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RESUMEN

El proposito de esta disertacion doctoral es describir la practica del Servicio de
Referencia Virtual (SRV) en la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras
(UPRRP), su uso y funcionalidad a tenor con la percepcion de los usuarios y la calidad
del mismo basada en las preguntas y respuestas ofrecidas durante el servicio. En
términos generales, ofrece la oportunidad de visualizar el estado de situacion del
servicio, sus fortalezas y debilidades y, a partir de ello, determinar como planificar
hacia el futuro. El estudio se desarrolla como una investigacion de caréacter exploratoria
y descriptiva, y combina los enfoques cualitativo y cuantitativo mediante la aplicacion
de una encuesta a una muestra de estudiantes de la UPRRP y un analisis de contenido
que evalla transcripciones de este servicio en las unidades bibliotecarias del Sistema
de Bibliotecas (SB) de la UPR. Utiliza como marcos de referencia los postulados de la
International Federation of Library Associations (IFLA) (2015) y el Reference and
User Services Association (RUSA) (2017).

La revisién de literatura expone los diferentes criterios y guias utilizadas para
la evaluacion del SRV y exhibe una gran cantidad de investigaciones enfocadas en la
evaluacion de éste en bibliotecas académicas. La evaluacién de los diversos estudios
encontrados y las recomendaciones mas relevantes han servido como base para el
desarrollo de la presente investigacion.

Al concluir el estudio, los resultados evidencian que, a pesar del nivel de
satisfaccion general percibido por los usuarios del servicio, el mismo no esta siendo
utilizado de manera regular debido a que la gran mayoria de la comunidad universitaria
desconoce de su existencia. Asimismo, revel6 preferencia de los estudiantes hacia la
Internet para la busqueda informacion. Del estudio se desprende que los usuarios del
SRV presentan necesidades de informacion de caracter especifico donde solicitan en
su mayoria que se le suministre informacién sobre un topico en particular o un
documento especifico. De igual forma se concluye la necesidad de informacién
relacionada a diversos asuntos académicos e institucionales de los cuales las bibliotecas
no tienen competencia

En cuanto a la calidad del servicio, el analisis indica que los bibliotecarios
utilizan fuentes y recursos de calidad al momento de ofrecer las respuestas. Asimismo,
resalta de manera satisfactoria la precision de las respuestas y la entrevista de
referencia. No obstante, en lo que respecta a la funcién de los bibliotecarios del
SB de la UPRRP, el estudio revela bajos promedios en los indicadores de
instruccion bibliotecaria, el saludo y la despedida.

Al conocer el panorama del SRV que se brinda en la UPRRP, sus fortalezas y
limitaciones, se desprende la necesidad de crear nuevas estrategias de promocién para
ofrecer un servicio diferente que le dé mayor visibilidad, amplien la capacidad
bibliotecaria para impactar al usuario y que estos a su vez sean promotores del servicio.
El fin es exponer el servicio, atraer a los usuarios potenciales e incrementar el uso de
éste. Se requiere, ademas, establecer normas que promulguen la evaluacién continua
del servicio con el fin de identificar las areas de fortalezas y debilidades, medir el
rendimiento de los bibliotecarios, conocer la percepcion del usuario y aumentar los
niveles de calidad del servicio. El estudio proporciona unas medidas a observar como
posibles ejemplos a implantar. Los bibliotecarios, profesores y estudiantes mismos
seran los motores que impulsaran este movimiento para el beneficio de todos en
respaldo al estudio y la investigacion.

Palabras claves: Servicio de Referencia Virtual, Referencia Virtual, Servicio de
Referencia, Referencia, Bibliotecas Académicas
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ABSTRACT

The purpose of this doctoral dissertation is to describe the practice of the
Virtual Reference Service (SRV) at the University of Puerto Rico, Rio Piedras Campus
(UPRRP), its use and functionality in accordance with the perception of users and the
guality thereof, based on the questions and answers offered during the service. In
general terms, it offers the opportunity to visualize the status of the service, its strengths
and weaknesses and, from that, to determine how to plan for the future. The study is
developed as an exploratory and descriptive research, and combines qualitative and
guantitative approaches through the application of a survey to a sample of UPRRP
students and a content analysis that evaluates transcripts of this service in the library
units from the UPRRP, Library System. It uses as reference frames the postulates of
the International Federation of Library Associations (IFLA), (2015) and the Reference
and User Services Association (RUSA) (2017).

The literature review exposes the different criteria and guidelines used for the
evaluation of the VRS and exhibits a large amount of research focused on the
evaluation of this in academic libraries. The evaluation of the various studies found and
the most relevant recommendations have served as the basis for the development of
this research.

At the conclusion of the study, the results show that, despite the level of general
satisfaction perceived by the users of the service, it is not being used on a regular basis
because the vast majority of the university community is unaware of its existence. It
also revealed students' preference for the Internet to search for information. The study
shows that the information needs exhibited by users of the VRS are of a specific nature,
where they mostly request that they be provided with information on a particular topic
or a specific document. Likewise, the need for information related to various academic
and institutional matters of which libraries have no competence is concluded.

Regarding the quality of the service, the analysis indicates that librarians use
quality sources and resources when offering the answers. Likewise, it satisfactorily
highlights the accuracy of the answers and the reference interview. However, regarding
the role of the librarians from the UPRRP, Library System during the process of
offering an answer, the study reveals low averages in the indicators of library
instruction, greeting and farewell.

By knowing the landscape of the VRS that is provided in the UPRRP, its
strengths and limitations, the need to create new promotion strategies to offer a
different service that gives greater visibility, expand the library capacity to impact the
user and that these at the same time they are promoters of the service. The purpose is
to expose the service, attract potential users and increase the use of it. It is also
necessary to establish norms that promulgate the continuous evaluation of the service
in order to identify the areas of strengths and weaknesses, measure the performance of
the librarians, know the user's perception and increase the levels of service quality. The
study provides some measures to be observed as possible examples to be implemented.
The librarians, professors and students themselves will be the engines that will drive
this movement for the benefit of all in support of study and research.

