a cruzar el marco histérico con el
marco referencial del capitulo dos, para asi tomar las decisiones y sobre todo dar sustento a
nuestro planteamiento del problema, del mismo modo dar firmeza a la propuesta de

reestructuracion.
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“La Universidad debiera insistirnos en lo antiguo y en lo ajeno.

Si insiste en lo propio y lo contemporaneo, la Universidad es intil,
porque esta ampliando una funcién que ya cumple la prensa.”
Jorge Luis Borges

CAPITULO 2 SERVICIO DE REFERENCIA EN LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD ANAHUAC MEXICO NORTE

En este capitulo se efectla la descripcién de los servicios de la biblioteca de la Universidad
Anahuac México Norte la cual se realiza de manera inductiva, iniciando con la historia
correspondiente de la Universidad Andhuac como institucion educativa; seguida de la
historia propia de su biblioteca y finalmente se aterriza detallando el servicio de referencia

de dicha unidad de informacion.

2.1 Universidad Anahuac México Norte

La Universidad Andhuac México Norte cuenta con varios campus alrededor de México y el
mundo, son un conjunto de unidades educativas de ensefianza media, superior e
investigacion de caracter privado y administrada por la congregacion catélica de los

legionarios de Cristo.

2.1.1 Antecedentes

En 1964 los legionarios de Cristo, encabezados por el padre Marcial Maciel L.C.
desarrollan un proyecto educativo que da origen a la Universidad Andhuac México Norte;
“Con el objetivo primordial de elevar la condicién humana y social de los hombres y
mujeres de México mediante una formacion integral, la Universidad Anahuac inicia sus
actividades en aquel afio, en una casa ubicada en Lomas Virreyes.

En aquel entonces contaba apenas con cuarenta y ocho alumnos en dos carreras:
Administracién de Empresas y Economia. Bajo la rectoria del padre Faustino Pardo L.C.,
en los siguientes afios abre: Psicologia y Ciencias Humanas en 1965, y Arquitectura y

Derecho en 1966. Paralelamente, y gracias al apoyo de distinguidos hombres de empresa
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mexicanos, se inicia la construccion de las nuevas instalaciones en Lomas ANASAC.”
(Universidad Andhuac México Norte, 2010a)

Se describe en la Web de la Universidad Anahuac, que el afio de 1968 es muy
significativo para la institucién ya que egresa la primera generacion y al mismo tiempo se
inaugura otro campus el 4 de junio del mismo afio. Gracias a ese esfuerzo y perseverancia
la Universidad Anahuac se consolida, alcanzando gran reconocimiento y prestigio; como
fruto de toda esa dedicacion en el afio de 1981 el Gobierno de la Republica otorga el
derecho de autonomia y validez oficial de estudios.

El Campus Norte de la Universidad Anahuac “cuenta con 220, 000 m2 con un
moderno disefio arquitectdnico, grandes areas verdes y edificios con espacios amplios y
funcionales.

Cuenta con una sdlida infraestructura tanto fisica como academica: 2 cafeterias, 6
auditorios, 1 sala de exposiciones, 1 capilla universitaria, 175 aulas, 27 laboratorios, 21
talleres, 18 salas didacticas y méas de 500 equipos de computo conectados con fibra Optica y
las mas modernas herramientas en "programas™ para el optimo desempefio de préacticas
profesionales y proyectos de simulacion empresarial, estadio deportivo, canchas deportivas
para basquetbol, voleibol, voleibol playa, tenis, padel, futbol soccer, futbol rapido, futbol
americano, cancha de usos multiples, mas de 2,373 cajones de estacionamiento y 5 centros
de fotocopiado. (Universidad Andhuac México Norte, 2010a)

“Ademas todo el campus tiene acceso inaldmbrico directo a Internet, por otro lado
el Centro de Investigaciones y Desarrollo Estratégico (CAIDE) es un edificio inteligente
que alberga a 12 centros de investigacion dedicados a desarrollar proyectos que impulsan el
crecimiento de los diversos sectores productivos de nuestro pais.

La Universidad Andhuac México Norte cuenta con mas de 900 docentes que
imparten mas de 1,545 cursos en licenciatura y posgrado.” (Universidad Anahuac México
Norte, 2010a)
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2.1.2 Misién

La mision de la Universidad Anahuac México Norte es:

“Facilitar el proceso de formacion y desarrollo de personas integras que, por su
excelente preparacion profesional y cultural de nivel internacional, por su profunda
formacion humana y moral inspirada en los valores perennes del humanismo cristiano, y
por su genuina conciencia social, sean lideres de accién positiva que promuevan el
auténtico desarrollo del ser humano y de la sociedad.” (Universidad Andhuac México
Norte, 2010b)

2.1.3 Logotipoy lema

Logotipo
Figura 1l . . . . -
El logotipo de la Universidad Anahuac México Norte se puede
\DAD 4 . . . ..
<§~°’ Ny apreciar en la figura 1, dicho emblema representa un tejido en proceso.
: %
3 ////// % Asi como un tejido se integra por muchos hilos, la educacion en la
/;] = Universidad Anahuac busca conjuntar las facultades de los estudiantes
/“ \,
I gono W e integrarlos plenamente hacia sus tareas de vida: el cumplimiento

cabal de su vocacion profesional y humana, su papel dentro de la historia y en la cultura de
México. En el bien del desarrollo integral de si mismo y de la sociedad, cada estudiante
podra vencer el mal que asedia al hombre.
Lema El lema de la Universidad Andhuac México Norte es:
“VINCE IN BONO MALUM
Que significa: "Vence al Mal con el Bien™

Dicho lema, es la sintesis de la filosofia Anahuac. Toda una concepcién que
destierra actitudes negativas. Un programa de accién positiva para vencer el mal de la
ignorancia con el bien de la ciencia; el mal de la improvisacion con el bien del
profesionalismo apoyado en la moderna técnica; el mal del materialismo practico con el
bien del humanismo que reconoce la naturaleza espiritual de la persona humana; el mal de
los antagonismos sociales con el bien de la concordia y la armonia; el mal de la injusticia
con el bien de la caridad; el mal del desenfreno egoista con el bien de la apertura y fe en

Dios.” (Universidad Andhuac México Norte, 2010c)
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2.1.4 Escuelasy facultades

La Universidad Anahuac México Norte ofrece quince carreras, satisfacen practicamente las

principales &reas del conocimiento y las necesidades de distintos grupos sociales por sus

diversos programas de becas, apoyos o subsidios, con ello contribuyen al desarrollo de

personas integras y capaces de desarrollarse como mejores humanos y lideres de accién

positiva, como puede apreciarse en la tabla #1 a continuacion.

Tabla 1 Licenciaturas de la Universidad Andhuac México Norte

LICENCIATURAS

1 | Escuela de Actuaria 8 | Facultad de Bioética 14 | Humanidades

2 | Escuela de Turismo 9 | Facultad de Comunicacion 15 | Le Cordon Bleu-Andhuac
3 | Escuela de Arquitectura 10 | Facultad de Derecho

4 | Escuela de Disefio 11 | Facultad de Economia y Negocios

5 | Escuela de Ciencias de la Salud 12 | Facultad de Educacion

6 | Escuela de Psicologia 13 | Facultad de Ingenieria

7 | Escuela de Relaciones Internacionales

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

Como puede observarse en la tabla #1 la Universidad Anahuac México Norte

distribuye las 15 carreras en escuelas y facultades en su mayoria.

El Centro de Estudios de Posgrado ofrece 8 doctorados, 28 maestrias y 17

especialidades, incluyendo dos especialidades médicas, la universidad se destaca por

ofrecer al mercado en general este tipo de ofertas que atraen a todo tipo de estudiante,

institucion o grupos de empresarios, véase tabla #2, tabla #3 y tabla #4.

Tabla 2 Maestrias de la Universidad Andhuac México Norte

MAESTRIAS
1 | Administracion Publica 10 | Disefio de la Informacién 19 | Logistica en la Cadena de Suministros
2 | Alta Direccién ( Programa Nacional Binacional) 11 | Economia y Gobierno 20 | Mercadotecnia Integral
3 | Alta Direccién en Hoteles y Restaurantes 12 | Economia y Negocios 21 | Métodos Matematicos en Finanzas
4 | Banca y Mercados Financieros 13 | Educacién 22 | Negocios Internacionales
5 | Bioética 14 | Finanzas 23 | Nutricién Clinica
6 | Ciencias Médicas 15 | Finanzas Cuantitativas 24 | Psicologia Clinica y Psicoterapia
7 | Ciencias Penales 16 | Humanidades 25 | Psicopedagogia
8 | Derecho Corporativo 17 | Ing. en Gestion Empresarial 26 | Responsabilidad Social
9 | Derecho Militar 18 | Ingenieria Industrial 27 | Tecnologias de la Informacién

28 | Relaciones Internacionales

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional
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Tabla 3 Doctorados de la Universidad Andhuac México Norte

DOCTORADOS

1 | Administracion Publica

2 | Bioética

3 | Comunicacion Aplicada

4 | Derecho de la Empresa

5 | Educacién: Diagndstico, Medica y Evaluacién de la Intervencion Educativa Gestidn Estratégica y Politicas de Desarrollo

Ing. Industrial (con 3 lineas de investigacion: Planeacidn estratégica de la Tecnologia, Logistica y manufactura y tecnologias de la

6 | Informacidn)

7 | Planeacion estratégica de la Tecnologia, Logistica y manufactura y Tecnologias de la Informacidn)

8 | Liderazgo y Direccién de Instituciones de Educacién Superior

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

Como se puede observar en la tabla # 3, la tendencia tematica esté dirigida hacia el

liderazgo, direccion y planeacion.

Tabla 4 Especialidades de la Universidad Andahuac México Norte

ESPECIALIDADES

1 | Administracion , Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos 7 | Derecho Corporativo 13 | Planeacion y Gestion Estratégica

2 | Administracién Publica 8 | Disefio de la Informacién | 14 | Sistemas de Ahorro de Energia

3 | Analisis de Decisiones 9 | Docencia 15 | Tecnologias y Disefios para la Educacion
4 | Arquitectura del Paisaje 10 | Educacién Perinatal 16 | Ginecologia

5 | Arquitectura e Ingenieria Sustentable 11 | Gestién Informatica 17 | Obstetricia

6 | Ciencias Penales 12 | Manufactura y Logistica

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

Como se puede observar, en la tabla # 4, cuentan con una buena gama de
especializaciones, mismas que son promovidas a todos los niveles y constantemente estan

renovando sus lineas de investigacion.
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2.2 Biblioteca

Parte de los antecedentes de la Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte, estan
cimentados en la creacion de la Universidad, es importante hacer la mencion de los
principios que dieron vida a dicha biblioteca, mismos que, no han sido objeto de algin
escrito que la sustente, parte de la informacién histérica se ha obtenido con base a
cuestionamientos hechos a la gente con mayor antiguedad.

Hay gente muy valiosa que lleva gran parte de su vida en la Universidad Anahuac
Meéxico Norte, y que gracias a su gentileza se ha podido armar este rompecabezas
cronoldgico que expondré lineas abajo, intentaré reproducir sus recuerdos y sus andares a lo
largo de todo este tiempo, dandole un poco de sentido al desarrollo propio de lo que ahora
es la Biblioteca Central de la Universidad Anahuac México Norte.

2.2.1 Antecedentes

Los primeros siete afios (1964-1971) se almacenaron libros en un cuarto, sin ningun
sistema de clasificacion u organizacion alguna, no se pensaba en una biblioteca como tal, a
medida que paso el tiempo el crecimiento de la coleccion fue exigiendo un espacio y un
tratamiento especial, lo que dio lugar en 1971 a la contratacion de personal calificado para
lograr la organizacion y control adecuado.

El primer logro fue aproximadamente en el afio 1972, se obtuvo un lugar
determinado en la parte baja del edificio de Rectoria, exclusivo para lo que seria el primer
paso formal para la biblioteca, fue determinante contar con un espacio fisico donde se
pudiera resguardar la memoria historica, para ese entonces se contaba con
aproximadamente 10,000 ejemplares, mismos que se obtenian mayoritariamente por la via
de donacion.

El personal asignado a este nuevo departamento, diagndstico e investigo qué tipo de
clasificacion utilizaria para la organizacién de sus acervos y finalmente decidieron
clasificar bibliograficamente el acervo con el sistema inventado por el estadounidense
Melvil Louis Kossuth Dewey, la signatura topografica de los libros era pintada a mano con

pincel y color blanco en el lomo de cada ejemplar.
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Antes de iniciar algun proceso, se dieron a la tarea de inventariar el acervo existente
y a separarlo por tipo de coleccion, después de esa ardua tarea se plantearon el tiempo
aproximado para la elaboracion de los procesos catalogréaficos, se propusieron
metodologias para empezar a construir los manuales de procedimientos y politicas que
seguirian para las areas correspondientes y asi tener firmeza en el futuro.

Una vez en marcha el proyecto, se empez6 a generar un catalogo de tarjetas para la
recuperacion de los libros, se cred el catdlogo topogréfico, se empez6 a formalizar el
criterio para la compra de materiales, ya que para este entonces ya se contaba con un
pequefio presupuesto para la adquisicion de materiales bibliograficos y asi satisfacer las
demandas basicas de la bibliografia de los planes y programas de estudio.

Fue una larga tarea que duro aproximadamente tres afios en normalizar las secciones
y servicios de la biblioteca, la participacion de profesores y de la propia institucion fue de
vital importancia para el enriquecimiento y mejora de la Biblioteca de la Universidad
Anédhuac México Norte, las donaciones y el crecimiento del presupuesto fueron vitales para
el desarrollo de las colecciones.

En un recuento estadistico, se sabe que para el afio de 1978 la biblioteca ya contaba
con aproximadamente 50,000 ejemplares, ya se contaba con todo un sistema de préstamo
formal que permitia la circulacion de la coleccidn, el control de la misma, estadisticas de
préstamo, devolucion y renovaciones, por otro lado los usuarios podian pedir en préstamo
hasta cuatro libros por una semana y derecho a dos renovaciones.

Para el afio de 1979 debido a las circunstancias de crecimiento, ya no era posible
seguir en el mismo sitio, por lo cual se ven en la necesidad de trasladar la biblioteca a un
nuevo edificio asignado para biblioteca, mismo que fue construido para este fin, éste
contaba con una sala de lectura en el primer piso, una hemeroteca en segundo piso, el
acervo general tercer piso y el cuarto piso todo con estanteria cerrada.

La naturaleza inicial de la biblioteca fue de estanteria cerrada, el catalogo de tarjetas
era el punto de acceso para la recuperaciéon y control del acervo general, y fue ubicado
estratégicamente en la planta principal, el procedimiento para pedir un libro en préstamo
consistia en buscar en el catalogo el titulo deseado, llenar una papeleta con la informacion

del ejemplar y entregar la solicitud en mostrador.
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Con respecto a lo anterior, el bibliotecario se encargaba de introducir en un sistema
de céapsulas de aire, que se comunicaba de la planta baja al quinto piso, la papeleta y asi
remitirla al piso correspondiente, otro bibliotecario lo recibia y posteriormente buscaba en
estanteria el ejemplar solicitado, una vez encontrado dicho material, lo mandaba a su
destino, por medio de un montacargas o especie de pequefio elevador junto con la papeleta.

Asi se trabajo durante varios afios, a medida del paso del tiempo el crecimiento de la
matricula y de la propia coleccion, ya no eran cubiertas con la misma eficacia en tiempo y
forma, esta situacion ya no podia seguir con el mismo procedimiento y mucho menos con el
mismo ritmo de trabajo, razén por la cual se pensdé en comprar un sistema de
automatizacion que diera fluidez a la enorme carga de trabajo.

Dada la circunstancia anterior, para 1994 la Biblioteca de la Universidad Andhuac
México Norte, adquiere el sistema de automatizacion y administracion llamado DYNIX, en
ese momento les da la garantia de poder automatizar los ejemplares, les da la confianza de
poderlo utilizar por sus alcances economicos y por las circunstancias de crecimiento de
matricula y sobre todo de coleccion.

El comienzo de la digitalizacion fue una tarea titanica, se tuvieron que contemplar
varios factores, entre los que fueron de mayor relevancia fue la capacitacion del personal y
la adaptacion de las funciones que regularmente se venian haciendo a nuevas formas de
procesar el material bibliografico, otro factor que influyé mucho fue el cambio de sistema
de clasificacién Dewey a sistema de clasificacion de la Library of Congress.

Una vez teniendo todas las politicas que regularian las funciones y procedimientos
se iniciaron con gran entusiasmo los procesos de captura, catalogacion, clasificacion y
sensibilizacion de todo el acervo, se empezaron a acomodar en la estanteria los ejemplares
con su nuevo proceso Y arrancaron los sistemas de computo al control del acervo a través
del OPAC o catalogo en linea. (Mora, 2004)

Todo funcioné de maravilla, los servicios se agilizaron de forma inminente, el
acceso a la coleccion fue muy benéfico, el catalogo electronico sin lugar a duda mejoré al
100% las busquedas y los procesos de préstamo y devolucion, tanto que la estanteria se
abri6 a la comunidad en general y la afluencia crecié tanto que sorprendi6 a directivos que

estaban renuentes de los procesos de automatizacion.

62



Para principios del afio 1999, la direccion de biblioteca observa debilidades
sustanciosas en el sistema de automatizacion y gestion DYNIX, cree que no es conveniente
seguir alimentando la base de datos bibliogréfica por motivos de compatibilidad y falta de
soporte con respecto al crecimiento de la coleccidn, se decide entonces cambiar de sistema
de administracion de bibliotecas DYNIX al sistema ALEPH.

La migracion de un sistema a otro no es tarea facil, se dieron algunos problemas
iniciales de compatibilidad y pérdida de informacién, por lo que se tuvo que acudir a
especialistas para su pronta resolucién, Aleph es un sistema para bibliotecas que permite
flexibilidad, facil uso y confiabilidad para futuras actualizaciones, por esa misma razén se
super6 dicha situacién y se siguieron con las labores normalmente.

ALEPH es un sistema que se estd renovando constantemente y que por razones de
mejora, integracion y competitividad en el mercado, requiere de su actualizacion, en la
Biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte, se decidid actualizar su primera
version a la version 14, dicha version es muy amigable y permite navegar sin ningun
problema, dando una mejor navegacion a bibliotecarios y usuarios.

En el afio 2007, se hace un intento por cambiar a la version 16 pero
desafortunadamente no se puede concluir la migracion ya que en ese momento ya habia
version 18 y no vieron conveniente las autoridades de biblioteca cambiar a una version
pasada, por lo que se toma la decisién de migrar directamente a la version 18, misma que

funciona actualmente y que da soporte a la biblioteca.

2.2.2 Objetivo
El objetivo en que se sustenta la filosofia de la biblioteca radica en el objetivo general de la
institucion, de ahi que se desprenda la siguiente idea por parte del director de biblioteca:

“Ofrecer un servicio funcional de acuerdo a las necesidades especificas de cada

usuario”. (Universidad Anahuac México Norte, 2010d)
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2.2.3 Administracion

Las organizaciones son sistemas disefiados para lograr metas y objetivos por medio de los
recursos humanos y recursos materiales, estdn compuestas por subsistemas relacionados
entre si que cumplen funciones especializadas. La organizacion por ende es una unidad
social coordinada, consciente, compuesta por dos personas 0 mas, que funciona con relativa
constancia con el fin de alcanzar una meta o una serie de metas comunes.
Organigrama

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una unidad
generadora, indicando de forma esquematica, la posicion de las areas que la integran, sus
niveles jerarquicos y lineas de autoridad.