Keywords: Virtual Reference Service, Virtual Reference, Reference Service,
Reference, Academic Libraries
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En un mundo globalizado, impactado por el advenimiento y el desarrollo
de la Internet y las innovaciones en el campo de las telecomunicaciones y la
informatica, la interconexion resulta ser la orden del dia modificando la forma
en la cual la sociedad se desarrolla, se organiza e interactta. El impacto de la
globalizacidn con sus aspectos positivos y negativos en el acceso a la cultura y
la educacion varian en funcion de las comunidades y la diversidad en cada pais.
En consecuencia, la informacion se comparte a través de diferentes canales
existentes y gran parte de las comunidades se mantienen conocedoras del
acontecer en su pais y sobre el mundo en general.

Actualmente se observa una sociedad desplazdndose a las nuevas
tecnologias y sus ambientes digitales de informacidn. Se aprecian, asimismo,
nuevas practicas de los usuarios en la busqueda de informacion ante la
irresistible multiplicidad de alternativas que éstas les proporcionan.

Dentro de sus diferentes ambientes, en este mundo globalizado de
informacidn de acceso libre, digital y en red, las bibliotecas intentan asegurar
su sostenibilidad al compas de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible
promulgado por Naciones Unidas (Organizacion de las Naciones Unidas, 2015),
en aras de satisfacer los requerimientos de informacion y documentacion de sus
comunidades para el estudio y la investigacion. En el ejercicio, las bibliotecas
se encuentran introduciendo cambios radicales profundos y migrando
rapidamente a los ambientes digitales con el fin de atraer a los usuarios y ofrecer

nuevos usos de la biblioteca (Anglada, 2014). Uno de estos cambios proactivos



se ha visto reflejado en el servicio de referencia presencial y la consecuente
implantacion del Servicio de Referencia Virtual (SRV).

El Servicio de Referencia Virtual es un tema que ha sido ampliamente
discutido en el campo de la informacion por lo que en la actualidad no
representa un concepto nuevo. Ha sido definido ampliamente por
organizaciones, tales como la divisién de la American Library Association,
conocida como la Reference and User Services Association (RUSA) (2017), el
Online Computer Library Center (OCLC, 2015), e investigadores y expertos
como, Arriola Navarrete (2007), y Reitz (2015) para describir las nuevas formas
de responder a la demanda de informacion de los usuarios en las bibliotecas
mediante la utilizacion de diversas tecnologias. Para la RUSA (2017), la

(13

referencia virtual es considerada como “...el servicio de referencia iniciado
electronicamente, a menudo en tiempo real, donde los usuarios emplean
computadoras u otra tecnologia de la Internet para comunicarse con los
bibliotecarios, sin estar fisicamente presentes”.

Durante el transcurso de los afios, este tipo de servicio ha sido denominado
de diversas formas entre los cuales destacan “referencia virtual”, “referencia
digital”, “referencia electronica” y “servicio de referencia en linea”, entre otras.
De todas las denominaciones adoptadas, las mas comunes han sido “referencia
virtual” y “referencia digital”. El uso de estos dos conceptos ha sido objeto de
debates en distintos paises debido al significado o a la interpretacién de ambos.
No obstante, ha quedado demostrado que el calificativo “referencia virtual” es
el mas comdn entre ambos (Merlo Vega, 2009b). Las tendencias de uso en

comunidades en linea también lo posicionan sobre el calificativo “referencia

digital” (http://trends.google.com).



En los paises americanos y latinoamericanos es comun utilizar el
término “virtual” para referirse al servicio de referencia que se ofrece en las
bibliotecas con el propdsito de comunicarse con los usuarios a través de la
Internet. Es por lo que, para efectos de esta investigacion, el concepto utilizado
es “referencia virtual” y las razones que justifican la determinacion se enmarcan
dentro del contexto cultural de Puerto Rico, donde se lleva a cabo la misma.

El Servicio de Referencia Virtual incluye mecanismos de comunicacion
bidireccional, sincrénica, como el Chat y la asincronica como el correo
electronico, entre el bibliotecario y el usuario, con el fin de asegurar que la
necesidad informativa se cumpla desde una sola interfaz de comunicacion.
Algunas de las plataformas utilizadas actualmente en las bibliotecas para
ofrecer dicho servicio son: QuestionPoint del Online Computer Library Center
(OCLC), LibAnswers de Springshare y LibraryH3Ip. La importancia de este
servicio se enmarca no soélo en poder responder a las necesidades de
informacidn de los usuarios, sino también en romper las barreras de la distancia
entre el usuario, el bibliotecario y la biblioteca.

A partir de lo antes expuesto, esta tesis trata de describir y comprender el
funcionamiento del SRV que se ofrece en la Universidad de Puerto Rico,
Recinto de Rio Piedras. El propdsito que lleva a la realizacion de esta
investigacion enfocada en dicha tematica surge a partir de mi experiencia como
bibliotecaria de referencia en la Biblioteca de Derecho de la Universidad de
Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras, otras experiencias en bibliotecas del
Recinto, y en las Comunidades de Practica del SRV, durante los Gltimos siete

anos.


http://www.questionpoint.org/
https://www.springshare.com/libanswers/
https://libraryh3lp.com/

Una de las observaciones principales es el poco conocimiento que se tiene
sobre el SRV y la baja frecuencia de consultas realizadas por parte de los
usuarios de las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio
Piedras (UPRRP). La necesidad de concienciar a los usuarios sobre el SRV,
conocer la percepcion de aquellos que lo utilizan y, a su vez conocer su
funcionamiento, forman parte de los factores determinantes para la eleccién del

tema de investigacion.

1.1 Definicion del problema

Para lograr el funcionamiento cabal y sostenible de los servicios de
referencia (presencial y virtual) que se ofrece en las bibliotecas académicas, es
necesario conocer su funcionamiento y cémo este responde a las necesidades
actuales de los usuarios. Estos factores permiten evaluar efectivamente el
servicio en beneficio de los usuarios de las bibliotecas. Segun las pautas para la
implementacion y el mantenimiento del Servicio de Referencia Virtual de
RUSA (2017), la evaluacién de este tipo de servicio puede abarcar métodos
tales como estadisticas de uso, retroalimentacion de los usuarios y la revision
de transcripciones entre otras.

Al presente, la referencia virtual constituye un elemento esencial en la
gestion de la informacion para el estudio, la ensefianza, la investigacion y la
toma de decisiones responsables en las bibliotecas universitarias del pais y en
este particular, en las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de

Rio Piedras. Al momento de iniciar esta investigacién, no se habia realizado un



estudio similar en dicha institucion académica desde el punto de vista de los
usuarios y el comportamiento del servicio.