Referente al organigrama de la Biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte
se puede apreciar en la Figura # 2
Figura # 2 Organigrama de la Biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte

Figura 2 Organigrama de la Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte
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Como bien indica el organigrama antes expuesto la Biblioteca de la Universidad

Andhuac México Norte se compone de una direccién, un comité de biblioteca, cuatro

coordinaciones, un administrador de Aleph y un Web Master, a continuacion se describe

cada uno:

1.

La Direccion de biblioteca es la responsable de planear, desarrollar y dirigir el
rumbo de la biblioteca en todos sus campos, a fin de coadyuvar al logro de los
objetivos de la universidad. Ademas, se encarga de evaluar los servicios y sus
procedimientos para adecuarlos a las necesidades de sus usuarios y su propio
crecimiento. (Universidad Anahuac México Norte, 2010e)

El comité de biblioteca estd compuesto por un grupo de académicos, el director de
biblioteca y dos coordinadores, éstos se encargan de determinar las politicas que
rigen a las distintas areas de la biblioteca, asimismo evallan la coleccion y por otra
parte toman decisiones que giran en torno a la difusion, administracion de servicios
y proyectos de mejora.

Encargado de la pagina Web, tiene la tarea de actualizar constantemente el portal de
biblioteca, tiene a su cargo el disefio, la administracion y control de los anuncios
que giran en torno a biblioteca, asimismo se encarga de lo referido al OPAC Web y
al control de las redes sociales.

Administrador de Aleph es responsable del sistema que gestiona el acervo de la
Biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte, asimismo se encarga de
generar, evaluar y difundir todos los reportes que como consecuencia se generan
alrededor de la biblioteca.

La Coordinacion de Servicios al publico es el area responsable de brindar los
recursos de la Biblioteca, tanto en formato impreso (libros, revistas, periddicos,
tesis, etc.), como en formato electrénico a través del uso de Internet y Bases de
Datos.(Universidad Anahuac México Norte, 2010f)

La Coordinacion de Seleccion y Adquisicion tiene como objetivo obtener el
material bibliografico y hemerografico indispensable para coadyuvar al buen
desempefio de las labores docentes, de investigacién y de extension de la cultura,
estableciendo contacto con editoriales, proveedores y donantes. (Universidad
Anédhuac México Norte, 20109)
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7. La Coordinacion de Procesos Técnicos se encarga de catalogar y clasificar el
material de nueva adquisicion con la finalidad de facilitar el proceso de
investigacion de la comunidad universitaria. (Universidad Anahuac México Norte,
2010h)

8. La Coordinacion del Centro de Recursos del Aprendizaje es el area encargada de
ofrecer a la comunidad universitaria el préstamo de equipo y materiales
audiovisuales para apoyar la realizacion de sus actividades académicas dentro de la
Universidad Andhuac. (Universidad Anahuac México Norte, 2010i)

2.2.4 Recursos humanos

Los recursos humanos de la biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte, esta
conformada por personas de distintas areas, en su gran mayoria son empleados con la

carrera trunca en bibliotecologia.

2.2.4.1 Personal

Es importante resaltar que desde sus inicios la Biblioteca de la Universidad Andhuac
México Norte ha contado con personal mixto, cada dia que ha pasado se ha preocupado por
tener un perfil que satisfaga las necesidades propias del ambito bibliotecoldgico para asi
atender de mejor modo sus objetivos y crear un mejor ambiente laboral.

El personal de la Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte esta

conformado como marcan las siguientes tablas:

Tabla 5 Servicios al publico

Coordinacidn de Servicios al Publico

Puesto Total Formacion
1 | Coordinador 1 Profesional
2 | Referencista 3 2 pasantes 1 contador
3 | Responsables de area 1 Profesionales
4 | Auxiliares 3 Estudiantes

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional
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La tabla # 5 nos da cuenta de la situacion en la que se encuentra el departamento de
servicios al publico y se puede observar como de ocho empleados solo dos son los que
cuentan con un titulo profesional y de ellos se deriva a que sélo uno de ellos es egresado de
la carrera de bibliotecologia.

Tabla6 Seleccion y Adquisicion

Coordinacion de Seleccion y Adquisicion

Puesto Total Formacion
1 | Coordinador 1 Lic. Bibliotecologia
2 | Encargado de material bibliogréfico 1 Bibliotecario
3 | Encargado de publicaciones periddicas 1 Bibliotecario
4 | Aucxiliar de registro e investigacion 2 Preparatoria

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional
La tabla # 6 nos da cuenta del departamento de seleccion y adquisicion, cabe

resaltar que éste departamento solo cuenta con un solo bibliotecélogo.

Tabla 7 Procesos técnicos

Coordinacion de Procesos Técnicos

Puesto Total Formacion
1 | Coordinador 1 Bibliotec6logo
2 | Encargado de catalogacion y clasificacion 1 Profesional
3 | Clasificador y catalogador 4 Profesional
4 | Auxiliar de proceso fisico 1 Preparatoria

Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

En la tabla # 7 se puede apreciar que este departamento es el que mas cuenta con

personal capacitado para la realizacion de sus funciones.
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Tablag8 CERAP

Coordinacién de CERAP

Puesto Total Formacion
1 | Coordinador 1 Comunicélogo
2 | Catalogador de videos 1 Preparatoria
3 | Responsable de mantenimiento electrénico 1 Preparatoria
4 | Técnico audiovisual 1 Preparatoria
5 | Técnico en fotografia 1 Preparatoria
6 | Préstamo de material 1 Preparatoria

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

En la tabla # 8 se muestra como este departamento es el que carece de personal

profesional en el area.

2.2.5 Servicios

La Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte, cuenta con la infraestructura
adecuada para brindar sus servicios, para ellos estan a disposicion de los usuarios tres
Bibliotecas que atienden necesidades particulares, pero que en esencia se brindan los
mismos servicios y se ofrecen del mismo modo Y sin distincidn en las distintas ubicaciones
donde cada una se encuentra; a continuacion se menciona cada uno:

I.  Préstamos Interno, consiste en permitir al usuario disponer directamente del

material que esta disponible en la estanteria y consultarlo el tiempo necesario.

Il.  Préstamo Externo, consiste en permitir al usuario llevarse el material disponible y
autorizado por la coordinacion a casa por un lapso de una semana con derecho a dos
renovaciones.

1. Préstamo Interbibliotecario, permite al usuario interno y externo de biblioteca
tener acceso a colecciones de otras instituciones y asi continuar con sus actividades
académicas.

IV. Reserva, consiste en apartar un libro que no esta disponible. La renovacién de un

libro se define como la ampliacion del préstamo de libros, estos servicios se realizan
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via Web en la pagina de biblioteca, http://www.anahuac.mx/biblioteca, dentro del
catdlogo en linea, ingresando a la opcion de usuario. Ver procedimiento en

http://www.anahuac.mx/biblioteca/renova.htmil.

V. Digitalizacion de documentos, En casos extraordinarios y de forma limitada se
podra digitalizar y enviar algin documento por correo electrénico, si no contamos
con el documento dentro de la biblioteca, se intentara localizarlo y se harén las

gestiones pertinentes para su recuperacion.
2.2.6 Usuarios

Este punto estd subordinado al anterior, debido a la naturaleza de la biblioteca como
universitaria, el mayor grosor de usuarios internos corresponde a jovenes que oscilan entre
edades de 18 a 23 afios de edad, la segunda planilla de usuarios corresponde a las areas de
posgrado con edades indeterminadas, la tercera planilla corresponde a los académicos, la
cuarta planilla de usuarios corresponde a administrativos y finalmente la quinta planilla
corresponde a usuarios externos, dichas planillas corresponden a la comunidad Andhuac.
Otro rubro que ocupa la seccion de usuarios son aquellos usuarios que estan

presencialmente pero de forma electronica, o sea, a través de nuestra biblioteca virtual, de
aqui que se desprendan cuatro principales tipos de usuarios:

1. Usuarios universitarios.

2. Usuarios de posgrados.
3. Usuarios académicos.
4

Usuarios administrativos.
2.2.7 Recursos materiales
Con relacion a este topico, afortunadamente la Biblioteca siempre ha contado con los
suficientes recursos materiales, para cumplir con las expectativas de sus usuarios, desde un

principio se mostrd un lugar apropiado para la lectura, estudio individual y trabajo en

equipo.

69


http://www.anahuac.mx/biblioteca
http://www.anahuac.mx/biblioteca/renova.html

Como parte de la infraestructura que envuelve la integralidad de la biblioteca se
mencionan algunas caracteristicas que son de gran relevancia.

e La biblioteca opera en un edificio de nueve pisos de los cuales 7 son ocupados por
areas de biblioteca.

e La biblioteca se conecta a un servidor de la Universidad marca SUN que administra
personal de computo.

e Cuenta con un sistema de Seguridad para los libros SENSORMATIC

e Cuenta con cdmaras de vigilancia en los seis pisos.

e Su extension es de 5,218 metros cuadrados de areas de servicio y lectura.

Con respecto al mobiliario, cada periodo de cinco afios hay un programa de
mantenimiento mayor para mejorar, restablecer, y renovar todas aquellas sillas, mesas o
cubiculos que se encuentren mal.

El mobiliario de la Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte esta
conformado de la siguiente manera:

e 76 mesas de trabajo grupal
e 60 mesas individuales de trabajo
e 420sillas

e 16 cubiculos de estudio

2.2.7.1 Colecciones

En la actualidad la Biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte, dispone de un
fuerte presupuesto, que satisface las necesidades de sus quince carreras, constantemente se
hacen estudios de desarrollos de colecciones que ayudan a la buena orientacién del
crecimiento, dando como resultado un acervo equilibrado, sustancioso y suficiente
cobertura.

Por otro lado hay un fuerte programa constante que consiste en pedir al usuario que
recomiende todas aquellas obras que no localizd en el acervo a través de un formulario en
la Web, de este modo se le da seguimiento a la posible compra y si el libro es susceptible de
poder ser adquirido se contempla en el presupuesto, dando asi cobertura a todas aquellas

necesidades.
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De igual modo, se tiene una estrecha comunicacion con el &rea académica, ellos se
encargan de pedir directamente el ejemplar al departamento de adquisiciones y éste se
encarga de la basqueda, cotizacion y compra del mismo en un tiempo no mayor a un mes,
si es un ejemplar nacional y de tres meses si el ejemplar esta en el extranjero, asi mismo se

le tiene informado a usuario solicitante el proceso de adquisicion del material solicitado.

2.2.7.1.1 Impresos

e 203,625 volimenes de libros

e 21,000 obras de consulta

e 10,379 tesis de licenciatura y posgrado

e 6,000 mapas

e 2,071 titulos de revistas nacionales e internacionales, de los cuales
e 736 titulos vigentes

e 1,335 titulos retrospectivos

e 9 diarios de circulacion nacional

e 7 diarios extranjeros

2.2.7.1.2 Electronicos

Pertenecientes a las que ofrecen los distintos proveedores, no cuentan con documentos

electronicos nativos ni digitalizados de ninguna indole:

e 71,000 libros electrénicos

e 1,600 revistas electronicas

2.2.7.2 Bases de datos

e 79 bases de datos con mas de 50, 000 documentos diversos
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2.2.7.3 Tecnologias de informacién y comunicacion

e 47 computadoras para la consulta del catalogo

e 27 computadoras para las funciones administrativas
o 1 fax

e 1 fotocopiadora

e 2 escaner

2.2.8 Control y evaluacion

La biblioteca cuenta con un sistema de reporte anual, el cual es presentado por parte del
director a las autoridades correspondientes, se refiere a las cuestiones de productividad, al
flujo de usuarios y al crecimiento de su coleccion, cada uno de los jefes de departamento es
encargado de entregar a la direccion su reporte correspondiente para su acumulacion; A su
vez, cada jefe de departamento pide a sus subordinados lleven la estadistica del torniquete,
intercalacion y llegada de nuevas adquisiciones, esto se junta de forma diaria y se reporta

de forma mensual.

2.3 Servicio de referencia
El servicio de referencia es la carta fuerte de presentacion de una biblioteca, de sus
colecciones y de sus referencistas dependera que los usuarios sigan frecuentando sus
recintos, de lo que derive de estas dos grandes conjugaciones dependera la vision y el
criterio de los consumidores de informacion.

2.3.1 Antecedentes
Con base en lo advertido antes en el apartado de antecedentes de la Biblioteca de la

Universidad Anahuac México Norte se expone que, el servicio de referencia como tal inicia

cuando en 1979 la biblioteca consigue un espacio exclusivo, un edificio con 9 niveles
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donde el primero corresponde a la “Sala de Lectura” mismo que da pauta para proporcionar
las actividades propias de esa area.

El servicio de referencia que se otorgaba en ese entonces, consistia en proporcionar
informacidn de la biblioteca en general, asistir al usuario en el uso y manejo del catalogo en
linea, en prestar el material de consulta por horas asi como el control y su devolucién y los
préstamos de cubiculos de estudio; ademas de realizar las labores cotidianas de
intercalacion, recorrido de coleccidn y ordenamiento del mobiliario.

Fue hasta afios después, cuando se vieron en la necesidad de capacitar al personal
existente y por otro lado contratar a personal profesional en bibliotecologia, fue entonces
cuando el servicio de referencia dio un giro e impacto fortuitamente en sus usuarios, ya que
recibian una atencion y cordialidad en su persona, sus necesidades de informacion,
situacion que en otras ocasiones no se habia recibido.

Entre los servicios que se proporcionaban fueron:

e Elaboracion de bibliografias.

e Busqueda y recuperacion de informacion.

e Asistencia a usuarios en uso de catalogo.

e Asistencia a usuarios en uso de bases de datos.
e Formacion de usuarios.

e Cursos y talleres de habilidades informativas
e Programas de induccion

Desafortunadamente con el paso del tiempo y la falta de personal capacitado para
dicha actividad el servicio de referencia se va degradando a tal grado de solo ser una sala de

lectura, préstamo, devolucion y orientacion.

2.3.2 Objetivo
Proporcionar en tiempo y forma las obras de consulta a los usuarios de la comunidad
Anédhuac México Norte, con el proposito de satisfacer sus necesidades de informacion, asi

como la anticipada instruccion, capacitacion y asesoramiento que les permita desarrollar

habilidades informativas.
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2.3.3 Administracion

La administracion de la sala de referencia esté a cargo de personal no profesional en el &rea,
por lo que sus métodos de controlar y evaluar los servicios presentan algunas debilidades,
sus formatos de control no son analizados y cuantificados con fines de crecimiento,
correccion, mejora y proyeccion.

Una buena gestion de biblioteca, es aquella que mantiene en armonia su plantilla de
personal, es aquella que tiene equilibrada y armonizada todas las areas de su biblioteca, con
el personal que corresponde a cada seccidn, si se gestionan bien los recursos humanos la

biblioteca por consiguiente se vuelve mejor.

2.3.4 Recursos humanos

Los recursos humanos bibliotecarios, son el elemento determinante del que depende
cualquier biblioteca para hacer cumplir sus objetivos, es también el recurso que més cuesta,
es el que més vale, pero también es el que mas complejo se torna por la naturaleza de la
condicion humana. En la medida que los recursos humanos se gestionen de forma dptima,

la biblioteca por consiguiente, tendra un desarrollo eficaz.

2.3.4.1 Personal

La sala de referencia esta conformada por tres personas, una de ellas de la carrera de
bibliotecologia sin titulo, otro profesionista en contaduria y finalmente una persona no
profesional. Existen dos turnos, en el turno matutino esta conformado por dos personas; el
contador y el personal no profesional, el turno vespertino sélo cuenta con una persona; un
bibliotecdlogo sin titulo.

Cabe mencionar que hasta este momento, no tenia ninguna injerencia en dicha area
pues en ese momento histérico mi puesto correspondia al de auxiliar de biblioteca y mis
funciones se limitaban a la de intercalacion, préstamo, devolucion y renovacion de libros.

Mencidn de horarios y turnos:

e lerturno de 7:00 ama 15:00 pm, e sabados de 9:00 am a 14:00 pm
e 2do turno de 14:00 pm a 22:00 pm
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2.3.5 Servicios

Los servicios del area de referencia por el momento se limitan a ser Unicamente los que se
mencionan lineas abajo, debido a las circunstancias antes mencionadas:

e Préstamos por horas

e Préstamo interno

e Devolucion

e Préstamo interbibliotecario

e Préstamo de cubiculos de estudio (individuales y grupales)

e Fondo de reserva

2.3.6 Usuarios

Listado de los usuarios que visitan el area de referencia tomando en cuenta su estatus

dentro la institucion:

e Estudiantes de Licenciatura. e Académicos.

e Estudiantes de Maestria. e Investigadores.

e Estudiantes Doctorado. e Personal administrativo.
e Estudiantes de Diplomados. e Usuarios externos.

2.3.7 Recursos materiales

Cabe mencionar que el area de referencia cuenta con una buena extension, asimismo tiene
una estanteria adecuada, en términos generales se respira un buen ambiente que te permite
estudiar plenamente.

El area de referencia, cuenta con alfombra en toda el area, ventanales muy amplios
y la mayor parte del dia no se necesita prender las luces, asimismo cuenta con agua y conos

las 24 horas del dia.
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A continuacién se enlista el mobiliario:
e 36 mesas de trabajo grupal e 200 sillas

e 40 mesas individuales de trabajo e 16 cubiculo de estudio

2.3.7.1 Obras de referencia

Las obras de referencia estan ordenadas y clasificadas de acuerdo al sistema LC, en
esta area se resguardan los mapas proporcionados por INEGI.

2.3.7.1.1 Impresos

Las obras impresas que aqui se albergan son las siguientes:

e Diccionarios e Cartas

e Enciclopedias e Mapas

e Almanaques e Archivo vertical
e Guias e Fondo de reserva

Total de obras de consulta; 21,000

2.3.7.1.2 Electronicos

Los recursos electrénicos para el area de referencia son los siguientes:
1. Net Library 2. E-libro 3. E.ebrary
Asimismo cuentan con diccionarios y enciclopedias de los proveedores de GALE,

Routledge encyclopedia of philosophy y el PLM.

2.3.7.2 Bases de datos

Cuentan con un metabuscador local y las siguientes bases de datos:

e Ebsco Host e EJS Electronic Journal Service,
e Proquest e MD Consult.

e Ovid e Access Medecine

e In4mex ¢ Inteligencia comercial
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2.3.7.3 Tecnologias de informacién y comunicacion

Lista de equipo:

e 13 computadoras e 1 equipo de sensores para detectar
e 1 impresora libros
e 16 camaras de vigilancia e 1torniquete

e 2 monitores

2.3.8 Control y evaluacion

La sala de referencia cuenta con un torniquete electrénico que sirve para llevar el control de
la afluencia, asimismo se tiene una hoja organizada por carreras y cada usuario al salir tiene
que registrarse de forma individual, asimismo se cuenta con papeletas que controlan el
préstamo de libros.