En este contexto, esta investigacion se orienta a examinar el Servicio de
Referencia Virtual que se ofrece en las bibliotecas de la Universidad de Puerto
Rico, Recinto de Rio Piedras estableciendo el uso y la percepcion que tienen los
usuarios de las Bibliotecas de este. A su vez, busca identificar el nivel de
satisfaccion percibida por los estudiantes y la calidad de las respuestas que los
bibliotecarios ofrecen a las preguntas formuladas por los usuarios.

Urge realizar estudios de caso que permitan allegar resultados originales
como evidencia, que faciliten crear modelos viables, y que éstos contribuyan a
poner en perspectiva el Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas
académicas del pais, particularmente las de la UPRRP. Encaminar este esfuerzo
contribuird a la integracién de la biblioteca académica al curriculo, al
fortalecimiento del proceso de estudio/ensefianza e investigacion y a la
excelencia académica de la Universidad en cumplimiento a su Vision 2016
(Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras, 2006). Abordar la oferta
de este servicio resulta esencial para evidenciar la calidad y el valor del mismo,
con relacion a las demandas de la comunidad universitaria. De igual forma,
permitird describir el comportamiento del SRV en la UPRRP a partir de la

percepcion y niveles de satisfaccion de los usuarios.

1.2 Preguntas de investigacion

A tenor con el escenario expuesto, el propdsito principal de esta
investigacion es conocer la practica del Servicio de Referencia Virtual de la
Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras y su funcionalidad a tenor
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con el nivel de satisfaccion que los usuarios perciben del mismo y el historial
de las consultas generadas y contestadas. Se pretende documentar sobre las
siguientes interrogantes: a) ¢Cual es el uso que tiene el SRV en la Universidad
de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras?; b) ¢(Cémo perciben el SRV los
estudiantes de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras y cuan
satisfechos se muestran con el mismo?; ¢) ¢En qué momentos se reciben las
consultas del SRV en la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras y
cuéles son las necesidades de informacion que presentan los usuarios?; d)
¢Como contrastan las pautas de la International Federation of Library
Associations (2015), en adelante IFLA y el Reference and User Services
Association (2017), en adelante RUSA, en el Servicio de Referencia Virtual a
partir de las respuestas que ofrecen los bibliotecarios del Sistema de Bibliotecas
de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras y el proceso llevado
a cabo al momento de responder a una pregunta?

Las respuestas a todas estas interrogantes, respaldadas por los objetivos de
la investigacion, ofreceran la oportunidad de visualizar las particularidades del
servicio y la utilidad para los usuarios, a fin de analizar y describir el estado de

situacién y a partir del mismo determinar cémo planificar hacia el futuro.

1.3 Objetivos

Toda investigacion se enmarca dentro de unos objetivos conducentes a
lograr la meta deseada. Millan Reyes (2007) explica que los objetivos en una
investigacion nacen del problema y se formulan como base de los principales
asuntos que se desean conocer, explorar, determinar y demostrar a través del
estudio. En las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio
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Piedras, el movimiento del Servicio de Referencia Virtual se encuentra en una
etapa de desarrollo conducente a fortalecer la formacién de los usuarios en su
gesta de estudio e investigacion. No obstante, no se cuenta con una
investigacion que analice este servicio y responda a las interrogantes que se
plantean en el apartado anterior.

A partir de lo antes expuesto, se presenta una oportunidad para conocer
sobre el desarrollo, el estado actual y el valor de este servicio de informacién
que forma parte de los elementos que satisfacen las necesidades de los usuarios

de las bibliotecas en el Recinto de Rio Piedras.

1.3.1 Objetivos principales

El objetivo principal de esta investigacion persigue conocer las practicas
del Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas de la Universidad de Puerto
Rico, Recinto de Rio Piedras utilizando como base las guias y recomendaciones
de la IFLA (2015) y el RUSA (2017). Resulta necesario, observar el desarrollo
de dicho servicio al igual que evaluar y argumentar sobre el nivel de satisfaccion
percibida por los usuarios que lo utilizan.

Otra parte del estudio ausculta la forma en que se presenta el Servicio
de Referencia Virtual en diferentes bibliotecas académicas de Estados Unidos
y Espafia. Este andlisis utiliza como guia las recomendaciones de IFLA (2015)
y RUSA (2017) para el ofrecimiento del servicio. Asimismo, se estudia la
evolucion y el estado actual del Servicio de Referencia Virtual (SRV) a través

de un analisis sistematico de literatura concretando el estado de la cuestion.



De

1.3.2 Objetivos especificos

manera especifica, este estudio persigue lograr los siguientes objetivos:

Uso del Servicio: Evaluar el uso del Servicio de Referencia Virtual en
las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras.
Los resultados de este objetivo podran mostrar si el servicio es 0 no es
utilizado de forma habitual y las razones que lo justifican. Tener
informacion sobre la frecuencia de uso de un servicio bibliotecario
puede ayudar a las unidades de informacién a tomar decisiones, como
por ejemplo, desarrollar estrategias de mercadeo para darle mayor
visibilidad y de esta forma atraer a los usuarios.

Percepcion y satisfaccion de los usuarios: Conocer la percepcion y la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad de Puerto Rico, Recinto
de Rio Piedras con respecto al Servicio de Referencia Virtual que alli se
ofrece. Este objetivo pretende allegar informacion sobre la utilidad del
servicio y las preferencias de los usuarios. Conocer la opinion y el grado
de satisfaccion que una persona pueda tener sobre un servicio, en este
caso de informacion, fomenta el desarrollo de estrategias en las
bibliotecas enfocadas en mantener sus fortalezas y optimizar sus
debilidades.

Trafico y categorias de preguntas: Conocer los periodos en que el
Servicio de Referencia Virtual de la Universidad de Puerto Rico,
Recinto de Rio Piedras recibe las consultas y el tipo de preguntas que se
reciben. Auscultar sobre el trafico de las consultas de referencia virtual

permiten determinar las horas, los meses y afios en que incrementa o
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decrece el uso del servicio. Por su parte, evaluar las preguntas que se
reciben con mayor frecuencia en este tipo servicio, puede ayudar a las
bibliotecas en la identificacion de las necesidades informativas que
presentan los miembros de una comunidad universitaria y por
consiguiente desarrollar la colecciones, particularmente virtuales, en
funcion a dichas necesidades.