Como se puede observar, en el transcurso de este capitulo, se ha logrado conocer la
historia de la Universidad Andhuac México Norte, la historia de su biblioteca y en
especifico el funcionamiento de su servicio de referencia, se puede notar la serie de
carencias de este servicio, es decir, no refleja un adecuado servicio de referencia
propiamente dicho. Asi que ello sustenta la propuesta de reestructurar desde la perspectiva

de un bibliotecélogo en el siguiente capitulo.
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“Un informe, como témpano de hielo en el océano,
muestra un octavo del material y esfuerzo que se utilizd
para la presentacion del documento final.

Sin embargo. Son los siete octavos

los que proporcionan solidez, autoridad y convencimiento.”
Frank A. Dickson

CAPITULO 3 REESTRUCTURACION DEL SERVICIO DE REFERENCIA DE
LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD ANAHUAC MEXICO NORTE

El servicio de referencia se constituye como una actividad sustantiva en la biblioteca
universitaria, en él se circunscriben una serie de funciones, actividades profesionales y
procedimientos que van a permitir al usuario no solamente el conocimiento basico de los
servicios que ofrece la biblioteca si no que, paralelamente, se le va a formar para que
aprenda a utilizar y manejar la biblioteca, incluyendo los servicios de informacion que en
ella se ofrecen, aunque lo mas importante es que se le orienta para satisfacer sus
necesidades de informacion.

Se entiende por necesidades de informacién la carencia de conocimientos e
informacion sobre un fendémeno, objeto, acontecimiento, accion o hecho que tiene una
persona, producidos por factores externos e internos, que provocan un estado de
insatisfaccion , misma que el sujeto se ve motivado a satisfacer a través de presentar un

comportamiento para buscar la satisfaccion (Calva, 1998).

3.1 Diagnostico

El servicio de referencia de la Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte posee
una area determinada denominada ““sala de lectura”, cuenta con proporciones muy amplias
en cuanto a metros cuadrados, tiene una coleccidén que cubre con las necesidades basicas,
pero desafortunadamente el servicio de referencia carece de funciones, servicios,
lineamientos y normatividades para el buen funcionamiento de un area de esta indole.

Del mismo modo se puede detectar que no se realizan todas las actividades que se
tienen contempladas para el servicio de referencia, y solamente se le da mayor atencion al

préstamo y devolucion de las obras de consulta, al préstamos de cubiculos y remotamente a
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la consulta de bases de datos, se deja de lado la relacion entre el usuario y bibliotecélogo,
por ende la practica de la entrevista de referencia, la guia y asistencia a sus necesidades de
informacién se ven debilitadas.

Se carece también de estadisticas reales que identifiquen las necesidades de
informacién de la comunidad, por lo que es cuestionable afirmar que sus obras de consulta
y recursos electronicos disponibles den cobertura a las necesidades de informacion, no hay
parametros que midan eficazmente ese rubro, asimismo carecen de personal que haga ese
tipo de mediciones y que proponga nuevas alternativas de cambio que impacten
directamente en el servicio.

A su vez, en lo referente a los recursos humanos, el personal que atiende este
servicio no siempre es un bibliotec6logo, y mucho menos es sujeto de algun proceso de
evaluacion o actualizacion, lo que contribuye que varias de las actividades de la
bibliotecologia no se realicen en esta area de referencia y, como ya se habia dicho,
entorpezca el desarrollo de funciones que se tienen contempladas para esta seccion.

Consecuentemente a pesar de la infraestructura tecnoldgica y base de datos
existentes, no se dispone de sistemas de control y evaluacion que permitan identificar si el
servicio proporcionado al usuario sea objeto de correccion o mejora ya que ha sido
olvidado en gran medida por las distintas circunstancias que mas adelante exhibiremos con
instrumentos administrativos que utilizaremos para su evaluacion.

De acuerdo a estos planteamientos es como se plantea la necesidad de realizar una
investigacion que puntualice el establecimiento de una serie de lineamientos mediante los
cuales dar solucion y restructuracion a la problematica existente, en virtud de la cual el
presente informe estd enfocado hacia este objetivo y mas aun, en un area especifica de la
Biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte, que es precisamente donde se ubica

nuestro objeto de estudio.
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3.2 Objetivos

La reestructuracion del servicio de referencia de la Biblioteca de la Universidad Andhuac
México Norte, necesita de los siguientes objetivos; tanto generales como especificos:
Objetivo generales:
e Reportar el analisis del diagndstico del servicio de referencia en la Biblioteca de
la Universidad Anahuac México Norte.
e Presentar los resultados para la correccion y mejora del servicio de referencia
e Proponer la reestructuracion del servicio de referencia
Obijetivos especificos:
e Formular las acciones estratégicas que permitan la solucion acertada a la
problematica existente.
e Disefiar y establecer un programa de actividades susceptibles de ser aplicado en

el area objeto de estudio para solucionar la problematica identificada.

3.3 Alcances

El estudio se basa en un analisis del diagndstico interno de algunas areas criticas del
servicio de referencia de la Biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte:
administracion, recursos humanos, servicios, usuarios, recursos materiales y los aspectos
mas importantes a considerar para su evaluacion, a fin de elaborar una propuesta de
reestructuracion.

Es importante mencionar que este proyecto es un estudio valioso para la biblioteca
de la Universidad Anahuac México Norte ya que no se tienen antecedentes de algo similar,
por lo tanto, se elabord un analisis tedrico preliminar que sirva para determinar en primera
instancia la viabilidad del proyecto.

El presente informe por actividad profesional tiene una cobertura que ampara lo
siguiente:

a) Diagnéstico.

b) Acciones estratégicas.

¢) Programa de actividades.
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3.4 Metodologia

Para llevar a cabo la presente investigacion se decidié hacer una revisién bibliogréfica en
fuentes de informacidn especializadas. Se utiliza el método comparativo, cuya caracteristica
descriptiva nos orienta a confrontar la situacion existente con los siguientes conceptos o
indicadores que la literatura en bibliotecologia destaca:

1. Administracion
Recursos humanos
Servicios
Usuarios

Recursos materiales

o o~ LD

Control y evaluacion

Se utiliza la técnica de observacion directa y participante, misma que ayuda a
identificar las carencias y limitaciones.
Se utiliza el instrumento de medicion denominada matriz cruzada, que se aplica en
problemas de naturaleza administrativa y técnica en areas como administracion, economia y
otras ciencias sociales, ya que permite establecer indicadores que se desprenden de la teoria
y la préactica de las disciplinas para ser aplicadas en organizaciones especificas (Santana
Larenas, 1999)

Procedimiento

El estudio se realizd en el mes de julio de 2010 pues la carga de trabajo es poca,
ademas de ser vacaciones estudiantiles. Esto se hace con la finalidad de tener menores
limitaciones y mejor certeza en la recoleccion de los datos en el proceso de dicha
investigacion, de este modo se evitan sesgos en los datos que se iban recuperando.

Una vez que se realiz6 la comparacion entre nuestro instrumento de analisis y la
problematica existente en el area de referencia, se procedio a la valoracion correspondiente
para que a la postre permitiera la formulacion de estrategias y el programa de accion que se

constituya como solucion a la problematica.
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3.5 Analisis de resultados del diagnéstico

Después de realizar el diagnostico correspondiente mediante la técnica seleccionada se
encontraron los siguientes resultados, mismos que fueron obtenidos a través del analisis
comparativo de los respectivos indicadores que se determinaron.

De acuerdo a lo anterior el andlisis correspondiente se representa conforme a los
rubros principales que se establecieron en el momento de disefiar la matriz cruzada (Véase

anexo 1 Matriz cruzada).

3.5.1 Administracion

En lo que compete a este rubro se pudo observar que existen debilidades y limitaciones que
en buena medida entorpecen el cumplimiento de funciones, actividades y objetivos del area
objeto de estudio. Entre las limitaciones que mas se destacan es la ausencia de los distintos
instrumentos administrativos que contribuyen a la gestion de funciones, actividades y
servicios que se ofrecen en el area de referencia. (Garcia & Portugal, 2008)

En ese mismo sentido, la falta de manuales de organizacién, de procedimientos, de
politicas, reglamentos, entre otros, reflejan que la realizacion de actividades, cumplimiento
de objetivos, funciones y la misma aplicacion del servicio de referencia se vienen
ejecutando de manera empirica, pero no asi bajo una normalizacién que garantice no solo
su adecuado desarrollo si no que sea capaz de valorarlo y mejorarlo de forma continua.

Si bien las actividades y funciones se han venido realizando de acuerdo a patrones
empiricos, esto hace también que las responsabilidades del servicio de referencia no
dispongan de un mecanismo tedrico-practico al cual referirse para poder detectar si sus
actividades estan siendo desarrolladas adecuadamente o en su defecto, se estan dejando de
hacer trascendiendo dichas funciones a la rutina diaria de préstamo y devolucién.

Esto genera que la realizacion de actividades se oriente mas por los usos y
costumbres de los responsables, lo que provoca que el mismo personal bajo estas
circunstancias sea poco capaz de asumir cambios en sus actividades y, como consecuencia,
se genera una atmosfera donde los responsables del area pierden interés en las actividades

que realizan y sélo cumplen con las actividades minimas.
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Con respecto a la ausencia de un manual de politicas, se puede detectar que la falta
de este instrumento estimula la formulacion de criterios y lineamientos producto de los
responsables del é&rea, quienes a través de una experiencia distinta al area de
bibliotecologia, llegan a considerar que las lineas de accion, ain cuando no estan impresas,
sean impulsadas por voluntad propia sin reparar en los efectos que puedan tener en los
Servicios.

La ausencia de manuales crea una impresion donde se llega a suponer que el area
existe como una necesidad de asistencia a los usuarios, pero que ésta, no esta siendo lo
suficientemente utilizada y desarrollada al maximo de acuerdo a lo que establece Garcia y
Portugal, (2008) y las recomendaciones existentes del CNB para la prestacion de un
servicio de calidad.

Otro aspecto que se aprecia en el rubro administrativo en el area de referencia, es
que se padece de una programacion de actividades a mediano y largo plazo, dado que al
momento de realizar este diagnostico se observd que las actividades no son objeto de una
programacion impresa que contribuye a la revision de avances o a la evaluacién misma de
las distintas actividades que ahi se desarrollan.

En suma, se advierte que la falta de los instrumentos administrativos genera la
realizacion de actividades sin control alguno, mismo que repercute en que los servicios se
ofrezcan ya no en el “deber ser”, sino en los criterios, que los usos y costumbres, de los

responsables del area consideran apropiados. (Véase anexo 1 Matriz cruzada, A)

3.5.2 Recursos humanos

De acuerdo a la recomendacién hecha por Thompson, (1990) al respecto del namero de
personal profesional que debe de existir en las bibliotecas 31 %, observamos claramente
que contrasta ya que el servicio de referencia de la Biblioteca de la Universidad Anahuac
México Norte no cumple con este requerimiento; puesto que s6lo cuentan con tres personas

que son ajenas al area de bibliotecologia. (\Véase anexo 1 Matriz cruzada, B)
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3.5.2.1 Personal

Aqui sélo ratificamos lo que comenta Escalona (1989) en relacion al personal de estas
areas, la carencia es indudable, no existe un referencista de profesion, por esa misma razon
el personal a cargo sostiene poca interaccion interpersonal con su comunidad, mermando
asi procesos vitales, como lo es la entrevista de consulta, la deteccién de necesidades de
informacion y el proceso de referencia en general.

Cabe senialar que las cualidades del personal, ya expuestas por (Barberena, 1967;
Wheeler, 1970 y Basilio, 1978) con relacion al interés, a la responsabilidad, a la cortesia y a
la amabilidad se cumplen en todo su sentido, pero desafortunadamente ese requisito no
cumple con las expectativas de informacion de nuestros usuarios.

En contraste con lo dicho, se detecta que el personal de referencia, no poseen las
habilidades expuestas por Morales (1993) de sistematizar y clasificar el conocimiento, asi
como las estrategias para la localizacion de informacidn puesto, que no han sido sujetos de
algun tipo de capacitacion o actualizacion

El personal, objeto de investigacion en este trabajo, ha sido colocado ahi por
intereses personales, razén por la cual no alcanzan a valorar la importancia que tiene estar

al frente de un servicio de referencia.

3.5.3 Servicios

Como se puede visualizar en el cuadro de matriz cruzada, el area de referencia solo ofrece
ocho de 27 servicios que pueden proporcionarse, la desventaja existe entre aquellos
servicios que se ofrecen y los no ofrecidos, que abre una especie de vacio ratificando una
enorme inconsistencia en el disefio y prestacion de los servicio de referencia en el area
analizada. (Véase anexo 1 Matriz cruzada, C)

La ausencia de cursos Yy talleres de induccién y formacidn afecta de manera sensible
el desarrollo integral de cada usuario, quien desconoce la mayoria de recursos que ofrece la
biblioteca, al igual que reduce la cobertura de necesidades de informacion. Al final, el
usuario depende, en muchos sentidos, del bibliotec6logo.

Otro rubro que resulta alarmante es el que se refiere a la utilizacion y manejo de los

recursos electronicos (bases de datos, por ejemplo) ya que la consulta a materiales de
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referencia en texto completo y la utilizacion de servicios como el de alerta o el de
diseminacion selectiva de informacidn que se encuentran en la modalidad de 24/7 (servicio
de 24 horas los siete dias de la semana) revelan una ausencia amplia de atencion hacia este
tipo de recursos.

En cuanto a servicios documentales, como elaboracion de bibliografias, también
aparecen con una fuerte inconsistencia ya que al no proporcionarse este tipo de informacién
se margina nuevamente al usuario para el aprovechamiento de los mismos, de igual forma
en la elaboracion de tesauros sobresale esta problematica, causando el distanciamiento de
los usuarios y el desconocimiento de este servicio de lenguaje especializado. Por otro lado,
como es una Universidad muy joven en el ambito de investigacion, casi es nula la
recuperacion de documentos.

Si bien existen servicios basicos y que de alguna manera le dan subsistencia a esta
area, es preciso desarrollar el resto de servicios para hablar de forma amplia sobre el

servicio de referencia.

3.5.4 Usuarios

En relacion a este rubro se detectdé que los usuarios no son objeto de los estudios
correspondientes para determinar su perfil, tampoco se tiene conocimiento de su
comportamiento y mucho menos de sus necesidades de informacion, ya Melnik (2006) nos
hablaba de la importancia que tiene el lograr conocer los habitos de informacion de
nuestros usuarios. (Véase anexo 1 Matriz cruzada, D)

Con relacion a lo que nos expresa Hernandez (1993) no se conocen los factores
minimos en torno al usuario: sus intereses académicos personales, niveles de escolaridad,
recursos de informacién mas utilizados y el manejo del lenguaje con el que éste se
desenvuelve.

Como no se cumple el punto anterior tampoco se cumplen los factores secundarios,
es decir, saber si el usuario se encuentra trabajando sélo en una determinada investigacion,
saber la experiencia en la disciplina asi como la persistencia, la motivacion, empefio y

tiempo de dedicacion al mismo.
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3.5.5 Recursos Materiales

El desarrollo y evaluacion del presente punto se dividio en tres aspectos: colecciones, bases
de datos y tecnologias de informacion y comunicacion, para ello se plantearon dentro de la
matriz cruzada una serie de preguntas basadas en estudios hechos por Garcia & Portugal
(2009) para confrontarlas con la realidad existente de la Biblioteca de la Universidad
Anéhuac México Norte. (Véase anexo 1 Matriz cruzada, E)

Cabe hacer mencion que en términos generales, el mobiliario es arménico con la
sala de referencia y se encuentran en buen estado, la estanteria es de madera y tiene la
profundidad necesaria para poder manipularse, asi mismo, cuentan con carritos de depdsito
en buen estado. Se cuentan con bastante espacio, se tiene un pizarron donde se exponen el
periddico mural, finalmente, para el area que nos compete, no se cuenta con un escritorio o
lugar especifico para la entrevista de consulta, el referencista y el usuario no tienen la
oportunidad de establecer armoniosamente una charla donde se aclaren las dudas

correspondientes a sus necesidades de informacion.

3.5.5.1 Obras de referencia

En lo que se refiere a las colecciones de referencia se detecta que cumple con las
especificaciones en cuanto a volumen y cobertura tematica, se denota poco uso y ademas se
carece de instrumentos administrativos que sirvan para detectar el movimiento de la
coleccion, aunado a ello se reporta la ausencia de manuales y politicas que regulen el

crecimiento de su acervo.

3.55.1.1 Impresas

Cumple satisfactoriamente con el volumen y con la variedad de materiales de referencia y
para ello se tienen contempladas 21, 000 obras a disposicion, de las que el area de

medicina tiene mayor circulacion.
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3.5.5.1.2 Digitales

Aqui se pudo detectar una debilidad ya que s6lo cuenta con una enciclopedia en linea, y dos

diccionarios que se pueden consultar de forma remota.

3.5.5.2 Bases de datos

En relacién a este rubro se encontr6 que no tienen las suficientes bases de datos respecto al
ndmero de usuarios que tienen, ademas las suscripciones a ellas son muy limitadas y la
posibilidad de que sean abiertas a una extensidbn mayor es nula, por otro lado el
metabuscador con el que cuentan es solo a nivel local. Asi mismo podemos observar que
tienen bases de datos en texto completo, referenciales, multidisciplinarias y una

especializada.

3.5.5.3 Tecnologias de informacion y comunicacion

Se detectdo que el servicio de referencia tiene los suficientes recursos en cuantos a
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) ya que cuenta con una red de Internet
alambrica e inalambrica, con el software y hardware respectivos, con linea telefonica, con
fax, escaner, en general con la infraestructura de cémputo y dispositivos periféricos
necesarios para la consulta del catadlogo y las bases de datos, que hasta el momento se
utilizan para uso de tipo personal pero no orientados hacia su utilizacion en funcién de las
necesidades de informacién de los usuarios, por lo tanto estas tecnologias pierden valor en
cuanto a su aplicabilidad ya que no repercuten de manera positiva en el cumplimiento de

los objetivos que plantean la institucion educativa.
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3.5.6 Control y evaluacion

Se detectd igualmente, mediante este diagnostico, que el &rea de referencia no dispone de
instrumentos administrativos pero tampoco de planes y proyectos que permitan orientar el
desarrollo de acciones. La ausencia de este tipo de planes y programas impide la evaluacién
precisa de cada uno de los servicios que ahi se proporciona, ademas entorpece la valoracién
de cada una de las actividades. (\Véase anexo 1 Matriz cruzada, F)

Si no hay un control sobre las necesidades de informacién del usuario, ni del perfil
del mismo dentro del Campus, la evaluacion de su satisfaccion se ve entorpecida, por lo
que no se dispone de la precision y conocimiento de la comunidad a la que se atiende.

En relacion a las solicitudes externas del servicio de referencia, tampoco se cuenta
con documentacion, formatos o registro alguno sobre aquellas instituciones que han sido
atendidas por el servicio de referencia de la biblioteca de esta Institucion.

En suma, los mecanismos de control y evaluacion para el area de referencia se
encuentran ausentes dentro de un programa de valoracion para el area, esto significa que no
se tiene un control sobre cada una de las acciones que ahi se realiza y con ello se entorpece
la obtencion de datos que permita la toma de decisiones para la prevencion, correccion y

mejoramiento de cada uno de los servicios del area.
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DISCUSION

En el presente informe se investigaron los aspectos tedrico-practicos que deben de existir
en un servicio de referencia, asi como la situacion actual de dicho servicio en la Biblioteca
de la Universidad Andhuac México Norte, el que se dividi6 en los siguientes rubros:

1. Administracion
2. Recursos humanos
3. Servicios
4. Usuarios
5. Recursos materiales
6. Control y evaluacién

De acuerdo con los resultados encontrados en esta investigacion se puede decir, que
el servicio de referencia es indispensable para la comunidad estudiantil de la Biblioteca de
la Universidad Anahuac México Norte, por lo que se deben de tomar las medidas
necesarias para su mejora.

La meta del presente informe es reportar la situacion actual que prevalece en este
departamento y posteriormente proponer la reestructuracion.

Los resultados mostraron la necesidad de asignar personal competente que cumpla
eficazmente con sus funciones, fruto de ello se elabore una metodologia que permita
documentar los resultados, en beneficio de una constante actualizacion y mejora de los
recursos que ofrece el servicio de referencia.

La actitud, el compromiso y las habilidades informativas del referencista son
factores determinantes que propician el buen funcionamiento del servicio de referencia.

La rotacion de personal es una limitacion para la biblioteca, al mismo tiempo lo es
la obtencion de documentos (manuales, politicas, reglamentos) que avalaran los servicios
que hasta ese momento se realizaban.

En futuras investigaciones se recomienda realizar cuestionarios al personal y al

usuario, pues ayudara a la fundamentacion en los rubros mencionados.
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CONCLUSIONES

La reestructuracion del servicio de referencia en la biblioteca de la Universidad Anahuac
México Norte, forma parte de una estrategia mediante la cual es importante reconocer y
valorar el significado y papel que desempefia un referencista dentro de una biblioteca
universitaria. Por esto mismo se inici6 la formulacion y realizacion de una serie de acciones
estratégicas que contribuyeran al logro de dicho objetivo. (Véase anexo 2 acciones
estratégicas)

De esta forma podemos distinguir que el servicio de referencia, fue objeto de un
analisis en donde la administracion, los recursos humanos, servicios, usuarios, recursos
materiales, control y evaluacion figuraron como parte determinante, pera la realizacion del
programa de actividades. (Véase anexo 3 programa de actividades)

Institucionalmente, la atencion hacia este tipo de servicios dentro de la biblioteca se
puede afirmar que resulta destacado, sin embargo, no siempre corresponde a lo sefialado en
la literatura especializada, que debe ser resaltada por el biblioteclogo en beneficio de
mejorar del servicio de referencia.

Se pudo notar una enorme debilidad en la administracion, practicamente se conduce
como si fuera un area de servicios generales y no como area de referencia, la ausencia de
los instrumentos administrativos y la falta de instrumentos de control denotan una seria
ruptura entre el usuario, el referencista y la coleccion.

De los recursos humanos en el servicio de referencia se destaca la necesidad de
disponer de bibliotecélogos para garantizar la adecuada realizacién de las funciones, asi
como su constante actualizacion y participacion continua en el desarrollo de proyectos
nuevos que den pie a nuevas formas de trabajo.

Como resultado de lo anterior los servicios se ven afectados a un 90% por lo que el
énfasis en la planeacidn integral de las actividades y servicios que deben realizarse, aparece
como una de las primeras estrategias obligadas dentro del que hacer profesional. Esto trae
como consecuencia que se realicen toda una serie de actividades profesionales, que
garanticen el adecuado funcionamiento de cada uno de los servicios que ahi se
proporcionan, y asi mantener un espacio en donde las funciones del servicio de referencia

sean de igual manera proporcionadas de forma acertada. En este sentido, no es suficiente
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situar una area de referencia dentro de una biblioteca universitaria sin antes pensar que este
servicio merece el tratamiento y atencion de profesionistas en la bibliotecologia capaces de
impulsar un plan integral, también es importante desarrollar estrategias que ofrezcan
cobertura a las necesidades de informacién de los usuarios.

Una variable que resulta determinante en la prestacion del servicio de referencia, la
presentan los usuarios, quienes deben de ser objeto de estudios frecuentes sobre sus
necesidades y de la misma manera se deben de disefiar cursos de formacion de usuarios
para que accedan a la informacién, que estos cursos se caractericen por proporcionar las
herramientas necesarias para que los usuarios puedan manejar y utilizar la informacién
como una actividad mas dentro de las actividades que realizan en su vida cotidiana.

Es importante subrayar que la importancia de los recursos materiales como la
infraestructura, el mobiliario, la coleccion, las tecnologias de informacion y comunicacion
son vitales en la atmdsfera de un servicio de referencia, pero mas importante es que los
mismos sean seleccionados y adquiridos con forme a las necesidades de informacion que
requieren y platean los propios usuarios.

En lo que corresponde a las tecnologias de la informacion dentro del servicio de
referencia, es preciso que estas tecnologias se encuentren orientadas hacia la creacion de
servicios en los cuales los usuarios puedan ser atendidos de forma remota y que mediante
dichas tecnologias se ofrezcan recursos impresos y electronicos que sean capaces de
atender puntualmente los requerimientos de apoyo al docente y su actividad, la
investigacion y su desarrollo de la cultura para estar en condiciones de afirmar que los
recursos electronicos del servicios de referencia estan cumpliendo con el acceso global a la
informacion que se produce en las distintas areas del conocimiento y de la cual es participe
la comunidad a la que atiende.

Con la creacién de un plan integral de actividades se da paso también a métodos de
evaluacion que den cuenta de los avances o incumplimiento de objetivos que se desarrollan
en esta area, mas alla de los datos cuantitativos de usuarios atendidos, que deriva,
consecuentemente, en la acumulacién de la informacion para tomar las decisiones, para la
correccion, mejoramiento o prevencion. De ahi la importancia de hacer un plan que cumpla
con los objetivos. Esta planeacién y sus resultados permitirian la revision y evaluacion

constante de cada uno de los servicios, recursos y la posible incorporacion de un mayor
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presupuesto en la medida en que se documentan los avances y los posibles espacios u otros
nuevos servicios que complementen a los que hasta ese momento se vienen
proporcionando.

En suma, podemos afirmar que las reestructuracién del servicio de referencia en la
biblioteca analizada fue objeto de una planeacion integral que permitié identificar las
fortalezas y debilidades, asi como los riesgos y ventajas que se ofrecian en el servicio de
referencia, y que dicho sea de paso, la aceptacion de la planeacion integral de esta area no
fue algo sencillo sino que fue necesario negociar con los funcionarios correspondientes para
que pudieran aprobar el plan que se tenia contemplado.

No obstante, de manera gradual fueron apreciandose resultados objetivos que convencian a
los funcionarios sobre la necesidad de apoyar los planes que se orientaban hacia la
reestructuracion del servicio de referencia, y que aun posterior a la presentacion del
presente informe el plan seguia revisdndose y complementandose para que el servicio de
referencia se posicionara como el servicio que en tedrica y practica establecen nuestra

profesion.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones que destacan en este informe encontramos:

v Es necesario dar continuidad a este tipo de acciones dentro del area referida.

v Se requiere también que los recursos humanos cuenten con un perfil especializado
en el area de la bibliotecologia, pero también deben de ser objeto de cursos de

actualizacion para de esta forma mejorar cada dia los servicios.

v Se recomienda la creacion constante de servicios de informacién que sean disefiados
por los recursos humanos de esta area, y en los cuales los recursos electronicos

aparezcan como elementos determinantes para dicha innovacion.

v Se requiere la realizacion constante de cursos de formacion de usuarios para asi
mantener a la comunidad de esta universidad con niveles acertados del uso y

manejo de la informacion.

v' En relaciéon a la colecciones es preciso que estas sean complementadas con
materiales impresos y recursos electronicos para que los usuarios dispongan de

recursos variados para dar cobertura a sus necesidades de informacion.

v' Se recomienda que se realicen estudios de la comunidad para detectar sus
necesidades de informacion y asi disponer de documentos para solicitar recursos

suficientes a la Institucion.

v" Se recomienda establecer formas de comunicacion con el resto de las areas:
servicios, procesos técnicos y desarrollo de colecciones para reconocer si las
actividades que se realizan en el area de referencia dan cobertura integral en lo que

se propone la biblioteca.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz cruzada

A) Administracion

1 ADMINISTRATIVO

* |AREA DE CONSULTA MNo (Sl
1 |Realizan funcidn de planeacion |
2 |Realizan funcion de organizacion X
3 |Realizan funcion de ejecucion |
4 [Realizan funcion de control b
& |Cuentan con objetivos X
6 |Cuentan con reglamento interno de trabajo X
7 |Cuentan con manual de procedimientos X
8 |Cuentan con manual de politicas X
9 [Cuentan con manual de rutinas X
10|Cuentan con métodos de desempefio X
11 |Existen programas de estimulos X
12 |5e hace estadistica para controlar funciones X
13 |Se hacen informes de trabajo X
14 |5e cuentan con formatos de consulta X
15 |Se cuenta con formatos de estadistica para consulta p
16 |Se cuenta con formatos de afluencia de usuarios X
17 |Se cuenta con guias de bienvenida p
18 |5e cuenta con guias del manejo del area X
19 |Se tienen tripticos informativos del drea de consulta X
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B) Recursos humanos

] RECURSOS HUMANOS
x PERSONAL No| Sl
1 [Cubre el perfil en bibliotecologia (titulado) X
2 |Es suficiente el personal X
3 |Existe perfil de puestos b
4 |Interés por los servicios al publico
5 |Preciso X
& |Responsable X
7 |Cortés X
8 |Amable X
3 |Rapido X
10|Paciente X
11|Ordenado X
12 |Habilidad para sistematizar v clasificar el conocimiento X
13 |Responsahilidad para buscar los datos X
14 |Exactimd para identificar v proporcionar la informacion X
15|Facilidad v adaptabilidad para pasar de un tema a otro X
16 FUNCIONES
17 | Supervision X
18 | Informacion X
19 |Instruccion X
20 |Evaluacion ¥
X
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C) Servicios

]} SERVICIOS

* | AREA DE REFERENCIA Mo |5l
1 |Cursos de induccicén X

2 |Buzon de quejas y sugerencias X
3 |Formacion de usuarios X

4 |Estrategias para el servicios X

5 |Visitas guiadas b

B |Atencion al usuario X
7 |Promosidn y difusion b

8 |Orientacidn X
9 |Consulta a bases de datos X
10 (Diseminacion Selectiva de Informacion X

11 (Consulta de libros electrdnicos X

12 |Consulta virtual X

13 [Servicio de alerta ®

14 |Servicio 24/7 X

15 Préstamo Interbibliotecario X
16 (Elaboracidon de indices X
17|Elaboracidn de bibliografias b

18 [Extension bibliotecaria X

19 |Exhibicidn de Nuevas adquisiciones X
20 [Habilidades informativas X

21 (Servicios de resamenes ®
22|Servicios de respuesta inmediata X

23 [Periddico mural X
24 |Cooperacion bibliotecaria X

25 |Servicios especiales X

26 (Boletines informativos X
27 |Elaboracion de tesauros X
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D) Usuarios

v USUARIOS No |5l
1 |Estudios de usuarios b
2 |Son sujetos a pruebas de deteccion de necesidades A
3 |5Se realizan perfiles de usuario X
4 [Reciben apoyo para realizacion de tesis "
5 |Vinculo con profesores X
6 |Vinculo con investigadores A
X
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E) Recursos materiales

=

RECURSOS MATERIALES

#

COLECCION DE REFERENCIA

=
=]

|

Se rigen con forme a normas

Existen politicas de Seleccion

Existen politicas de adquisicion

Estisten politicas de Descarte

Se hacen estudios de desarrollo de coleciones

Se evalua coleccidn

Satisface las necesidades de los planes de estudio

Se hacen estudios bibliométricos

L= e I e L R O

Se tiene un seguimiento con forme a necesidades

=t
o

Hay comunicacion con los otros departamentos

=
=t

Redes de informacion

[y
P

Obras de consulta electrénicas

=
(£ ]

Hay estudios de desarrollo de colecciones

b I A I A I A I I - e -

MOEILIARIO

=
[=]

5i

Las mesas se encuerntran en buen estado

Las sillas tiene el color y la comodidad adecuada

b

Hay escritorios especificos para la entrevista de consulia

Hay sillones para la lectura en sala

La estanteria es adecuada al area de consulta

Existen exhibidores de nuevas adquisiciones

Cuentan con pizarrones para periodico mural

Cuentan con carrito de depdsito de libros

e e e e

TECNOLOGIAS DE INFORMACION ¥ COMUINICACION

Cuenlan con Red de Inlernesl

Ia Red ey de banda ancha

rCuentan con Red Inhaldmbrica

Cuentan con el sofrware necesario

oo B e

Cuentan con el hardware suficlente

Las computadoras cumplen con los requerimientos minimos

Cuentan con Impresora

Cuentan con telafono

Cuentan con kax

Cuentan con equipa de video
Cuentan con camaras fotograficas
Cuentan con proyector de acetatos
Cuentan con cafion

A A A A AT
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F) Evaluacion

s

METODOS DE CONTROL Y EVALUACION

#

ARFEA DE CONSULTA

=
(=]

5l

Programas y proyectos internos

Elaboracion de programas de evaluacion: impreso, electrénico

Sistema de control y atencion al usuario

Control de referencias atendidas

Control sobre los perfiles de necesidades de informacion

Evaluacion para la satisfaccion de usuarios

Sistemas de evaluacion para programas de capacitacion

Control de referencias externas atendidas

L =0 e R e T (RO O

Evaluacion de respuestas transnacionales

[
L}

Valoracion de obras de referencia para su adquisicion

R A e e o I o o e o
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ANEXO 2 ACCIONES ESTRATEGICAS

A partir de los resultados obtenidos en nuestro diagnostico se pudieron advertir una serie de

debilidades que entorpecen el funcionamiento adecuado del &rea de referencia en la

Biblioteca de la Universidad Andhuac México Norte, por lo que en funcion de las mismas

resulta pertinente formular las siguientes lineas de accion generales que permitan su

correcta y mejora gradual.

w0 e

10.

11.

12.
13.

14.
15.

Disefar los manuales administrativos requeridos en el area.

Formular las politicas pertinentes para el servicio de referencia.

Diferenciar las actividades profesionales y No profesionales en el &rea de referencia.
Ponderar la contratacion de personal profesional en bibliotecologia para los
servicios del area.

Generar la participacion del personal en cursos de actualizacion con el servicio de
referencia.

Establecer la aplicacion de estudios de necesidades de informacion de usuarios.
Crear un programa de estrategias para la prestacion de servicios de referencia e
informacion.

Impulsar servicios alternos a los ya conocidos mediante la utilizacion de las
Tecnologias de informacion y comunicacion.

Disefiar programas de extension bibliotecaria para fortalecer la promocion vy
difusion del area de referencia.

Implementar investigaciones relacionadas con la coleccion y uso de la misma en el
servicio de referencia.

Fortalecer canales de comunicacion con otras areas estratégicas con el area de
referencia.

Disenfiar investigaciones enfocadas al reconocimiento de la satisfaccion de usuarios.
Mantener un adecuado desarrollo de colecciones de consulta, tanto en formato
impreso y digital.

Elaborar sistemas de control de los servicios ofrecidos.

Establecer y desarrollar de manera sistematica la valoracion de los servicios que se

ofrecen en el area de referencia.
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ANEXO 3 PROGRAMA DE ACTIVIDADES

El programa de actividades es medular en el desarrollo de este informe, por lo tanto en este
apartado se presenta el disefio y establecimiento de un programa integral, que guiara de

forma muy puntual a todos aquellos que se encuentren dentro del area objeto de estudio.

Administracion

Disefio y establecimiento de un programa integral de actividades.

Una de las primeras acciones que se decidieron realizar posterior al analisis de diagnéstico,
fue el disefio de un programa de actividades que dieran cuenta de las acciones que tenian
que llevarse a cabo para corregir y mejorar el servicio de referencia de la Biblioteca de la
Universidad Andhuac México Norte, y que hasta antes del presente informe no se habia
tenido la idea de elaborar un programa de similar magnitud.

Como parte de las actividades del diagnéstico se intenta indagar si efectivamente
existia algun antecedente de un plan de actividades ex-profeso para esta area, sin embargo,
se descubrié que no existia un plan similar y que de los pocos intentos que se habian
formulado no alcanzaban a tener las intenciones y proporciones que el plan que se deseaba
implantar.

Uno de los planes que se intento disefiar y posteriormente aplicar data del afio 2000,
pero no especificaba con claridad las acciones referentes al servicio de referencia y mas
bien sus caracteristicas respondian a un plan general donde el servicio de referencia sélo
aparecia con una accién, en la que se solicitaba la cantidad anual de consultas
proporcionadas en dicha area pero no asi el desglose general de actividades y la explicacion
detallada de lo que se queria hacer. Frente a esto se toma la decision de disefiar un plan
especifico de actividades en el cual los bibliotecdlogos responsables del servicio de
referencia se comprometian a establecer las actividades que como producto del diagnéstico
aparecian como necesarias. Para esto se investigd, si a nivel institucional existia una
metodologia que esguematicamente indicara la forma en que tendria que presentarse la

planeacién de actividades o si en su defecto seria obligado realizarse.
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De ello se observa que la institucion no dispone de un formato o metodologia
especifica, por lo que se formula y elabora para presentarse a los funcionarios
correspondientes, quienes darian el visto bueno en relacion a los recursos necesarios.

De este modo, y asistidos por las fuentes de informacion administrativa y la
literatura especializada en nuestra area, se establecieron los siguientes aspectos que forman

los contenidos del plan de actividades.

e Antecedentes

En este punto se ofrece un bosquejo referente a la institucion que a primera vista aparecia
en el area del servicio de referencia, en este mismo apartado se hicieron los sefialamientos
de que hasta este momento no se habia realizado una planeacion de igual magnitud, por lo
que dicha planeacion seria un primer gran esfuerzo que contribuiria a ofrecer formalidad en
las secciones que el area necesitaba y de igual manera se hacia alusion a los recursos
requeridos para la aplicacion de este plan. El area de servicio de referencia deberia disponer
de acciones correctivas y mejoramiento para la satisfaccion de necesidades de informacion

de sus usuarios.
e Objetivos
En este apartado se establecen tanto las metas como los propositos que se persiguen en la
elaboracion del plan de actividades, los cuales permiten reconocer si se avanza en la
consecucion de los mismos o si es necesaria su correccion.
Como objeto general de este plan, se sefialé lo siguiente:

Obijetivo General

Establecer las actividades necesarias que corrijan y mejoren el area de referencia para

ofrecer un servicio adecuado a los usuarios que lo soliciten.
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Obijetivos Especificos

-Disefiar los instrumentos administrativos que se requieren en el servicio de referencia.
-Diferenciar las actividades profesionales y no profesionales del area de servicio de
referencia.

-Establecer los mecanismos de control correspondientes para el area de servicio de
referencia.

-Crear una base de datos que integre las preguntas frecuentes.

-Disefiar cursos de formacion de usuarios.

-Conformar y recuperar documentos para la bibliografia basica y complementaria.
-Fortalecer asesorias personalizadas

-Elaborar un programa de difusion del servicio de referencia

-Crear convenios de colaboracion institucionales.