Calidad del servicio: Aplicar las pautas de IFLA (2015) y RUSA
(2017) para conocer el grado de asertividad de las contestaciones
ofrecidas a los usuarios y evaluar el proceso llevado a cabo al momento
de responder a una pregunta en el Servicio de Referencia Virtual de la
Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras. El anélisis de las
ejecutorias de un bibliotecario de referencia virtual al momento de
ofrecer una respuesta permite que la biblioteca determine si el servicio
cumple con las normas implementadas y a su vez establezca la calidad

del mismo.

1.4 Justificacion

El Recinto de Rio Piedras es el principal recinto de la Universidad de

Puerto Rico. Su Vision 2016 describe a la Universidad como una institucion que

contribuye al desarrollo y al enriquecimiento intelectual de la sociedad

puertorriquena, caribefia y mundial y ofrece un panorama institucional

comprometido con la formacién integral de los estudiantes y su aprendizaje de

por vida. Con esa vision, el Recinto de Rio Piedras se encamina a brindar

servicios de calidad, eficacia y de excelencia a la comunidad académicay a la

poblacién en Puerto Rico, contribuyendo con su quehacer al pais y sus fronteras.
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Es por tanto requerido que las bibliotecas la Universidad de Puerto Rico,
Recinto de Rio Piedras estén alineadas a esa vision de excelencia.

Esta investigacion intenta contribuir a que las bibliotecas de la UPRRP
enriquezcan y fortalezcan sus servicios, particularmente el de referencia virtual,
con el proposito de ofrecerlo a la comunidad universitaria con la excelencia que
se requiere, en atencion a la gesta de estudio/ensefianza e investigacion.

La integracion del SRV en las bibliotecas de la UPR ha representado un
reto y un cambio transformador en la forma en que los bibliotecarios desarrollan
su trabajo integrando las nuevas tecnologias de la informacidn, tanto en el
ambiente presencial como virtual. Nos parece importante realizar un estudio que
pueda delinear el comportamiento del servicio actual y sus diferentes
elementos; que analice la situacion tomando como referentes las guias
correspondientes y realizando comparativas, con el fin de determinar su eficacia
con relacion a las demandas de estudio/ensefianza e investigacion de la
comunidad académica; de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con
el servicio; la naturaleza de las preguntas recibidas y las contestaciones
ofrecidas por los bibliotecarios.

Con el tratamiento de esta tematica se incorporaran resultados originales
como evidencia de investigacion y confiamos en que ello permitira poner en
perspectiva el SRV en las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto
de Rio Piedras. En consecuencia, se espera aportar al esfuerzo de la integracion
de la biblioteca al curriculo, al fortalecimiento del proceso de estudio/ensefianza
e investigacion y a la excelencia académica en la UPR en cumplimiento a su

Vision 2016.

10



Se espera que este estudio pueda contribuir al enriquecimiento de la
literatura sobre el SRV y sus mejores practicas, poniendo a traves del servicio
que se ofrece en las bibliotecas la UPRRP. Y al desarrollo de un esquema para
la creacion de una plataforma electrénica de evaluacion continua del servicio

en las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico.

1.5 Limitaciones del estudio

Aunque el Servicio de Referencia Virtual se ofrece en la mayor parte de
las bibliotecas que componen el sistema la UPR, el presente estudio se centra
en el Recinto de Rio Piedras, por lo que los hallazgos del mismo no nos
permitiran hacer generalizaciones sobre el uso y la satisfaccion de los usuarios
del SRV en todos los recintos. Sin embargo, la metodologia podria servir para
desarrollar otros estudios y los datos que se alleguen podran fundamentar
estudios subsiguientes.

El estudio se limita Unicamente a los estudiantes usuarios de las
bibliotecas de la UPRRP, por lo que los datos no nos permitiran hacer analisis
generales y comparaciones sobre los otros tipos de usuarios que utilizan las
bibliotecas en la UPR.

Por otra parte, el estudio no integra la percepcion de los bibliotecarios
que estan directamente relacionados con el servicio y ofrecen respuestas al
usuario. La integracién de esta muestra requeria autorizacion por parte del
Decanato de Estudios Graduados e Investigacion de la Universidad de Puerto
Rico, Recinto de Rio Piedras. No obstante, cuando se solicitd autorizacién para

el estudio, no se habia considerado integrar al personal bibliotecario en la
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investigacion. Hacerlo requeriria solicitar una revision de la autorizacion,
proceso que tomaria tiempo adicional y dilataria el estudio. Por dicha razon se
decidid no integrar la muestra de los bibliotecarios gestores de este servicio. La
ausencia de este analisis limita tener una vision global de parte de los agentes
principales del servicio.

Otro aspecto que representa limitaciones del estudio esta relacionado a
al tamarfio de las muestras utilizadas. Tanto para el cuestionario suministrado a
estudiantes del Recinto como para el andlisis de las transcripciones de preguntas
recibidas en el servicio ¢ Ayuda, Preguntas? se consideran limitadas por lo que
se recomienda realizar estudios futuros ampliando la cantidad de las muestras
en ambos casos.

La limitacion de los datos analizados de las transcripciones de las
consultas se debe, en primer lugar, a que el servicio de referencia virtual que se
ofrece en consorcio con otros recintos de la Universidad de Puerto Rico,
denominado “Preguntale a tu Bibliotecario”, a partir de sus inicios en el afio
2007, ha cambiado en diversas ocasiones de plataformas de servicio. En los
procesos de cambio no se solicitaron los datos estadisticos y transcripciones del
servicio, perdiendo asi la oportunidad de realizar diversos analisis de uso. En
segundo lugar, el andlisis de las transcripciones de preguntas recibidas, en el
Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras
solo permitieron analizar datos en periodos limitados. Por un aparte, los datos
estadisticos del servicio de referencia virtual en el Sistema de Bibliotecas estan
disponibles a partir de la integracién de la plataforma de LibAnswers al servicio
en el aflo 2012. Los datos anteriores al uso de LibAnswers, no se pudieron

recuperar debido a que no se almacenaron. A partir de ese afo, la plataforma
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solo guardo estadisticas anuales de uso y no asi las transcripciones. Por otra
parte, las transcripciones de las consultas solo estuvieron disponibles a partir
del afio 2015. Como resultado de dichas limitaciones, la doctoranda solo pudo
analizar los datos disponibles en el momento.