-Disefiar servicios y productos de informacion.

e Alcances

En este rubro se puntualiza sobre la cobertura que contempla el plan de actividades, se hace
énfasis en aspectos de administracion, recursos humanos servicios, usuarios, recursos

materiales y evaluacion integral de actividades en el area de referencia.

e Estudio de viabilidad

En este apartado se contempla la realizacion de un estudio diagndstico que documente de
forma impresa la problemaética existente en el area de referencia y sus servicios. Es viable
reconocer sobre la necesidad de la aplicacion de este tipo de estudio ya que sin su
realizacion se corre el riesgo de no disponer de datos que hagan posible la fundamentacion
de la problematica, pero que ademas, impediria la formulacion aceptada de las decisiones
con respecto a las acciones que resultan inminentes para la correccion y mejora del area de

referencia. En el disefio del estudio de viabilidad se establecié una estela de observacion
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que contenia reactivos formulados a partir de lo que recomienda la literatura especializada,

mismo que pormenorizaban dicha situacion.

e Formulacion de acciones estratégicas

Dentro de esta accion se trazaron las lineas generales de accion que podrian ser susceptibles
para la seleccion y aplicacion en el area de referencia, sin embargo, hay que indicar que son
lineas de accion que pueden ser o no integradas al plan de actividades y cuya aplicacion
depende, de la problematica que se desea solucionar, pero no significan que obligadamente
todas las lineas de accién agrupadas en este punto deben ser retomadas e integradas al plan
antes mencionado, de ahi que sea preciso ser cuidadoso en la determinacién sobre las lineas

de accion que se desean abordar.

e Programa de actividades

En este apartado se presentan en forma ordenada cada una de las actividades que fueron
seleccionadas en los rubros: administracion, recursos humanos y materiales, servicios y las
formas de evaluacion que permitan reconocer los avances determinados para cada
actividad. Por esto mismo resulta conveniente que el responsable de disefar este programa
esté convencido que efectivamente son las actividades que se requieren, aunque también es
importante la flexibilidad para la integracion de alguna otra actividad que pudiera aparecer
de forma emergente y que contribuya posteriormente a la realizacion del programa de

actividades.

e Evaluacion,

Es una actividad que permite valorizar si efectivamente los objetivos y las metas estan
siendo cumplidos en el periodo de tiempo que se determing, y también si los recursos tanto
materiales como humanos han sido suficientes o es necesaria la agregacién de otros
recursos para que no entorpezca el desarrollo del programa. Asi como es necesario

establecer un plan, también lo es su evaluacion correspondiente ya que esta actividad

114



contribuird al mejoramiento continuo de la toma de decisiones, y se convertira en un
referente inmediato para una futura planeacion de actividades.

A manera de sintesis podemos concluir que el establecimiento de un programa de
actividades resulta fundamental para los propdsitos de correccion, mejora y evaluacion de
lo que se realiza en el area de referencia y se proyecta de esta manera como un instrumento
administrativo que sirve de referencia y de conduccion en la gestion del area objeto de

estudio.

Disefio y elaboracion de instrumentos administrativos.

Dentro de esta actividad se tenia presente que era necesario disefiar y elaborar instrumentos
administrativos como lo son el manual de procedimientos y el manual de politicas, pero no
se abordd debido a la amplitud que de ellos se deriva, fue mejor enfocarnos a las
herramientas de consulta, formacion, induccién y valoracion de los procedimientos que se
ejecutan en cada uno de los servicios que pertenecen al area de referencia.

En este sentido, lo primero que se llevo a cabo dentro de esta actividad fue
identificar si a nivel institucional existian normas internacionales a las cuales se encontraba
sujeta la biblioteca y por lo mismo se requeria que los lineamientos establecidos en dichas
normas se fueran realizando de la misma manera en lo que respecta a las actividades y
procedimientos en el servicio de referencia.

Conforme a lo anterior se consulté al area juridica de la institucion quien es la
responsable de aplicar la normatividad que a nivel administrativo se adopta, y la respuesta
que se obtuvo fue que no hay una norma integral que cubra de forma general o particular al
servicio de referencia, fue mencionado que se basan en unas recomendaciones que
proponen la ANUIES para servicios y desarrollo de colecciones.

Esto evidentemente alerto al responsable de biblioteca y se determind que su
cobertura deberia ser inmediata, por tal motivo se tuvieron reuniones preliminares entre
responsables de biblioteca y del area de referencia para que posteriormente con el
responsable del area juridica se pudiera avanzar en la realizacion del manual de
procedimientos y politicas de todos y cada uno de los servicios de la biblioteca.

Al responsable del area de referencia le fue requerida la siguiente informacion:

e Identificacion de los servicios que se ofrecen en el area de referencia.
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e Descripcion de los procesos implicados en las actividades.

e Identificacion de los formatos y/o mecanismos impresos o electronicos que utilizan
los bibliotecarios y los usuarios del area de referencia.

e Sustentos legales en los cuales en los cuales se fundamentan las actividades.

e Registro de operaciones y rutinas.

La entrega de la informacion requerida, contemplo lo siguiente:

Tabla 9 Identificacién de actividades

SERVICIOS DEL AREA DE REFERENCIA

SERVICIO DESCRIPCION FORMATOS JURIDICO BITACORA

Orientacion

Préstamo

Devolucidon

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

Referente a este apartado se identifico que no se tenian disefiados ni elaborados los
sustentos juridicos o legales para la realizacion de este tipo de instrumentos
administrativos, lo cual generd inquietud y alertaba sobre la necesidad de disponer en forma
inmediata de estas disposiciones para poder asi avanzar en la elaboracion de los
documentos administrativos correspondientes.

Desafortunadamente a pesar de la entrega en tiempo y forma de la informacion
solicitada por parte del area ya aludida, hasta el momento de la finalizacion del presente
informe no se habian logrado elaborar dichos instrumentos y la argumentacion que se
brindaba para esto era que una empresa consultora se responsabilizaria de su elaboracion.
Con todo, se puede decir que el area de referencia contribuyo para que esta actividad fuera

realizada.
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Establecimiento de politicas para el &rea de servicio de referencia.

Dentro de la gestion del &rea de referencia y sus servicios, se venian contemplando otra
actividad que igualmente formaba parte del programa integral de actividades y que se
referia al disefio y elaboracion de politicas especificas para dicha area. De este modo se
procedid a la realizacion de una especie de manual donde se establecian las orientaciones
de acciones impresas en un documento para que favoreciera el desarrollo de actividades
para el personal y de los servicios para los usuarios.

En este mismo sentido se hizo una revisién sobre la existencia de politicas similares
empleadas antes de la realizacion de este informe, pero se descubrié que no existian
politicas que sentaran el precedente para retomarlas o ajustarlas a las necesidades actuales
del area de referencia, lo més que se pudo rescatar fue un documento en donde se
desprendian dos aseveraciones:

e Los libros de consulta no se prestan de forma externa.

e El material de consulta no es objeto de reproducciones mecanicas (fotocopias).

Por lo tanto, ante la ausencia de este tipo de instrumentos administrativos se
procedio a elaborar las politicas que guiara a los servicios y actividades que se realizan en
el area de referencia. El resultado de este proposito es:

e Objetivos: Establecer las directrices que de manera impresa se proporcionan para
las acciones relacionadas con el servicio de referencia, asi como la toma de
decisiones que pudieron efectuarse al respecto.

e Normatividad: Las presentes politicas se disefian a partir de la reglamentacion
interna institucional, el reglamento de biblioteca y las disposiciones de planeacion
general que rigen institucionalmente.

e Alcances: Las presentes politicas pretenden una cobertura hacia aspectos
relacionados con el servicio de referencia, recursos humanos e infraestructura
existente en nuestra area.

A continuacion se presentan las politicas del servicio de referencia de la Biblioteca

de la Universidad Andhuac México Norte.
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Politicas del servicio de referencia
BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD ANAHUAC MEXICO NORTE

Las solicitudes de informacion pueden ser realizadas por los alumnos y profesores
cuya matricula se encuentre vigente, asi como el personal administrativo, que se
identificaréa con la credencial vigente del campus.

El bibliotecario y el usuario deberdn tener tiempo disponible para realizar un
asesoramiento o acordar la hora y fecha para ofrecer el servicio.

La informacion de las bases de datos electronicas solo podrén ser utilizadas con
fines académicos no podran ser transferidas por los usuarios a personas,
instituciones, o empresas ajenas a la Universidad Anahuac México Norte.

Se debera de llenar un formato de solicitud del Servicio de Referencia que servira de
control para conocer qué estrategia de busqueda utiliz6 el Bibliotecario.

La Biblioteca se hara responsable por la proteccion de datos de caracter personal de
sus usuarios. Por lo tanto, estos no podran ser transferidos o cedidos a terceras
personas. La Biblioteca podra utilizar dichos datos tan sélo para fines estadisticos
que permitan la mejora del servicio.

La ayuda ofrecida a usuarios podra ser de nivel conservador, moderado 0 maximo
dependiendo del tiempo y disponibilidad de los usuarios y bibliotecarios.

o Conservador: Implica dirigir al usuario a una fuente o proporcionarle ayuda
minima para que el escuche y encuentre la informacion que necesita.

o Moderado: Implica una instruccion en el uso y el manejo de los diversos
tipo de fuentes que existen y que serviran para proporcionar la respuesta al
usuario.

o Maximo: Proporcionar constante respuesta, quedarse con el usuario en todo

el proceso de busqueda y elaborarle una bibliografia personalizada.

Se permitira el envio de bibliografias por correo electronico, ya que no se cuenta
con el servicio de impresion.
El usuario podra guardar la informacion recuperada en un dispositivo movil o podra

enviarse via correo electrénico.
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e La cobertura para ayudar al usuario sera:
o Remitir a las bases de datos de la Biblioteca que le pueden ayudar a localizar
informacién.
o Utilizar el Internet para acceder a sitios académicos Utiles.
o Alfabetizar en el uso del catalogo.
o Acceder a catdlogos de otras bibliotecas con las cuales se tenga acuerdo
interbibliotecario.
e El tiempo de respuesta se determinara a partir de la solicitud y el tipo de pregunta
planteada, y se dara un tiempo maximo de apoyo a una busqueda de 48 hrs.
EI horario de servicio sera de lunes a viernes de 7.00 a 22.00 hrs. Y sabados de 9.00 a 14.00
rs.

Gestion para la asistencia a cursos de capacitacion y actualizacion en el area de
servicio de referencia.

Una opcion mas que es determinante para el servicio de referencia y la acertada realizacion
de sus servicios es el aseguramiento de que los recursos humanos en esta area deben ser
objeto de cursos de capacitacion y actualizacion vinculados con las actividades que realizan
en el servicio de referencia, esto viene al caso ya que en muchas ocasiones se tiene la
creencia que el hecho de que sean profesionistas en el area de bibliotecologia resulta
suficiente para poder ofrecer el servicio, por tal motivo deben de asistir a cursos de
especializacion en los cuales obtengan mas conocimientos que les permitan innovar sus
servicios y productos en el area aludida.

Esa argumentacion fue infinidad de veces utilizada hasta antes de realizar este
informe e incorporar las acciones de cambio correspondientes, por lo que no era extrafio
observar que el servicio sélo se ofrecia de forma mono6tona y rutinaria, que afectaba al
usuario y al bibliotecélogos. Al primero, porque dejaba de acudir a este servicio al observar
que siempre era el mismo y no ofrecian mejora alguna; por lo que toca el personal se
resignaba a realizar las mismas rutinas sin motivarse a crear acciones innovadoras con
NUEVOS Servicios.

Estos dos testimonios, en cierta manera permitieron hacer posible la gestion de

solicitar dentro de las actividades del bibliotec6logo la solicitud para asistir a los cursos de
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capacitacion y actualizacion que se ofrecian en distintas instituciones del pais y también a
través de sistemas remotos, mediante la utilizacion de tutoriales que aparecen en la red.

En este sentido, uno de los primeros pasos que se dieron fue buscar en la red
aquellos cursos que en su modalidad de tutorias pudieran dar cobertura a este propdsito,
aunque si bien existen algunos resultaban insuficientes, ademas de que era imposible
tomarlos en hora de servicio pues la carga de trabajo asi lo planteaban, aunque esto en un
principio resulto innovador, no daba cobertura a las expectativas de lo que es un curso
formalmente elaborado y del cual se obtuviera una constancia de asistencia que permitiera
certificar no solamente la participacién a ese cursos sino la obtencién de conocimientos
sobre el mismo.

En una segunda instancia se revisaron los cursos que se ofrecian de manera remota
en instituciones internacionales relacionadas directamente con el servicio de referencia,
encontrando que varios de estos cursos tenian un costo muy elevado y que ademas tenia
que pagarse en moneda extranjera, lo que evidentemente no fue aceptado por los
funcionarios de la biblioteca y tuvieron que buscarse otras alternativas que hicieran posible
la obtencion de asistencia a cursos.

Una tercera alternativa fue buscar y localizar cursos que se ofrecieran a nivel
institucional o a través de empresas nacionales que se vincularan con el servicio de
referencia, por lo que se acudié al CUIB, DGB-UNAM, Info-Consultores, Outsourcing,
entre otros que ofrecen cursos de capacitacion a nivel general o en grupos reducidos,
aungue también los costos si bien eran reducidos en comparacion con los que se ofrecen a
nivel internacional, al menos resultaban mas realista para poder tomarlos, por lo que se
decidio formular una propuesta en donde semestralmente los bibliotecdlogos del servicio de
referencia fueran objeto de recibir al menos dos asistencias a cursos de capacitacion durante
el afo electivo escolar, es decir, uno por cada semestre, y que la institucion se hiciera
responsable de cubrir los costos que el curso implicaba.

Esta propuesta no fue aceptada de manera inmediata y se tuvieron que hacer las
negociaciones correspondientes en donde se planteaba como una condicion determinante
que lo bibliotecélogos deberian al menos cumplir un afio de actividades en esta area para
tener derecho de asistir a estos cursos, ademas de que al finalizar el mismo deberian

entregar un informe y un proyecto susceptible de ser aplicado en el area correspondiente y
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de no ser asi, el bibliotecdlogo estaria sujeto a devolver el monto de dicho curso a la
institucién, evitando de esta forma cualquier problema legal a derivarse.

En este entendido, el personal profesional en bibliotecologia que se encontraba
adscrito al area de referencia, solamente podria ser considerado para recibir los cursos de
actualizacion de dicha area, pero no asi el personal de apoyo, ya que sus actividades no
requerian de especializacion alguna y podian denominarse rutinarios por lo tanto los
bibliotec6logo especializados se turnarian para asistir a estos cursos pero no podrian asistir
conjuntamente ya que esto descuidaria el servicio.

Con este acuerdo los bibliotec6logos asistieron a los cursos que impartian el CUIB,
DGB-UNAM e incluso aquellos eventos como jornadas y congresos en donde se
presentaran ponencias relacionadas con el servicio de referencia, de esta forma cumplir con
lo establecido con los funcionarios de la biblioteca y buscar con este tipo de acciones elevar
la calidad de los servicios que se ofrecen.

Una ultima forma de actualizacion, se relaciona con la adquisicion de documentos
impresos Yy electronicos que tratan sobre el servicio de referencia y con lo cual se estaria
dando cobertura a las necesidades de capacitacion y actualizacion que se plantearon para
esta area, y con lo cual se logro crear una pequefia especie de biblioteca para que el
bibliotecario acudiera a consultarlos y a leerlos para ampliar el conocimientos que tiene

sobre el servicio de referencia.

Establecimiento de convenios de colaboracion con instituciones afines.

En esta actividad se pretende generar alternativas que permitan el convenio inter-
institucional y con unidades de informacion afines a las de la universidad, para esto mismo
se pensaron en cuatro niveles de cooperacion que podrian darse desde el area de referencia
pero que de alguna manera también impacten en el resto de las areas que conforman la
biblioteca.

Asi, sabedores de que la biblioteca no va a ser capaz de ofrecer la informacion que
satisfaga las necesidades de los usuarios en un 100%, motivo la creacion de convenios de
colaboracion, inicialmente entre las bibliotecas de campus, y posteriormente con aquellas
instituciones que tuvieran una unidad de informacién similar a las nuestra pero que

contaran ademas con un area de referencia especifica.
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El primer convenio que se establecio y que ha sido comdn en todas las bibliotecas
que tienen un area de referencia es el préstamo interbibliotecario, cuya responsabilidad se
adjudica al responsable del servicio de referencia. Asi, anterior a la elaboracion de este
informe, dicho servicio de referencia ofrecia un reducido nimero de convenios.

No resulta extrafio saber que el nimero de convenios de préstamo interbibliotecario
se reducia a doce bibliotecas, aunque en la actualidad como producto del conocimiento y
las necesidades de informacién de cada una de las carreras que se imparte en la universidad,
el nimero de convenios aumentd en un poco mas de 200 instituciones a nivel nacional e
internacional, y con esta medida no solamente se estaba creando un convenio para el
préstamo interbibliotecario sino de alguna manera daba cuenta de un proceso de
globalizacion de la informacion a la cual se sumaba la biblioteca de la universidad.

Otro tipo de convenio que se elabord con las instituciones fue la creacion de una
base de datos que se conformaba de informacion obtenida mediante el intercambio de
articulos cientificos en determinadas areas del conocimiento y que se concentraban en el
area de referencia entre bibliotecas de la misma institucion a la que pertenece esta
universidad y posteriormente con aquellas que a través de una invitacion se les exhortaba
para que pudieran integrar informacion con perfiles especificos a la base de datos.

Con la creacion de esta base de datos pudimos percatarnos que al principio no se le
otorg6 un valor utilitario como el caso merece y por lo tanto la respuesta fue limitada
aungue conforme la base de datos fue creciendo algunas instituciones consideraron
pertinente sumarse a este tipo de convenios, ya que mucha de la informacion que en ella se
encontraba era de gran utilidad para dar cobertura a las necesidades de informacion que se
presentaban en el area de referencia, pero que también beneficiaba a las actividades de
investigacion que se realizaban a nivel institucional, ya que gran parte dicha informacion
era consultada por los investigadores.

Asi, la base de datos conforma una direccion colegiada (grupal e institucional) que
concentraba su informacién en un dominio, aunque esta tarea solo se venia haciendo de
manera local en el area de referencia de la Universidad Andhuac México Norte donde se
introducian articulos cientificos de los investigadores de esta universidad. Poco a poco se
fue nutriendo de las aportaciones de otras bibliotecas, aungue la gestion la seguian haciendo

desde la misma Universidad Andhuac México Norte.
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Se debe aclarar que esta base de datos se prosiguid realizando en el area de
referencia de la Universidad y lentamente se van incorporando los articulos cientificos de
otras universidades.

Otro convenio més se realizaba con la utilizacion de recursos electrénicos, en donde
igualmente, se inicia de manera inter-institucional entre las bibliotecas de la universidad
para la cual no existia obstaculo alguno. Mas adelante mediante la realizacién de convenios
se solicitd a otras bibliotecas que pudieran sumarse a la utilizacion de recursos electrdnicos,
aunqgue la respuesta no fue del todo amplia ya que muchos de estos recursos tienen un costo
para su consulta y salvo temas especificos podrian ser utilizados.

Esto no es dificil de entender, aunque también es bueno considerar que la utilizacion
de una red de recursos electronicos a mediano y largo plazo surte efectos determinantes y
favorables no solo para las instituciones que sean objetos de los convenios respectivos,
incluso en aquellas que se encuentran fuera de estos convenios ya que en la medida en que
la informacion de los recursos electronicos se va utilizando va creando conocimiento en
determinadas areas cientificas, misma que puede ser consultada por las instituciones que se
interesen en esa tematica.

Esta es la premisa por la cual se impulsaron los convenios de cooperacion de
recursos electrénicos que buscaban sumar el maximo posible de recursos que las
instituciones han creado o que disponen de los mismos recursos mediante el pago de este
servicio. Asi, dentro de las instituciones que empezaban a sumarse a este proyecto se
nombra la UDLAP y no asi con universidades publicas, ya que muchas de las cuales no
disponen de este tipo de recursos electronicos y por lo tanto resultan ser mas consumidores
que proveedoras de este tipo de recursos.

Pero la integracion de las unidades de informacion de la Universidad Anahuac y las
de la UDLAP comenzaron a fincar el precedente para que a la postre este convenio de
recursos electrénicos creciese de manera gradual en un futuro no muy lejano, y de esta
forma dar paso a la utilizacion de estos recursos electrénicos. En el mismo sentido, este
convenio de colaboracion pretendia generar una estructura capaz de gestionar el uso de
dichos recursos y también impulsar un especie de plan que con politicas, programas y

proyectos asistan este tipo de iniciativa.

123



Otro convenio que también se tuvo en mente con otras instituciones, es el
intercambio de cursos de actualizacion que estimule el desarrollo de los recursos humanos
en las instituciones que sumaran a esta iniciativa. En un principio se consider6 disefiar y
aplicar estos cursos a través de aportaciones econdémicas de cada institucion participante,
sin embargo esta inquietud de alguna manera inhibia la colaboracion a nivel institucional ya
que muchas de ellas no disponian de los recursos econdémicos para costear la participacion
de sus recursos humanos en estos eventos.

Conviene sefialar que estos convenios de cooperacion relacionados con los cursos
de actualizacion en los servicios de referencia se caracterizan por su especializacion, por lo
que una de las primeras decisiones que se tomaron se vinculaba con la exposicién y la
explicacion de experiencias que en los distintos servicios de referencia se habian obtenido
en las instituciones que pretendian participar. Es decir, ante la incapacidad de poder costear
un curso de actualizacion se decidid que mediante una programacion especifica los
responsables de las areas de referencia ofrecieran dichas experiencias, que de alguna forma
daban cobertura a las problemaética a las cuales atendia.

Hasta el momento el desarrollo de este tipo de eventos de actualizacion ha ofrecido
resultados que tienden ser mas satisfactorios que negativos, aunque la participacion de las
instituciones se centra mas como receptoras de los cursos y no como promotoras e
impartidoras de los mismos. Pero esto no significa que esta iniciativa tenga que ser
desechada, muy al contrario, debe de ser apoyada para que a mediano plazo este tipo de
convenios de colaboracion en cuanto a cursos de actualizacion en el area de referencia
conformen estrategias solidas mediante las cuales obtengas mas ventajas que desventajas, y
mas aun se extiendan hacia otro tipo de area distintas con las que inicialmente se
comenzaron a realizar.

A pesar de que este convenio sélo ha dado cobertura inter-institucional y con la
colaboracion de la UDLAP y de la Universidad Iberoamericana el proyecto continda en pie
a la espera de fortalecerse e integrar a otro tipo de instituciones cuyas experiencias en el
area y servicio de referencia resultaran de enorme beneficio para los participantes de este

convenio.
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Recursos humanos

Asignacion de recursos humanos al area de referencia.

El personal del area de referencia es un elemento de vital importancia en el funcionamiento
de la biblioteca. Los gastos que estos generan suelen representar una elevada proporcion del
presupuesto. Para prestar servicios 6ptimos es necesario mantenerse capacitado y motivado,
con el fin de explotar eficazmente los recursos de la biblioteca. Finalmente el personal
debera ser el suficiente para asumir dichas responsabilidades.

La administracion del personal es por si sola una importante tarea, misma que
implica conocer todas y cada una de las habilidades, aptitudes, actitudes y cualidades
personales de cada individuo, con la finalidad de delegar la responsabilidad de las areas
implicadas al mejor candidato, haciéndole énfasis en la responsabilidad que ello implica asi
como el debido conocimiento de las politicas, tareas y responsabilidades de servicio.

Con base a lo anterior, en este apartado se observo que el personal a cargo del area
de referencia no era profesional de carrera y ademas ya llevaban mucho tiempo a cargo del
puesto, mismo que se torné monotono y pasivo, lo que llevo a solicitar de forma inmediata
una reubicacion o rotacion de personal, con la finalidad de asignarles la responsabilidad a
los candidatos mejor preparados.

Se tomaron varios criterios para determinar el perfil deseado del bibliotecologo de
referencia, derivado de esto se propusieron dos premisas que son indispensables:

e Actitud
e Aptitud
De lo anterior se derivan las siguientes caracteristicas:
Capacidad de comunicacion positiva.
Capacidad de comprender y resolver necesidades de los usuarios.
Capacidad de cooperacion en equipo.
Conocimiento de cultura general.
Conocimiento del acervo general y sus accesos.
Conocimiento de los servicios del &rea de referencia.

Organizado y flexible a los cambios.

© N o o B~ 0w D PF

Imaginacion, vision, actitud positiva, sinergia y emptia.
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9. Facilidad de adaptacién a nuevos métodos de trabajo.
10. Conocimiento pleno de las tecnologias de informacion y comunicacion.

Por otro lado se les comunico a la planilla completa del personal que en breve se iba
a modificar el roll del personal, con el proposito de mejorar las condiciones de los servicios
y sacar el mejor provecho de cada quién. Para esto se les exhortd en que deberian poner su
mejor esfuerzo dado que el servicio de referencia deberia ser reactivado y puesto en marcha
lo antes posible.

Como consecuencia de la modificacion del personal que se encontraba en el area de
referencia se tomo la decision de incorporar a trabajadores que reunieran las actitudes y
aptitudes necesarias para las actividades, por lo que se asignaron a dos personas,
preferentemente con formacion especializada en bibliotecologia, quienes ademas de estas
caracteristicas tenian que contar con la experiencia necesaria para ofrecer el servicio que se
proporciona en el area de referencia.

Conviene sefialar que el personal asignado de nueva cuenta para el area de
referencia no fue elegido de manera arbitraria o por recomendacion y aceptacion de mandos
superiores, mas bien de su designacion y aceptacion obedece a la aprobacion de un examen

Tedrico-practico, y de los cinco candidatos s6lo dos se asignaron al puesto.

Personal

Diferenciacion de las actividades profesionales y no profesionales en el servicio de
referencia.

Uno de los problemas mas latentes en el servicio de referencia era el no disponer de
informacion necesaria que clarificara cuéles eran las actividades que se llevaban a cabo,
aparecia el fendmeno de que cualquier persona era enviada a realizar las actividades que ahi
se desarrollaban, y por lo mismo se perdian de vista las actividades profesionales y no
profesionales que deberian desarrollarse.

Un ejemplo de lo anterior se podia apreciar en que actividades como la orientacion
de informacion, las asesorias personalizadas y en general el servicio de referencia ya no se
venian desarrollando propiamente en el area de referencia, si no en las areas de préstamo de

las distintas secciones de biblioteca, lo cual generaba una pérdida de importancia en el area
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donde propiamente deberian realizarse éstas actividades y lo que también permitia que el
personal de referencia dejara de realizar sus actividades correspondientes.

Dicho de otro modo, al perder importancia el &rea de referencia y adicionalmente el
personal no especializado que atendia esos servicios carecia de propuestas para realizar sus
actividades, el area y servicios de referencia se estaban perdiendo en el contexto de los
servicios que pertenecen al departamento de servicios al publico, llegando incluso a
evidenciar que en el area de mostrador del acervo general se prestaran libros y se dieran
servicios que deberian realizarse en el area de referencia. Esto daba cuenta entonces de que
el servicio de referencia si bien no estaba desaparecido completamente tampoco asumia un
protagonismo a partir de las actividades especializadas que en literatura antes mencionada
se ha venido mencionando.

Frente a lo anterior, prevalecié la preocupacion por tratar inicialmente de saber
cudles eran las funciones que debian cubrirse en el area de referencia y, derivado de este
proceso, identificar qué actividades y cudl seria el perfil de los candidatos para ocupar
dicho puesto. Al principio, como parte de una investigacion correspondiente que indicara la
situacion actual sobre las actividades que se vienen realizando, se procedio a buscar
informacion a nivel institucional que validara mediante un tabulador de puestos las
actividades que se tenian que realizar por parte del personal designado a dicha area, como
consecuencia se logro ubicar a tres tipos de puesto como lo son:

e Referencista.
e Encargado de seccion.
e Auxiliar de biblioteca.

Pero a pesar de la existencia de estos puestos quien se encargaba de realizar todas
las actividades de ésta y todas las areas eran el personal auxiliar de biblioteca, con lo cual
se corroboraba que efectivamente no se contemplan de manera clara las actividades
profesionales y tanto el responsable como el referencista tenian la inquietud de realizar la
distincion de las actividades profesionales y no profesionales de dicha area.

El resultado fue que al dividirse la posibilidad de hacer la diferenciacion de las
actividades profesionales y no profesionales, se tenian bajos niveles de productividad,
ausencia de avances a través de informes, minimizacion de actividades profesionales y

deficientes niveles de evaluacion sobre lo que ahi se efectuaba. Un dato que resultaba
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alarmante era que la asistencia al &rea de referencia por parte de los usuarios fue decayendo
gradualmente hasta llegar incluso a dias donde definitivamente dejaba de asistir o incluso
solo se metia a dicha area a tomar sus alimentos, finalmente el usuario buscaba otras areas
para la satisfaccion de sus necesidades de informacion, argumentando que la persona
asignada a dicha area en el turno matutino siempre estaba indispuesto para ayudar.

Aunque existia un documento formal de naturaleza institucional, éste deberia ser
revisado, ciertamente la informacion que contenia para cada puesto no era lo
suficientemente clara y especifica para designar las actividades profesionales y no
profesionales que obligadamente deberian realizarse en el area de referencia. Sin embargo,
cuando se quiso profundizar en las actividades contenidas en el documento aludido ya no
fue posible volverlo a revisar ya que la institucion decidié que esa informacion no era
publica y su naturaleza de confidencialidad impedia que el personal tuviera acceso a ella.

No obstante la problemética, no podia quedar solamente descubierta, se debian
tomar las acciones necesarias hasta ese momento identificadas, de ahi que se procedio a
buscar informacion en fuentes especializadas. Uno de los documentos inmediatos que se
reviso fue el que elaboré el Colegio Nacional de Bibliotecarios (CNB) en nuestro pais y a
partir del mismo se formularon las actividades que pertenecian, tanto a profesional como no
profesional enfocado al area de servicios.

Asi, partiendo del anterior documento se realizd también una investigacion y
recuperacion de informacién sobre los tabuladores de puestos existentes en bibliotecas de
caracteristicas similares y se logré comprobar que al menos tres de las instituciones de las
que se pudo obtener informacion coincidian con lo que establecia el Colegio Nacional de
Bibliotecarios, aunque claro esta lo interesante de la informacidén que nos proporcionaban
estas instituciones, es que efectivamente la diferenciacion de actividades favorecia a la
necesidad de cubrir aspectos como:

e Tipificacion de puestos.
e Perfiles.
e Operaciones y rutinas.
e Elementos de valoracién y evaluacion.
Sin llegar a establecer de manera formal una unificacién inmediata a la

problematica que se ha venido sefialando, si se logré integrar formalmente las actividades
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profesionales y no profesionales, asi como el tipo de personal que deberia realizar dichas

actividades, ademas era preciso que a partir de esta diferenciacion el responsable de la

biblioteca y los funcionarios de los cuales depende, tendrian en todo caso la responsabilidad

de aprobar o no lo que se les estaba entregando. Asi, se les hizo llegar las siguientes

actividades profesionales y no profesionales para que las consideraran e integraran al

catalogo de puestos que venian utilizando. Las funciones y su diferenciacion, tal como las

fueron entregadas, son las siguientes.

Actividades profesionales.

o g k~ w

10.

11.

12.

13.

14.

Establecer normas: implica tomar decisiones con respecto a la organizacion del
servicio, los limites del mismo y su destinatario.

Canalizar consultas: generalmente son de dos tipos; de caracter general y de indole
bibliogréafica.

Instruir en el uso y aprovechamiento de las fuentes de informacion.

Compilar bibliografias.

Organizar y mantener ficheros de informacion mas el archivo vertical.

Elaborar indices especiales de publicaciones que no figuren indizadas en
repertorios.

Verificar datos bibliograficos para los préstamos interbibliotecarios.

Contribuir en proyectos bibliograficos.

Informar al lector acerca de los distintos materiales y servicios que ofrece la
biblioteca.

Orientar, informar y ayudar al lector en la localizacion y seleccién de libros de
acuerdo a sus intereses particulares.

Asistir al lector en el uso del catalogo publico.

Compilar y distribuir lista de libros, elaborar resimenes de textos, folletos y
articulos de revistas que respondan tanto a problemas comunes a la comunidad
como a intereses particulares.

Organizar actividades de grupo: ofreciendo charlas, visitas guiadas, conferencias,
etc.

Cooperar con organizaciones e instituciones.
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15. Coordinar la biblioteca con los programas de estudio y objetivos de la institucion.

16. Planear la exhibicion de libros, para atraer lectores y mostrar los diversos recursos
de la biblioteca.

17. Mantener carteleras: informar al lector acerca de los acontecimientos culturales y

educativos de la comunidad.

Actividades no profesionales.

Proporcionar informacion de caracter general.
Buscar informacion bibliografica sencilla.

Preparar carteleras y exposiciones.

w0 e

Cuidar y mantener los materiales.

Con este tipo de propuestas se planteaba la posibilidad de efectivamente diferenciar
el tipo de actividades que tenian que ejecutarse en el area de referencia, pero de fondo
también daria paso a la toma de otras medidas como serian la reasignacion de personal para
esta y cada una de las areas y que también era una probleméatica que se encontraba
fuertemente vinculada a la clarificacion de actividades, aunque también es preciso subrayar
que la decision de los funcionarios no tuvo una respuesta inmediata y se tuvo que agudizar
la situacion para poder dar paso a la aceptacion y puesta en marcha de las actividades y su

diferenciacion que se les habia entregado.

Servicios

Disefio de un programa de divulgacion y extension del servicio de referencia.

Como parte de las estrategias disefiadas para el area de servicio de referencia se decidio
disefiar y aplicar un programa de divulgacion que permitiera dar a conocer los servicios y
las actividades que se realizan en el area y asi asegurar la presencia de los usuarios en la
demanda de los servicios que aqui se proporcionan.

Anterior a este informe la Unica manera de dar a conocer el area de referencia y sus
servicios era con tripticos que de manera general establecia lo que era el servicio de

referencia, pero no asi los servicios y la asistencia que se les podia ofrecer a los usuarios al
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acudir al area referida. Pero los efectos que se obtuvieron no fueron nada satisfactorios ya
que el numero de asistentes a esta area era sumamente reducido y reflejaba la falta de
difusion sobre los servicios.

Asi, dentro de la estrategia planteada se contemplé establecer como objetivo
general, la creacion de mecanismos de difusion que en cualquier soporte pudieran hacer
llegar la informacion sobre el servicio de referencia dirigido a la comunidad de la
universidad Anahuac y para lo cual se establecia que esta difusion iniciaria en una primera
etapa con un fuerte impulso hacia esta accion y tratar de sostenerla de manera permanente
cada tres meses.

Desde esta percepcion se deseaba alcanzar las siguientes metas:

e Estimular la asistencia de los usuarios hacia el area y servicios de referencia.

e Explicar los servicios y actividades que se realizan en el area en forma especifica.

e Aumentar la mayor asistencia de los usuarios en la demanda de este servicio.

e Vincular mas estrechamente el area de referencia con las academias docentes de la
institucion

e Crear un banner de difusion interactivo que respalde el servicio de referencia.

e Creacion de redes sociales como facebook, twiter y blog”s con fines informativos en
el area de referencia y la busqueda de retroalimentacion continta por parte de los
usuarios.

e Creacion de un slogan que remita al servicio de referencia.

e Creacion de un icono para el servicio de referencia.

e Incorporar la difusion del area de referencia en la frecuencia radial del espacio de
biblioteca en la universidad.

e Creacion de display para el area de referencia.

e Gestion para la adquisicion de una pantalla planta LCD para dar a conocer el
servicio de referencia a través de diapositivas ilustrativas sobre el servicio.

e Intensificar los cursos de induccion a la biblioteca incidiendo con mayor atencién al
servicio de referencia.

Estas estrategias venian precedidas de un conocimiento de las necesidades que se
reflejaban en torno al servicio de referencia y los usuarios vinculado con la difusion del

area y sus servicios. Estas metas se fueron desarrollando de manera gradual sin tratar de
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priorizar una sobre de otra, sino mantener un orden que permitiria tanto al bibliotecélogo y
de los responsables de la biblioteca generar acercamientos graduales con los usuarios de
manera tal de no descuidar las actividades que se venian realizando en el area, pero
tampoco saturar a los usuarios con un exceso de informacion en la difusion que ocasionara
su alejamiento ya no so6lo de este servicio sino de la misma biblioteca.

Asi, cada una de estas acciones se fue instrumentando en determinados periodos y

se realizd una calendarizacion de los mismos como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 1 Formato Anual de Acciones

Formato Anual de Acciones Aiio

Acclones EME |FEE [MAE |ABE (MAY |TUN |TUL |AGD |SER |OCT | MOV (DIC evaluacion

Elaboro: “YoBo

Fuente: Elaboracion por el autor
Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

Un servicio que se disefid y aplicdé en el area de referencia fue el servicio de
extension, el cual se caracterizaba por ofrecer actividades que permitieran dar a conocer lo

que ahi se realizaba, mas alla de los muros que limitaban al area aludida. De hecho una de
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las primeras acciones fue el impulso de una participacion mas activa en la frecuencia radial
en donde se crearon anuncios relacionados con las interrogantes y respuestas de temas
especificos que pertenecian a las distintas carreras impartidas en la universidad.

Este tipo de anuncios, que fue asistido por la coordinacién de comunicacion
tuvieron un amplio impacto que se reflejo en una mayor asistencia y consulta de los
materiales bibliograficos que pertenecian a la coleccion de esta area, por lo que se fueron
haciendo las investigaciones correspondientes para que cada mes se introdujeran nuevas
capsulas que dieran cobertura a las distintas tematicas de las carreras.

Una accién mas dentro del servicio de extension que forma parte del programa de
difusion del area de referencia fue la aprobacion de realizar lecturas en voz alta dos veces a
la semana en los distintos edificios de la universidad en donde se encontraban las diversas
carreras en el campus. La lectura de documentos pertenecientes a cada carrera desperto el
interés de la comunidad, mismo que se aprovechd para darles a conocer los servicios del
area y con ello el trabajo que realiza el bibliotecario.

También se cred un sociodrama en las horas de cambio de turno de las distintas
carreras y en ellas, ademas de poner en escena algunos pasajes de determinados personajes
de la ciencia, también se escenificaban situaciones relacionadas con la problematica que
enfrentaban los alumnos cuando desconocian la forma de obtener informacion para temas
especificos que a ellos les interesaba. Esta accion se realizaba al menos dos veces al mes,
siempre y cuando se contara con el apoyo del area de difusion cultural.