En adicion a lo antes expuesto, en el proceso de anélisis de las
transcripciones de las consultas no todas las respuestas de los bibliotecarios
pudieron ser sometidas a evaluacion en cada uno de los indicadores
establecidos, por lo que el nimero de consultas a evaluar de algunos indicadores

como “entrevista de referencia” ¢ “instruccion bibliotecaria” resultd muy bajo.

1.6 Breve trayectoria del Servicio de Referencia Virtual de la Universidad
de Puerto Rico y el Recinto de Rio Piedras

Las bibliotecas que componen el Sistema Universitario de la
Universidad de Puerto Rico guian a los usuarios en los procesos de
investigacion a través del servicio de referencia. A partir del afio 2007, este
servicio evolucion6 al ambito vital para ampliar su cobertura a las personas que
por diversas razones no pueden llegar a la biblioteca para resolver sus cuestiones
de investigacion.

En este apartado se ofrecen detalles pertinentes a la institucion
universitaria objeto de investigacion y la trayectoria del Servicio de Referencia

Virtual que alli se ofrece desde sus inicios hasta el presente.
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1.6.1 La Universidad de Puerto Rico y el Recinto de Rio Piedras

La Universidad de Puerto Rico es la primera y Unica institucion
académica publica en el pais, establecida en el 1903, y cuenta con once recintos.
Ademas, es el sistema educativo universitario mas antiguo en Puerto Rico. Fue
creada bajo la Ley numero 1 del 12 de marzo de 1903 como institucion de
ensefianza superior. A partir de esa fecha se desarroll6 como un Sistema
integrando, al presente, once unidades autébnomas o recintos universitarios
ubicados en diferentes puntos de la Isla: Recinto de Rio Piedras, Recinto de
Mayaguez, Recinto de Ciencias Médicas y la Universidad de Puerto Rico en
Aguadilla, Arecibo, Bayamon, Carolina, Cayey, Humacao, Ponce, y Utuado.
Cada recinto cuenta con una jerarquia administrativa propia alineado a cumplir
con la vision y mision principal de la primera y Unica institucion pablica de
educacidn superior en Puerto Rico encomendada por ley para servir al pueblo
de Puerto Rico (Ley NUum.1 del 20 de enero de 1966, segiin enmendada.).

El Recinto de Rio Piedras es la unidad académica mas grande y antigua
de la Universidad de Puerto Rico, teniendo sus origenes con la aprobacién de la
Ley Orgénica, nimero 1 del 12 de marzo del 1903. Desde entonces, se considera
como el sistema publico de educacion superior mas complejo del pais. Segun el
libro los Datos estadisticos correspondientes al afio fiscal 2015-2016, de la
Oficina de Planificacion Estratégica y Presupuesto (OPEP, 2015) de la UPRRP,
en dicho afio académico la matricula del Recinto alcanzo los 16,454 estudiantes,
a razon de 13,014 subgraduados y 3,440 graduados. Las concentraciones para
ese afo se dividieron de la siguiente forma: 90 bachilleratos (equivalente a
licenciatura), cuatro (4) certificaciones post- bachillerato, 54 maestrias, una

certificado de post- maestria, una (1) de Juris Doctor y 17 doctorados, para un
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total de 167. Gran parte de los programas que se ofrecen en este Recinto no solo
satisfacen las necesidades académicas de un numero considerable de la
poblacidn, sino que son unicos en la Isla'y en el Caribe.

El desglose de todos los programas, graduados y subgraduados del
Recinto riopedrense ratifican el deber de su vision general como sistema publico
de educacion superior del Pais. Esta vision manifiesta su compromiso al
describir al Recinto como una comunidad universitaria de marcado caracter
doctoral, con recursos de primer orden que la respaldan, dedicada a la
investigacion, creacion y diseminacion del conocimiento, comprometida con la
formacion integral del estudiante y su aprendizaje de por vida y dirigida a
contribuir al desarrollo y el enriquecimiento intelectual de la sociedad
puertorriquefia, caribefia y mundial (Plan Vision Universidad 2016, UPRRP,
2006).

Con el propésito de apoyar los programas de formacion académica de
los estudiantes, la Universidad de Puerto Rico, actualmente cuenta con un total
de quince bibliotecas distribuidas entre los once recintos. Tres de las bibliotecas
pertenecen al Recinto de Rio Piedras, dos al Recinto de Mayagiez y las nueve
restantes se distribuyen a razon de una por cada uno de los recintos adicionales.
Actualmente, estas bibliotecas estdn consideradas como las mas completas y
especializadas del pais. A tenor con la investigacion en curso, se hizo hincapié

en las bibliotecas del Recinto de Rio Piedras.
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1.6.2 Las Bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico y el Recinto
de Rio Piedras

El Recinto de Rio Piedras cuenta con tres bibliotecas autonomas: la
Biblioteca de Arquitectura y la Biblioteca de Derecho, ambas adscritas a sus
respectivas facultades, y el Sistema de Bibliotecas adscrito al Decanato de
Asuntos Académicos. Este ultimo, estd constituido por un total de once
bibliotecas especializadas y nueve colecciones. Las bibliotecas especializadas
son: la Biblioteca de Administracion de Empresas, Biblioteca de
Administracion Publica, Biblioteca de Ciencias Bibliotecarias de la
Informacion, Biblioteca de Ciencias Naturales, Biblioteca de Comunicaciones,
Biblioteca de Educacion, Biblioteca de Estudios Generales, Biblioteca de
Musica, Biblioteca de Planificacion, Biblioteca Regional del Caribe y
Biblioteca de Trabajo Social.