Una Gltima actividad que se integro al plan de servicios de extension de referencia
fue la creacion de mddulos movibles de informacion electronica dentro del campus
universitario, mismo que consistia en colocar un médulo desarmable de servicio, asistido
por un referencista, su computadora portatil y los recursos electronicos de biblioteca,
consistia en dar soluciones inmediatas a los alumnos y al mismo tiempo orientarlos e
informarlos con respecto a los distintos servicios ofrecidos por la biblioteca.

En suma, la difusion y el servicio de extension tuvieron una redefinicion con
acciones que trataban en todo momento de posicionar al area y servicio de referencia, en un
lugar donde la comunidad de la universidad Anahuac fuera motivada a asistir a hacer uso
de los servicios que ahi se proporcionaban, y para lo cual se establecieron una serie de

acciones que hacian realidad este proposito.
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Creacidén de un servicio de referencia de respuesta inmediata.

Por sus caracteristicas inherentes, la biblioteca de la Universidad Anahuac México Norte
requiere de servicios que amplien ain méas sus expectativas y que por tal motivo lleguen a
mas usuarios fuera de sus muros, para ello se implementd un servicio de referencia de
respuesta inmediata auxiliado con las nuevas TIC’s, mismas que inciden para generar un
entorno distinto caracterizado por estar siempre a disposicion de sus usuarios, disposicion
24/7 (24 horas siete dias a la semana).

Se entiende como parte de las tecnologias emergentes que habitualmente suelen
identificarse con las siglas TIC’s y que hacen referencia a la utilizacién de medios
informaticos para almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacion. En virtud de
esto las TIC’s tratan sobre el empleo de las computadoras, empleo de la informacion para la
transformacion, gestion, proteccion, difusion y localizacion de la misma.

Partiendo de lo anterior el servicio de respuesta inmediata est4 basado y disefiado en
las TIC’s para dar de forma remota cumplimiento a la orientacion y consulta que se deriven
de las necesidades propias de los usuarios que no tengan la posibilidad de estar de forma
presencial en la biblioteca, para ello se cuenta con bases de datos especializadas que se han
adquirido para satisfacer necesidades de diversas indoles.

Desde esta vision, encontramos que el bibliotecologo ha sido capaz de dar respuesta
a las expectativas que le ha planteado su entorno, principalmente en sectores como el de la
investigacion y desarrollo de proyectos, tesis, tesinas e informes académicos. Esto no
significa que haya descuidado otros espacios productivos a los cuales proporcionar
asistencia, sino mas bien se considera un avance de forma gradual.

Vinculado a esta idea, se encuentran las funciones que dan consistencia para que
este servicio se asuma como determinante en la cobertura de necesidades de los usuarios
que ya hemos aludido. Ante las funciones que destacan en este servicio encontramos la
instruccion, la guia y el servicio de informacién que proporciona la respuesta a la pregunta
de un usuario ain con la complejidad y tiempo que requiera.

El primer paso a seguir es recurrir a programas gratuitos para dar soporte a la
respuesta inmediata, se contemplaron tres programas: Google Talk, Messenger y yahoo, se

evaluaron por un periodo de dos meses y finalmente se eligi6 Google Talk por ser el que
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tiene las mejores cualidades para nuestros fines, ya que abre la posibilidad al bibliotec6logo
y al usuario de tener contacto en tiempo real sin la necesidad de generar algun perfil.

El segundo paso consistio en evaluar si generaria algun costo, cuidar el aspecto de
derechos de autor, determinar los horarios de servicio conforme al personal y sus
capacidades, alcances del servicio, hacia qué tipo de usuarios va dirigido, guias de ayuda,
tutoriales, blog’s, Tipos de respuesta: en un segundo plano se contempld lo propio a los
servicios. Alternativas secundarias: asegurar su respuesta en tiempo real.

El tercer paso a seguir una vez instalado el software, fue captar durante los dos
primeros meses las preguntas, evaluarlas, analizarlas, clasificarlas y finalmente concentrar
en un apartado dentro de la pagina principal de biblioteca llamado preguntas frecuentes,
para asi evitar la duplicidad en los cuestionamientos planteados por nuestra comunidad de
usuarios y poder responder cualquier inquietud que le surja en ese momento.

A continuacion se enlistan los servicios que se ofrecen en el servicio de respuesta
inmediata:

e Solicitud de bibliografias.

e Solicitud de articulos en texto completo.
e Orientacion de biblioteca.

e Orientacion de acervo general.

e Orientacion de servicios.

e Servicio de renovacion de libros.

e Servicios de alerta.

Por las caracteristicas de estos servicios, se visualiza la necesidad de disponer de
personal con formacion bibliotecoldgica, es decir un referencista debidamente capacitado,
conocedor de nuevas tecnologias y con una alta capacidad sobre estrategias de busqueda y
recuperacion de la informacion, ademas se recomienda que tenga un excelente control de
sus colecciones y un alto sentido de responsabilidad hacia sus semejantes.

El servicio de referencia es caracteristico en cualquier biblioteca, su extension a la
red sin fronteras facilita a todos aquellos usuarios la posibilidad de establecer contacto en
tiempo real, donde las necesidades de informacion son apremiantes para la toma de
decisiones y la elaboracién de proyectos, que se dificulta por la distancia. Sin duda se

ofrecen mas ventajas que desventajas.
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En el cometido de disponer de una capacidad de respuesta a este tipo de
necesidades, el especialista de la informacion debe de desarrollar servicios que, apoyados
en las innovadoras tecnologias, puedan posicionarlo como un profesional cuya capacidad
en sus servicios sean distinguidos en el &mbito académico y asi mantener presencia en la

competitividad global.

Usuarios
Disefio de un curso de formacion de usuarios.

Una actividad que también es importante e ineludible en el servicio de referencia se refiere
concretamente a la formacion de usuarios, esto representa que mas alld que una mera
platica entre el responsable de referencia y los usuarios, se necesite identificar cuales son
las inquietudes de necesidad de informacion, asi como los procedimientos que los usuarios
necesitan para satisfacer sus necesidades de informacion.

De esta forma cuando hablamos de un curso de formacion de usuarios nos referimos
a un trabajo integral que no da respuesta exclusivamente al conocimiento de los servicios
de la biblioteca, como tampoco al uso de habilidades informativas. Antes bien nos
referimos a la formacion de usuarios como una accion capaz de ofrecer a la comunidad algo
mas que meras actividades informativas, hasta considerar la formulacion y elaboracion de
un programa que haga posible la comprension de que la informacién es un recurso
determinante para el uso de la misma en cada actividad cotidiana y cuyo empleo se
caracteriza por ser permanente.

De acuerdo a lo expresado, desde el area de referencia, se creyo conveniente disefiar
un curso de formacion de usuarios como parte de una estrategia que permitiera favorecer el
uso y manejo de la informacion, aunque quedaba establecido que este propésito no se
cubriria con intentos meramente informales sin disefio, formulacion y aplicaciones
definidas, por lo que era necesario impulsar el disefio de un plan integral en el cual se
tradujera los procedimientos necesarios y los recursos evidentes para establecer de forma
efectiva un curso que atienda el adecuado manejo y uso de la informacién.

De inicio, fue necesario convencer a los funcionarios de la institucion educativa

sobre la importancia y relevancia del curso de formacion de usuarios. Esto, desde luego, no
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fue una tarea facil ya que los funcionarios tienen un concepto con respecto a la forma del
servicio de usuarios que no siempre identifica con lo que es en realidad. De ahi que la
capacidad de persuasion del bibliotecario tuvo que responder a esta problemética y dar
cuenta de forma pormenorizada de lo que este tipo de cursos representa.

Ante esta situacion, el bibliotecario requirié de la elaboracion de una presentacion
en la que se mostrara cudles eran los aspectos que caracterizaban esta problematica y
paralelamente explicar las acciones correspondientes para dar solucién a la misma
vinculada al inadecuado manejo de sus servicios e informacidn de la biblioteca objeto de
estudio.

Entre los puntos que se establecieron para elaborar dicha presentacion antes los
funcionarios se ordenaron del siguiente modo:

e Problematica.

e Acciones de mejora.

e Recursos involucrados.

e Resultados esperados.

e Evaluacion del proceso.

Con esta presentacion se obtuvo una respuesta acertada que favorecio la realizacion
del curso de formacion de usuarios ante el coordinador de biblioteca y los funcionarios de
la institucién, con lo cual se obtuvo la aprobacion para la aplicacion de dichos cursos y el
reconocimiento formal por la comunidad en general. Por lo mismo, los puntos que se
contemplaron en el curso de formacion de usuarios fueron los siguientes:

a. Deteccion de la problematica prevaleciente en la comunidad usuaria de los servicios
de la biblioteca.- En esta accidn se contemplé la necesidad de realizar un
diagnostico entre la comunidad sobre la manera en como los usuarios accedian,
manejaban y utilizaban la informacion con fines académicos y personales, para esto
se requirio realizar un estudio entre la comunidad para identificar los
planteamientos que se formulaban, de ahi que se elaboraban los siguientes reactivos

gue nos permitieron obtener los datos requeridos.
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|.- DATOS GENERALES
a. Carrera.
b. Semestre.
Matricula.

a2 o

Nombre.

Correo electrénico.

- @

Teléfono.

I1.- DATOS ESPECIFICOS
a. Tipo de informacion que consulta.
b. Recursos con los que obtiene informacion.
c. Recibe asistencia del bibliotecario.
d. Utiliza algin formato de recuperacion (impreso o electrénico).

@

Fines de utilizacién de la informacion recuperada (personal o académica).

=h

Cobertura satisfactoria de la recuperacion de la informacion.

g. Afluencia al servicio de referencia.

b. A partir de los anteriores reactivos fue posible ratificar la necesidad de disefiar y
aplicar un curso de formacion de usuarios que favoreciera el adecuado uso y manejo
de la informacién con la que se cuenta en la biblioteca objeto de estudio. Sin
embargo, era necesario abundar sobre los aspectos que las respuestas obtenidas en
este estudio dieran cuenta no s6lo de la puesta en marcha de dicho curso, sino
ademas no perder de vista gque este tipo de acciones tenian que realizarse de manera
continua, y por lo mismo formaban parte de un proceso capaz de modificarse y

adaptarse a las necesidades y requerimientos que la realidad planteaba.

Con lo anterior se quiere hacer referencia que el curso de formacion de usuarios no
debia caracterizarse por un matiz de oportunismo, mas bien, el curso deberia de tener
siempre presente la adaptacion continua a los cambios que la tecnologia y el contexto en el
cual se realizaban. Con esto se quiere hacer énfasis en que los cursos de formacién de

usuarios se caracterizan como un proceso, no como algo absoluto que sea inmodificable,
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para lo cual se hace necesaria su revision y evaluacion correspondiente para dar respuesta a
este tipo de propositos.
Fundamentados en esta idea se establecio el siguiente mddulo con sus respectivos

contenidos.

MODULO

e Induccidn de usuarios
Esta accion consiste en proporcionar a los usuarios una explicacién general de cada
uno de los servicios y productos de informacion que les ofrece la biblioteca, de ahi que sea
necesario instrumentar actividades como presentaciones en power point de las cuales se
desprendan los servicios que se ofrecen al respecto de la biblioteca.
e Visitas guiadas
Actividad que consiste en dirigir a los usuarios en cada una de las areas y secciones
que conforman a la biblioteca, para que de modo practico los usuarios confirmen lo que
tedricamente se les proporciona en el proceso de induccion. Esto da como resultado el
establecimiento de una serie de preguntas y respuestas para que los usuarios disipen sus
dudas con respecto a cada una de las areas y secciones que visitaron.
e Identificacion de fuentes de informacion
En este apartado se contempld proporcionar a los usuarios la tipificacion de fuentes
de informacion en rubros especificos, fuentes primarias y secundarias y también en el
formato en que esta se presentaba. El objetivo que se planteaba era de que los usuarios se
identificaran con las caracteristicas de las fuentes y de los formatos en que estos aparecian
para asi dar cuenta de que conforma a esta tipificacion podrian aparecer ventajas que
favorecieran su necesidad de informacion y disponer de la cobertura necesaria conforme a
dichas caracteristicas.
e Estrategias de busqueda
En este punto, lo que se deseaba era el reconocimiento de las acciones pertinentes
que permitieran obtener la informacidn necesaria para dar cobertura a sus necesidades de
informacion, de entrada se puede decir que la mayoria de los usuarios desconocian la

manera de acceder a la informacion a través de palabras clave, puntos de acceso: autor,
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titulo y materia, por lo que se requirié enfatizar en este tipo de estrategias para que los
usuarios estuvieran conscientes de su utilizacion y ventajas al momento de recuperar la
informacion.

e Bases de datos

Asimismo este curso contempla el uso y manejo de bases de datos que mediante la
utilizacién de recursos electrénicos hace posible la busqueda, identificacion y uso de la
informacion. A través de esta actividad fue posible que muchos de los usuarios se pusieran
en contacto con recursos de informacion electrénicos. Un aspecto que resulta relevante es
que la mayoria de los usuarios desconocian la existencia de este tipo de servicios, por lo
que su aplicacion encontré matices positivos en su realizacion.

Vinculado a lo anterior se hizo énfasis en los operadores booleanos y truncadores de
palabras que existen en el uso y manejo de sistemas electronicos que son producto de las
tecnologias de informacion y de las cuales dificilmente pueden verse marginados los
usuarios objeto de este curso.

e Asistencia de catalogos y tesauros

Esta accion se enfoco concretamente a la serie de procedimientos que deben realizar
los usuarios para buscar y recuperar informacion, mediante catalogos, tesauros impresos y
electronicos, mismos que hacen posible con la utilizacion de términos especializados su
recuperacion de manera mas efectiva. Aqui lo que se pretendia era que los usuarios tuvieran
presente las herramientas de consulta que facilitaran las intenciones de cobertura de
necesidades de informacion.

e Conformacion de bibliografias

La busqueda y recuperacion de informacién son actividades con fines en la
elaboracion de bibliografias se disefid esta actividad con la intencion de poder transmitir a
los usuarios que la informacion que utilizan y recuperan, no sélo tendria un proposito
inmediato, sino a largo plazo, se puede utilizar a lo largo de su vida académica y cotidiana

bajo el entendido de que dicha informacion es un recurso y no solamente un medio.
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e Evaluacion de cobertura de necesidades de informacion

En esta accidn se pretendian que los usuarios dieran cuenta de si efectivamente este
tipo de cursos ofrecia los elementos para cubrir la cobertura adecuada a sus requerimientos
de informacion. En consecuencia, fue necesario que entregaran una valoracion al final de
curso. Pero también posterior al mismo y en la aplicacion de éste en su realidad académica
hiciera posible la validacion de los conocimientos y habilidades que el curso les ofrecia.

Con esto se pretendia ratificar de manera objetiva el valor utilitario que el curso
planteaba de ahi que al azar se eligieran a determinados participantes al curso para que
validaran la utilidad que a ellos les proporcionaron. La respuesta a este apartado resultd ser
acertada, pues los usuarios se veian comprometidos con los responsables del curso para
ratificar dicha utilidad.

En suma el curso tenia objetivos especificos, por un lado hacia énfasis en el uso y
manejo de la informacién y por el otro subrayaba la necesidad de utilizar la informacién
como recurso que permitiera la formacion de usuarios para la satisfaccion de sus
necesidades de informacion, no exclusivamente para los fines académicos sino como un

recurso que les proporcionara asistencia a lo largo de su vida.

Fortalecimiento de programas de asesorias personalizadas.

Una de las problematicas que se pudieron visualizar a través del estudio de viabilidad fue
que la comunidad usuaria no siempre sabia lo que se realizaba en el area de referencia a
pesar de que existieran programas de divulgacion del servicio tampoco estaban
convencidos de cual era el papel que mantenia el bibliotecario responsable de dicha area,
para asistirlos con respecto a las necesidades de la informacion que ellos como usuarios
presentaban y tenian que cubrir.

Paralelamente los responsables de esta area tampoco tenian una idea clara sobre lo
que representaba su estancia laboral en el area de referencia, también se sumaban que si
bien existia un conocimiento sobre las funciones que ahi se debian realizar, se reflexionaba
muy poco sobre la forma en como a través de servicios especificos en dicha area podian dar
respuesta a las expectativas de los usuarios.

Derivado de estas limitaciones fue como se pensd elaborar un programa de

asistencia personalizada para que de manera gradual se fueran acercando los usuarios al
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servicio que ofrece el area de referencia, pero en igual forma la misma comunidad pudiera
plantear el establecimiento de este servicio y su aplicacion en el area referida. Por esto una
de las primeras causas que impulsaron este programa fue que no se tenia un reconocimiento
de las necesidades de informacion y por lo tanto tenia que hacerse.

De esta forma se busco en los archivos del servicio de referencia algin antecedente
que pudiera dar cuenta de un servicio similar al propuesto en este punto para proseguir a su
correccion y mejora, se descubrié que este tipo de programas nunca habian sido planteados
y solo se hacia alusién al numero de usuarios atendidos y a los materiales impresos
solicitados en préstamo en el area de referencia.

Pese a todo, esto no dejé de ser un antecedente que sirvié como fundamento para
fortalecer la propuesta de un programa de asesoria personalizada y por lo tanto se estableci6
que en este programa de asesoria deben estar identificadas las siguientes funciones:

e Orientacion; en esta funcion se le ofreceria a la comunidad usuaria los elementos
generales para poder acceder a los servicios y productos de informacion que se
ofrecian tanto en el area de referencia como en el resto de la biblioteca. Esta
orientacion era una de las primeras acciones, pero no representaba al programa en
su conjunto, y como funcién contemplaba operaciones como la divulgacion, y la
atencion de usuarios para el uso y manejo de la informacion.

e Instruccion; en esta funcion el bibliotecario referencista deberia de estar convencido
de poder proporcionar las herramientas teoricas y practicas que de manera general
asistian a los usuarios en la busqueda, identificacion y recuperacion de la
informacion. Esta instruccion permitiria que el usuario obtuviera mayor confianza
para hacer uso de los recursos de informacién que se ofrecian en la biblioteca cuyo
tipo de instruccion obedecia necesariamente a una metodologia y también a un
dominio por parte del bibliotecario en los recursos con los que se pretendia dar
cobertura a los requerimientos de los usuarios.

e Facilitacion; esta funcién incluye ademas de las metodologias y el reconocimiento
de las fuentes de informacion, el de realizar actividades con el propdsito de que la
informacion se posicione como un elemento determinante para los usuarios a lo

largo de su vida, lo que en consecuencia incidiria en el uso y manejo de la
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informacién en cualquiera de sus soportes y con los mecanismos necesarios para

poder alcanzar esta funcion.

e Conduccion; como parte de la asesoria personalizada la conduccién representa el
sefialamiento de las vias de acceso para la informacion y que van de lo mas simple a
lo mas complejo para que desde esta operatividad inductiva desde el area de
referencia el usuario ya no sélo se enfoque a los recursos de informacion que esta
area le ofrece, sino al que también le proporciona la unidad de informacién en su
conjunto y otras bibliotecas. La conduccion es una especie de guia que inicialmente
el usuario transita con el bibliotecario, pero que el bibliotecario se desprende de
manera gradual del usuario para que este tenga los elementos, habilidades y
capacidades necesarias para hacer un eficiente uso y manejo de la informacion.

Como se puede observar estas funciones que permean la asesoria personalizada superan con
mucho la percepcion de que dicha asesoria personalizada se refiere exclusivamente a la
respuesta de una pregunta especifica. Mas bien, la preocupacion de la asesoria
personalizada es saber identificar las necesidades de informacion de los usuarios desde sus
propias inquietudes, este tipo de respuesta sdlo representa un primer paso para que el
referencista transmita la metodologia y los recursos necesarios al usuario para que éste a su
vez, interiorice lo que el bibliotecario le transmite para dar respuesta a sus inquietudes de
informacion y sea también capaz de posicionar a la informacion como un recurso vital para
su desarrollo individual, social, académico y profesional, rebasando asi las visiones
reduccionistas de lo que es una asesoria.

Entre las técnicas que se destacan en la asesoria personalizada es que el referencista
desarrolle una adecuada estrategia de preguntas y respuestas con el usuario hasta poder
disponer de los elementos necesarios para ofrecer informacion que el usuario requiere,
intentando dejar establecido, ademas del valor de la informacion, el papel del area de
referencia y de la importancia que tiene el referencista para que el usuario obtenga las
respuestas adecuadas a la problematica que plantea.

Por esto mismo, los resultados que se esperan del programa son:

e Que el usuario se convenza de que es un sujeto capaz de utilizar y manejar

informacion.
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e Que comprenda la serie de habilidades y conocimientos que se requieren desarrollar
para observar a la informacion como un recurso determinante a lo largo de su vida.

e Que asimile el mayor nimero de recursos para la informacion para la solucién de
sus problemas académico y profesionales.

e Que el mayor uso de la informacion le garantizard una mayor creacion de
conocimiento.

e Que la asistencia del bibliotec6logo pueda resultar un punto de partida para que el
usuario obtenga los recursos y habilidades necesarias para manejar la informacion.

e Como sujeto de la globalizacion de la informacion el usuario pueda ser consumidor

y productor de la informacion.

Estas son algunas de las muchas ventajas que el programa de asesoria personalizada
tiene, su aplicacion -desde luego- requiere del establecimiento de objetivos, de una
metodologia, de recursos, de una evaluacion de resultados y un programa de correccion y
mejora continua que surta efectos positivos ante los usuarios. Por eso su aplicacion debe de
hacerse de forma permanente pero de forma ordenada y sistematizada, puntualizando en
que el bibliotecario debe de estar adecuadamente capacitado para dar una respuesta
acertada en la aplicacion del programa, de lo contrario los propositos y los resultados

planteados pueden verse limitados.

Recursos Materiales

Conformacion e integracion de los documentos para la actualizacion de la
bibliografia béasicay complementaria de la coleccion de referencia.

Este punto resulta crucial para el area de referencia ya que fue la responsable de realizar
este tipo de actividad, que es valiosa para identificar la bibliografia basica que soporta el
proceso de ensefianza aprendizaje y de la informacidn que se necesita en el cumplimiento
de objetivo de los planes de estudio. Para dar cumplimiento al propdsito de esta accion fue
necesario disefiar una estrategia que hiciera posible, ante todo, la cobertura y atencion a
cada una de las materias de las carreras que se imparten en esta universidad, ademas de que
a la postre este tipo de bibliografia fueran complementandose con la informacién

actualizada que fuera apareciendo en cada una de las materias.
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También era valido reconocer que la atencidn a esta actividad daria resultados que
impactarian en el desarrollo de colecciones de la biblioteca y ademas se tendria que estar en
comunicacion con el &rea de procesos técnicos para identificar los descriptores de las
materias que mayormente se utilizaban y, con lo cual, también favorecer al area de
referencia en la conformacién de un documento con términos especializados.

En consecuencia, lo que se tendria que hacer era una planeacion que reflejara la
cobertura de los propoésitos de la bibliografia basica para que este no fuera objeto de
decisiones arbitrarias 0o de una eleccion sin fundamento, que partiera ante todo de un
diagndstico que sustentara de manera objetiva las necesidades que deberian de cubrirse en
cuanto a bibliografia basica.

Como parte medular de la planeacién se decidieron las siguientes acciones:

e ldentificacion de las carreras correspondientes.

e Identificacion de los planes de estudio y de sus materias.

e ldentificacion de las materias de tronco comin y materias especializadas.

e Deteccion reticular de materias afines en las distintas carreras.

e Comparacion de bibliografias béasicas de los planes de estudio con el de
instituciones similares.

e Identificacion del mercado editorial por areas de especializacion.

e Anédlisis estadistico de materiales bibliograficos para cada materia de las carreras.

e Presentacion de resultados de cada una de las materias analizadas.

e Determinacion sobre el cumplimiento de la bibliografia basica en las materias de los
planes de estudio.

Un hecho que conviene resaltar es que el nimero de licenciaturas es amplio en esta
universidad, por lo que obligaria a realizar un trabajo de manera gradual, es decir,
anualmente se tendria que estar revisando la bibliografia basica de tres carreras lo que a la
postre llevaria aproximadamente cinco afios, debido a que el personal era reducido y no se
podria avanzar de manera mas rapida. En esta forma se decidié avanzar en aquellas carreras
que resultan mas representativas para la universidad y lo cual puede validarse en el nimero
de alumnos inscritos en ella y el prestigio que estas carreras tienen a nivel institucional.

Asi, se decidié avanzar conforme a la siguiente programacion.
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ANO 1. Las carreras que se contemplaban para iniciar la bibliografia basica fueron,
medicina, actuaria y psicologia.

ANO 2. Las carreras que se contemplaron para este periodo fueron, pedagogia,
administracion y disefo.

ANO 3. Las carreras que se contemplaron para este periodo fueron, Derecho,
mecatrdnica e ingenieria industrial.

ANO 4. Las carreras que se contemplaron para este periodo fueron, contabilidad,
humanidades y computacion.

ANO 5. Las carreras que se contemplaron para este periodo fueron, Mercadotecnia,

A primera vista se acepta que el trabajo en realidad resultaba laborioso, 0 aln mas,
que dificilmente se le podria dar cumplimiento, pero la propuesta fue bien recibida por los
funcionarios de la institucion quienes también hicieron caso a la recomendacion que en el
area de referencia se habia dado con respecto a que este tipo de actividad, se realizara de
manera conjunta con el area de desarrollo de colecciones y de procesos técnicos para de
esta forma avanzar de manera mas rapida a lo que se plantea en el cronograma de tiempo.

Esto favorecia para que se asignaran al menos dos dias a las semana al personal de
las areas aludidas, que junto con los del area de referencia sumaban cuatro recursos
humanos, lo que evidencio que en el primer afio se diera cobertura a las tres carreras
establecidas. Los resultados sobre la bibliografia basica resultaron ser de naturaleza
confidencial y sélo puede ser abierta y consultada por los funcionarios de la institucion,
pero no asi por el personal que labora en el area de referencia, desarrollo de colecciones y
procesos técnicos.

Pese a lo anterior las tendencias generales que se desprendieron de este estudio, al
menos para materias de los planes de estudio de las carreras contempladas en un inicio
daban como resultado que la bibliografia basica estaba siendo cubierta en un 65% y ademas
como otro dato general era que muchos profesores que impartian determinadas materias
desconocian las bibliografia que existia en su materia, tampoco asistian a la biblioteca para
comprobar si existian o no los materiales bibliograficos para impartir su materia.

Esto ultimo, de alguna manera, resultaba preocupante aunque también es pertinente
subrayar que la difusion de los materiales de la biblioteca era una actividad que permanecia

al area de referencia y que hasta antes de este informe no se habia realizado accion alguna.
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En suma, esta actividad generd una estrategia que sirvié igualmente al bibliotecario
para identificar, al menos desde la bibliografia bésica, la capacidad de respuesta que tiene la
coleccion hacia los planes de estudio y comprobar si efectivamente la unidad de
informacion estaba dando cumplimiento a los objetivos para los que fue creada o si en su
defecto era necesario tomar las decisiones pertinentes para dar cumplimiento a dichos
propositos

Control y evaluacion

Disefio y establecimiento de mecanismos de control.

Otra actividad caracteristica de la gestion que se realiza en el area de referencia y sus
servicios es el disefiar y establecer mecanismos de control mediante los cuales acceder a un
ordenamiento que conduzca la disposicion de datos para poder realizar una evaluacion
sobre los avances que se ejecutan en cada una de las actividades de esta area.

Resulta pertinente sefialar que anterior a la elaboracion del presente informe, no
existian mecanismos de control que permitieran el ordenamiento y supervision de las
actividades, lo que traia como consecuencia que muchas de estas pasaran desapercibidas y
no tuvieran la supervision correspondiente, ademas de que la mayoria de las veces el centro
de cada actividad se diluia de manera automatica, evitando de este modo tener la certeza de
que los procesos en su conjunto cubrian tanto objetivos y funciones del servicio de
referencia.

Un control inicial que permitia precisamente la supervision general de las
actividades asi como las tendencias que tenian en su desarrollo se llevé a cabo con la
elaboracion del plan integral de actividades, en él se establecian de manera ordenada y
formal las distintas actividades que se realizarian en el area referida, este tipo de problema
permitia la supervision y seguimiento de lo que ahi se establecia con lo que se operaba en la
realidad y permitiria su confrontacion para asi mostrar los avances y el cumplimiento
progresivo de metas.

A la par se disefiaron y elaboraron formatos relacionados con los informes de los
avances en cada actividad que desarrollaban los bibliotec6logos asignados a esta area. Este

tipo de informes tenian que elaborarse mensualmente, como ya se hacia alusion, mostraba
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lo que hacia cada uno de los bibliotec6logos en un tiempo definido. El formato que se

utilizé como control para obtener ese tipo de informacidon fue el siguiente:

Cuadro 2 Formato de informe mensual

UNIVERSIDAD ANAHUAC MEXICO NORTE
BIBLIOTECA
INFORME MEMNSUAL m
SERVICIO DE CONSULTA
Nombre Turno
Mes
Actividades Avances Metas Observaciones
Entrega V.B.

Fuente: Elaboracion del autor del presente informe por actividad profesional

Vinculado al anterior formato de control aparece otro semejante que se denominé
informe de actividades anual y prospectiva de actividades para el siguiente afio. En este
formato de control, lo que se establecia era obtener la suma de actividades realizadas
durante todo el afio y valorar si en realidad se habia cubierto las metas y propoésitos
establecidos, esto daba oportunidad de que el bibliotec6logo hiciera una valoracion sobre su
actuacion pero fijaba compromisos sobre las futuras actividades que tendrian que revisarse
el siguiente, que en buena forma impulsaba la continuidad y responsabilidad en las

actividades que él mismo formulaba.
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Con este tipo de control, no solamente se rendia cuentas de lo que habia realizado
en un afio, sino también lo que se esperaba realizar en el proximo. Asi, el control daba
respuesta a dos funciones; una de valoracién y otra de prospectiva, evitando con esto la
elaboracion de formatos distintos y separados, se buscaba ante todo una integracion. El

formato disefiado y utilizado es el siguiente:

Cuadro 3 Formato de informe anual

UMNIVERSIDAD ANAHUAC MEXICO NORTE
BIBLIOTECA
INFORME ANUAL m
SERVICIO DE CONSULTA
Mombre Turno
Anual
Actividades Metas alcanzadas Meta establecida Cumplimiento
Actividades Meta Inicial Meta Final esperada
Entrega V.B.

Fuente: Elaboracién del autor del presente informe por actividad profesional
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Otro de los controles disefiados y aplicados en el area de referencia son el que se
refiere a la creacion y obtencion de datos vinculados con el tipo de usuario, la carrera, el
area tematica y el tipo de soporte utilizado. Este control surge a raiz de que anterior a este
informe no se disponia de datos que orientaran sobre las tendencias de los usuarios asi
como el desconocimiento de las carreras a las que pertenecian, la linea tematica que
deseaban y los formatos en que mayormente identificaban y utilizaban informacion. Este
tipo de formatos que se integran a los controles es para uso exclusivo del bibliotecélogo
permitiéndolo reconocer las tendencias en los rubros ya sefialados lo que al momento de
seleccionar y adquirir documentos era de valiosa ayuda pero también resultaba sumamente
practico al momento de elaborar estadisticas sobre el servicio. El formato disefiado es el
siguiente:

Cuadro 4 Formato para el servicio de referencia

UNIVERSIDAD ANAHUAC MEXICO NORTE
BIBLIOTECA
SERVICIO DE REFERENCIA ELECTRONICO

Fecha

Mo. Expediente Mombre

E-mail Institucidn

Licenciatura { ) Maestria { ) Doctorado ( ) Otro

Alumno { ) Profesor () Inevstigador( |} Otro
Carrera Posgrado
Materia Tema

éCual es su pregunta?

Fuente: Elaboracién del autor del presente informe por actividad profesional

Un altimo medio de control utilizado en el area de referencia es el correspondiente

al de evaluacion y en él se deseaba constatar si efectivamente se estaba dando cobertura al
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plan integral y a la serie de actividades paralelas que se vinculan a este proposito. Entre las

acciones contempladas en este mecanismo de control aparecen las siguientes:

Encuestas.- Actividad que consiste en reconocer la opinién que tienen los usuarios
con respecto al servicio de referencia y obtener asi una retroalimentacion que
permita formular decisiones de orden correctivo y de mejora.

Evaluacion cuantitativa.- Actividad que consiste en recopilar las cifras obtenidas de
aquellos servicios que son cuantificados y cuya tendencia reflejara al menos desde
el dato numérico mismo, las tendencias que se tienen en los servicios y que también
resultan fundamentales para la toma de decisiones.

Integracion de la informacion y determinacion de las acciones de cambio orientadas
al servicio.- En esta actividad se pretende integrar la informacion de los diferentes
mecanismos de control disefiados para poder formular una serie de decisiones que
contribuyan al fortalecimiento de actividades existentes, pero en igual sentido crear
acciones innovadoras para que sean integradas dentro del servicio de referencia. Por
lo tanto, esta actividad es determinante para los propositos de creacion de servicios
en el area de referencia, se tiene también mecanismos de respuesta ante la solicitud
que formulan los funcionarios con atencion a la creacion de productos y servicios de

informacion.

Mecanismos de evaluacion

Con la creacion de un programa integral de actividades se estaba contemplando el

precedente para realizar una evaluacion de cada una de las acciones que se establecian en

este plan, y que por lo tanto permitia visualizar si efectivamente el cumplimiento de metas

y objetivos en cada uno de los rubros establecidos estaban en el camino correcto o tenian

que hacerse los ajustes respectivos para poder alcanzarlos.

Por esto, el mismo plan de actividades representa el punto de partida para realizar la

evaluacion correspondiente, como ya se habia indicado, anteriormente no existia el plan de

actividades especifico que diera cuenta de cada una de las acciones que permitieron cumplir

con las funciones del area de referencia. De ahi surgié la necesidad de formular y aplicar un
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plan de actividades a través del cual se establecieran cada una de las acciones que fueran
capaces de permitir su monitoreo, el informe de los avances y los resultados finales que ahi
se daban como producto de una estrategia capaz de valorar el desempefio implicado en cada
objetivo.

Sin embargo, entre los mecanismos de evaluacion, ademas del mismo plan de
actividades, deberian crearse formatos que fungieran como una herramienta en la cual
concentrar el desarrollo de cada actividad y también nos permitiera identificar las posibles
causas que impulsaban el retroceso o estancamiento de las metas que se pretendian cubrir.
En consecuencia se crearon formatos para poder obtener los datos correspondientes para la
posterior toma de decisiones. Para cada actividad se disefio el siguiente formato:

Cuadro 5 Formato de Informe avances trimestrales

N Ado
Informe avances trimestral

Cumplimiento de
avances

Actividad Meses Cobertura total Observaciones

Enero

Febrero

Marzo

Cumplimiento de
avances

Actividad Meses Cobertura total Observaciones

Abril

Mayo

Junio

Cumplimiento de
avances

Actividad Meses Cobertura total Observaciones

Julio

Agosto

Sep.

Cumplimiento de
avances

Actividad Meses Cobertura total Observaciones

Elaboro “oBo

Fuente: Elaboracian por el autor

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

152



Por otra parte, la evaluacion de actividades si bien representa la suma conjunta de

esfuerzos y labores de los responsables del area de referencia también, precisa de un

informe mensual de actividades individualizado que permita reconocer la orientacion y

comportamiento que tiene cada recurso humano en esta area. Desde esta idea, fue necesario

establecer un formato que nos proporcionara datos de cada una de los integrantes de la

planilla del personal y cuya informacion fuera confrontandose con la realidad misma

operada en el &rea. El formato elaborado para este propdsito es el siguiente:

Cuadro 6 Informe de actividades individuales

INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES INDIVIDUAL |MES

MNOWMBRE: AREA DE CONSIULTA
ACTHIDADES  |SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 CBSERWACIONES
Elaboro “YoBo

Fuente: Elaboracion por el autor

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

Otro tipo de planteamiento en donde también se requeria realizar una evaluacion

respectiva se relaciona con las estadisticas de servicio que pertenecen al area de referencia,
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esto con la finalidad de ofrecer informacién en dos instancias especificas como son la
Universidad Andhuac México Norte y la Secretaria de Educacion Publica, por lo que para
dar cobertura a esta intencion se tuvo que disefiar un formato que proporcionara la
informacién en cada uno de los servicios que se proporcionan en el area y cuya

presentacion es la siguiente:

Cuadro 7 Formato de estadistica del area de servicio de referencia

INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES | [SEMANA 1

AREA DE CONSULTA

ACTHIDADES LUMES MARTES |MIERCOLES| JUEVES | WIERNES | SABADO TOTAL OBSERYACIONES

IMPRESIONES

BIELIDGRAFIAS

CONSULTAS

CUBICULOS

INTERCALACION

BASES DE DATOS

YISITAS GUIADAS

PRESTAMOS

Elabaro WoBo

Fuente: Elaboracidn por el autor

Fuente: Elaborado por el autor del presente informe por actividad profesional

Como complemento en la elaboracion de estos formatos se tomaron otro tipo de
mecanismos de evaluacion, en donde ya no solamente era la entrega numérica de informes,
sino la discusion de los mismos. Se establecid, entonces que de manera trimestral se
realizaran reuniones entre los responsables de area de referencia y la direccién de
biblioteca, para que, a partir de esta reunion, se pudieran valorar de forma especifica la
informacion que se tenia concentrada en los respectivos formatos y poder formular acciones

pertinentes que contribuyeran a la correccion y mejora de cada una de las actividades.
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Este tipo de reuniones pueden ser consideradas como aceptadas ya que es
conveniente comprender que no siempre el alcance de los objetivos y las metas obedece
exclusivamente a los recursos humanos, sino también a la serie de apoyos que se le
proporciona a estas actividades, sin las cuales dificilmente puede darse cobertura a los
propositos planteados. En estas reuniones se planteaba la necesidad de incorporar recursos
de orden material para poder asi ofrecer resultados relevantes, ya que en muchos de los
casos se tenia la creencia de que los resultados se obtenian exclusivamente a partir del
propio esfuerzo de los responsables de la biblioteca.

Por esto mismo, este tipo de reuniones sensibilizaban a los funcionarios sobre la
manera de que con la entrega de informes y de la evaluacion general tuvieran los
fundamentos para solicitar ante las instancias superiores los recursos pertinentes. Por lo
tanto, resulta evidente que los mecanismos de control resultaron ser los mas adecuados y
que junto con este tipo de reuniones impulsaron una formalidad del proceso de evaluacion,
conducen a la mejora continua de cada una de las actividades que se planteaban en el area y

servicios de referencia.
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