Actualmente la Biblioteca de Ciencias Naturales cuenta con un director
independiente al Sistema de Bibliotecas, pero mantiene su relacion con esta en
los servicios técnicos de adquisiciones y catalogacion. Las colecciones estan
ubicadas en el edificio de la Biblioteca José M. Lazaro y entre ellas se
encuentran: la Coleccién de las Artes, Coleccion de Circulacion y Reserva,
Coleccion de Documentos y Mapas, Coleccion Josefina del Toro Fulladosa,
Coleccion Puertorriquefia, Coleccién de Referencia y Revista, Sala Zenobia y
Juan Ramon Jiménez y la Filmoteca. El conjunto de las unidades bibliotecarias
que integran el Recinto de Rio Piedras respaldan su vision y mision en aras de
compartir la gestion de ensefianza, aprendizaje, investigacion y de servicio a la
comunidad universitaria, caribefia y mundial.

Con el propédsito de fundamentar el contenido de este epigrafe, es
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pertinente abordar el concepto principal de esta investigacion aludido como el
Servicio de Referencia Virtual (SRV). Segun RUSA (2017), la referencia
virtual es un servicio electronico empleado por los usuarios de bibliotecas para
comunicarse con los bibliotecarios a traves de computadoras u otro artefacto
con conexion a la Internet. La solicitud de informacion no requiere que el
usuario este fisicamente presente en la biblioteca.

A partir de dicha definicion, se puede expresar que este servicio se
ofrece a los usuarios en las bibliotecas de la UPR desde hace mas de 20 afios
utilizando las herramientas electronicas de comunicacion disponibles en esos
momentos y entre la cuales se puede mencionar el facsimil, el teléfono vy el
correo electrénico. Méas adelante el SRV incorpora el Chat y los formularios
electronicos en las bibliotecas. Sin embargo, cabe la posibilidad de que ese tipo
de servicio no se denominara inicialmente como referencia virtual. No es hasta
los recientes 2007 que se comenzd a ofrecer el SRV en las bibliotecas de la
UPRRP con la denominacién correcta y enfocado claramente en los propdsitos
de este servicio.

Actualmente algunas de las bibliotecas de la UPRRP ofrecen el SRV de
forma individual y otras en consorcio o de forma cooperativa con otras
bibliotecas de la UPR. Los mecanismos de comunicacién que utilizan son no
comerciales como el correo electronico, el Chat y los formularios electronicos,
y también herramientas comerciales que incorporan diversas modalidades de
comunicacion como las mencionadas anteriormente, pero en un sistema

integrado con grandes oportunidades de manejo administrativo.
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1.6.3 Servicio de Referencia Virtual cooperativo en la Universidad
de Puerto Rico

El grupo mayor de bibliotecas que componen la Universidad de Puerto
Rico ofrecen el servicio en consorcio bibliotecario o de forma cooperativa. El
ALA Glossary of Library and Information Science define el concepto de

consorcio de bibliotecas como:

Una sociedad formada por un grupo de bibliotecas, generalmente
restringida a una zona geogréfica, a una clase de bibliotecas o al interés
por una materia, que se constituye para desarrollar y compartir los
recursos de todos los miembros y para ello mejorar los servicios
bibliotecarios y los recursos de que disponen sus respectivos grupos de

usuarios. (Levine-Clark & Carter, 2013, p. 198).

El proyecto de SRV en consorcio de las bibliotecas de UPR se inicio el
afio 2007 con las bibliotecas de los Recinto de Carolina y de Ciencias Médicas
bajo la denominacion “Preguntale a tu Bibliotecario”. El proyecto fue parte de
la propuesta colaborativa titulada Improving student outcomes through-
information literacy competencies and online library services, del Programa
Titulo V (Title V Cooperative Project), subvencionado por el Departamento de
Educacion Federal. Para ese entonces, el servicio se comenzd a ofrecer
utilizando la plataforma comercial conocida como QuestionPoint de OCLC. Las
modalidades disponibles para ofrecer el servicio fueron la comunicacion en
tiempo real (Chat) y el correo electronico. En afios subsiguientes, bibliotecas de

otros recintos comenzaron a integrarse al proyecto colaborativo entre las cuales
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se encontraron las bibliotecas de los recintos de Arecibo y Humacao. Estas
Gltimas se integraron también como parte de otra propuesta colaborativa de
Titulo V, similar a la de los Recintos de Ciencias Médicas y Carolina.

En el afio 2009 se constituyd una Comunidad de Practica de Referencia
Virtual de la UPR y tuvo como encomienda crear una politica de SRV y también
identificar e integrar a otras bibliotecas que no formaban parte del consorcio.
De este modo se intent6 incorporar a la mayor cantidad de recintos a fin de crear
un solo SRV de la Universidad. Otra de las tareas de la Comunidad de Practica
fue evaluar diversas plataformas comerciales y de codigo abierto para
identificar ventajas y desventajas frente a la plataforma de QuestionPoint. Entre
los afios 2011 y 2013 se afiadieron bibliotecas de otros recintos al consorcio
como, por ejemplo, los recintos de Cayey, Mayaguez, Utuado y las bibliotecas
de Arquitectura, Ciencias Naturales y Derecho, del Recinto de Rio Piedras.

Al iniciarse el 2015, se integraron varios cambios al Servicio de
Referencia Virtual en consorcio. Por una parte, se incorporo6 la nueva plataforma
de LibAnswers de Springshare, acompafiada de las modalidades de correo
electronico, Chat y preguntas frecuentes como elemento adicional. Por otra
parte, la Biblioteca General del Recinto de Mayagliez y la de Arquitectura en
de Rio Piedras, decidieron salir del consorcio, mientras que la del Recinto de
Ponce se uni6 al mismo. Hasta ese momento, las bibliotecas de la UPR que
ofrecen el SRV en consocio, compartian los gastos de la plataforma que
apoyaba el servicio.

En el mes de junio de 2016, la Comunidad de Practica llevé a cabo una
reunion y como parte de la agenda tomd la determinacion de cancelar los

servicios con Springshare y optar por alguna alternativa que fuese viable
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economicamente para algunas de las bibliotecas que forman parte del consorcio.
Ante dicha determinacion, se presentd como alternativa un sistema de tickets de
cddigo abierto conocido como OSTickets y el mismo fue avalado por todos los
miembros de la Comunidad de Practica presentes en ese momento. A tales
efectos, el SRV a través de la plataforma de LibAnswers se mantuvo hasta el
mes de noviembre de 2016. Durante los meses de junio a noviembre de 2016,
se estuvo editando y personalizando el codigo de OSTickets en el Recinto de
Ponce con el fin de ajustarlo las necesidades de las bibliotecas que ofrecen el
SRV (Véase Figura 1). A partir de dicho cambio, la Biblioteca del Recinto de
Ciencias Médicas decidi6 continuar con LibAnswers de forma independiente y

la Biblioteca de Arquitectura, UPRRP, entr6 nuevamente al consorcio.

Fregintale [ T .F"H-lﬂl =
ABibliotecario =
& Knowledgabass o Pregintals a i Siblxecan

Ask a Virtual Reference Question -- Preguntale a tu Bibliotecario

Flease provide as much detall &3 possitle 5o we can Dast assist you. -- Por faver, 1acilita @l meximo detalle para que podamos darle la
mejor asistenca

Campus | Recinta: Derecho-UPH 1*

Contact Information / Datos de Contacto

Liana siampre fodos fos campos marcados con un astersco ().

E-mail / Carreo

electrénico: : - T

Enira su tafer par fa Linhversidad de Puerio Rico
Neme / Nombre:
User Usuario: Estudiante graduado a8

Question Details / Detalles de Pregunta
Haga una consuita

Question Title / Titulo de
Pregunta:

Quastion Details / Datalles de Fragunta:

x4 B I u T Im H W W & Eom s - o]

Send question - Ensar pragunta Heszat Cancel

Figura 1 Plataforma OS Tickets de Servicio de Referencia Virtual, Pregintale a tu Bibliotecario, de la
Universidad de Puerto Rico

Fuente: Imagen de la plataforma del SRV en consorcio de la Universidad de Puerto Rico capturada por
la autora

20


http://osticket.com/

Actualmente, el servicio se ofrece de forma colaborativa entre nueve
bibliotecas de la UPR, las cuales utilizan las modalidades de correo electronico
(mediante un formulario Web), respaldada a través de una politica de servicio
creada y actualizada periodicamente por la Comunidad de Practica. Su interfaz
se presenta como una relativamente efectiva al integrar varios de los elementos
principales sefialados en las pautas IFLA (2015) y RUSA (2017). Ejemplo de
ello es su navegacion sencilla y facilidad de uso; la integracion de iconos e
iméagenes visibles en la plataforma Web de las bibliotecas que orientan al
usuario al servicio e identifican claramente la institucion; la inclusion de
campos comunes (direccion del correo electronico, texto de la pregunta) y
optativos en el formulario Web (nombre, tipo de usuarios), y la integracion de
una base de conocimientos con preguntas previamente contestadas. No
obstante, la modalidad del Chat ya no esta disponible en el servicio.

Se observa también la ausencia de elementos tales como la inclusion de
enlaces internos y externos que atraigan la atencion de los usuarios y les
comunique la naturaleza del servicio, la inclusion de vinculos que los guie a la
pagina de la biblioteca; la informacion que oriente al usuarios sobre los
elementos que debe incluir al hacer la consulta; los vinculos a recursos
electronicos de importancia como el catalogo en linea, bases de datos o recursos
de interés y el vinculo a la politica general del Servicio de Referencia y
Referencia Virtual.

El anélisis de la plataforma del SRV en consorcio, particularmente con
la ausencia de algunos de los elementos recomendados por IFLA (2015) y

RUSA (2017) platea cuestiones que requieren tomar accién con la intencion de
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cumplir con las mejores practicas de la referencia virtual y lograr generar
confianza y atraer a nuevos usuarios al servicio.

Para crear las normas de practicas y procedimientos, facilitar la
evaluacion del servicio y, por consiguiente, fundamentar el éxito del mismo,
este grupo de bibliotecas de la UPR utiliza su politica del servicio creada el afio
2006 y eventualmente revisada, editada y actualizada por los miembros de la
Comunidad de Practica (Comunidad de Préactica de Referencia Virtual, 2012)
Los objetivos de esta politica establecen que el SRV de la UPR se enfocan
particularmente en apoyar los curriculos, la investigacion y las necesidades de
informacién de los usuarios a través del desarrollo de las competencias de
informacién (Comunidad de Practica de Referencia Virtual, 2012). Los
estudiantes, la facultad, el personal y los investigadores de la UPR representan
la poblacién identificada para el servicio. Mediante correo o formulario
electronico se le permite al usuario hacer sus preguntas a los bibliotecarios los
siete dias a la semana, durante 24 horas, con un tiempo promedio de respuesta
de 48 horas. El ofrecimiento de este servicio excluye los dias feriados o
concedidos por la UPR.

Como elemento importante de los pardmetros del servicio de esta
politica, se estipula lo siguiente: no discriminacién por razones de edad,
género, orientacion sexual, origen étnico o religién; la atencidn al usuario sera
de acuerdo al orden en que se reciben las preguntas; las respuestas
proporcionadas seran aquellas que se puedan localizar en la bases de datos,
catalogo en linea e Internet; se enviaran recursos que cuenten con autoridad,
sean fuentes de informacién integras, confiables y amparados en las Ley de

Derechos de Autor de los Estados Unidos (Copyright Law of the United States,
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17 USC § § 101 et seq., 1976). La politica sugiere una conducta formal y
respetuosa por parte de los usuarios y los bibliotecarios e incluye una
declaracion de privacidad en todo lo relacionado a la comunicacion
bibliotecario — usuario y los datos de autentificacion del usuario.

Claramente, esta politica responde a gran parte de las recomendaciones
expresadas por IFLA (2015) y RUSA (2017), ambas creadas con el proposito
de reflexionar sobre los asuntos que puedan surgir en el uso del servicio, orientar
a los usuarios potenciales sobre el funcionamiento del mismo y promover las
mejores practicas del Servicio de Referencia Virtual en todas las bibliotecas a

nivel internacional.

1.6.4 Servicio de Referencia Virtual individual en el Sistema de
Bibliotecas de la UPRRP

Ademas de las bibliotecas que ofrecen SRV en consorcio, la UPR
alberga otras bibliotecas que lo presentan forma individualizada. Entre éstas se
encuentran la Biblioteca Enrique A. Laguerre del Recinto de Aguadilla, la
Biblioteca del Recinto de Bayamon, también conocida como el Centro de
Recursos para el Aprendizaje, las bibliotecas que ya no pertenecen al consorcio
(Biblioteca General del Recinto de Mayaguez y Biblioteca Conrado Asenjo del
Recinto de Ciencias Médicas) y el Sistema de Bibliotecas del Recinto de Rio
Piedras.

En el caso del Sistema de Bibliotecas, el SRV también inicio en el afio
2007 utilizando un formulario electrénico. Pocos afios después integro el
servicio por Chat a través de la plataforma de Meboo. En el afio 2012, tomdé la

determinacion de integrar una plataforma comercial para ofrecer el SRV y
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seleccion6 a LibAnswers con la modalidad de correo electronico. Desde ese
momento utilizé la denominacion ¢Ayuda, Preguntas? para identificar el
servicio. En el 2018, cambio su denominacion a Preguntale a tu Bibliotecario,
respondiendo a cambios generales en las paginas de las bibliotecas de la UPR.

Al igual que la plataforma utilizada actualmente por el grupo de
bibliotecas de la UPR en consorcio, el Sistema de Bibliotecas integra varios de
los elementos principales sefialados en las pautas de IFLA (2015) y RUSA
(2017) como, por ejemplo, integra iconos o imagenes lo suficientemente
Ilamativos que orienten al servicio, es facil de usar y de navegacion sencilla; la
denominacién orienta al servicio; integra una politica del servicio (Véase Figura

2).

———— oOvO

Su informacion

Emall+

Figura 2 Plataforma LibAnswers del Servicio de Referencia Virtual del Sistema de Bibliotecas de la
Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras
Fuente: Imagen de la plataforma del SRV del Sistema de Bibliotecas UPRRP capturada por la autora
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Asi mismo incluye vinculos a recursos electrénicos de importancia
como el catalogo en linea, bases de datos y otros recursos de interés, identifica
claramente la institucion; incluye campos comunes (correo electronico, espacio
para realizar la pregunta) y optativos (nombre, tipo de usuarios, facultad,
propésito de la pregunta) en el formulario Web; e integra una base de
conocimientos con preguntas previamente contestadas (FAQ - Frequently
Asked Questions), organizadas por categoria tematica y que también se prestan
para ser encontradas mediante la barra de busqueda.

Por otra parte, también se observa la ausencia de algun mecanismo que
permita evaluar los elementos de valor y calidad para el buen funcionamiento
del mismo. Ciertamente, el sefialamiento de la ausencia de algunos de los
elementos recomendados por IFLA (2015) y RUSA (2017) en la plataforma del
servicio del Sistema de Bibliotecas, sugieren tomar accion para mejorar

practicas de la referencia virtual.

1.7 Metodologia

Las bibliotecas académicas constituyen un universo de aprendizaje, de
estudio e investigacion que respaldan la formacién y el desarrollo del estudiante
universitario. En los ultimos afos, los servicios de referencia ofrecidos en estas
bibliotecas han evidenciado importantes cambios, fruto de las incorporaciones
tecnoldgicas en la infraestructura y los servicios de informacion que se brindan.
En este contexto, la presente investigacion se centra en el ambito de las
bibliotecas que componen el Sistema de la Universidad de Puerto Rico,

particularmente las del Recinto de Rio Piedras.
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La metodologia de este estudio se adaptada al tema de los Servicios de
Referencia Virtual que se ofrece en las bibliotecas del recinto riopedrense de la
Universidad de Puerto Rico y argumenta sobre su funcionamiento a partir del
acceso que la doctoranda pudo tener a los datos del servicio.

A partir de los objetivos seleccionados, este epigrafe incorpora los
enfoques, los tipos investigacion, la muestra seleccionada, las técnicas e
instrumentos de recopilacion de datos empleadas para el analisis y los
procedimientos observados con la informacion recuperada. A continuacion, se
presenta la metodologia utilizada con el fin de responder a los objetivos
planteados y a las preguntas de investigacion formuladas sobre el tema que es

objeto de estudio.

1.7.1 Tipo de investigacion

El estudio es de alcance exploratorio y descriptivo, segun los establece
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Pilar Baptista Lucio, (2014), lo que
precisa es esclarecer, entender y establecer el uso del Servicio de Referencia
Virtual en la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras, desde las
perspectivas de los usuarios y las respuestas de los bibliotecarios de referencia
participantes. Asi mismo, combina los enfoques cualitativo y cuantitativo para
conocer y entender el movimiento del servicio y las necesidades informativas

que presentan los usuarios.

1.7.2 Poblacion y muestra

Con relacion al uso del servicio y la percepcion y satisfaccion de los

usuarios se seleccionaron las siguientes tres unidades bibliotecarias para
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propodsitos del estudio: Biblioteca de Arquitectura, Biblioteca de Ciencias
Naturales, y el Sistema de Bibliotecas. En este caso, aunque la Biblioteca de
Derecho forma parte de las unidades de informacidn que componen el Recinto,
no pudo ser integrada entre las bibliotecas a visitar debido a la relacion cercana
que tiene la doctoranda con la unidad. No obstante, los estudiantes de la Escuela
de Derecho localizados en las unidades de informacion que forman parte del
estudio pudieron responder a la encuesta.

Las Bibliotecas de Arquitectura, Ciencias Naturales y Derecho son
unidades autonomas dentro del Recinto, mientras que el Sistema de Bibliotecas
del Recinto de Rio Piedras es un organismo de la Universidad que centraliza los
servicios bibliotecarios de 10 colecciones y 11 bibliotecas. Para efectos de este
estudio, el Sistema se contabilizara como una sola biblioteca debido a que el
Servicio de Referencia Virtual que alli se ofrece incluye tanto las colecciones
como las bibliotecas que lo componen.

La poblacion seleccionada pertenece al recinto riopedrense y la
seleccién de esta distingue a los estudiantes usuarios de las unidades
bibliotecarias mencionadas. La ecuacion estadistica considerd los siguientes
aspectos: n=tamafo de la muestra a estudiar; N=tamafio del universo; Z= nivel
de confianza deseado; e= margen de error maximo admitido; y p= proporcion
de la poblacién que esperamos encontrar o heterogeneidad.

_ N-Z%p-(1-p)
n= > 5
(N—-1)-ec+Z%p-(1-p)

La formula previamente presenta ejemplifica el calculo realizado para
establecer la muestra de los participantes de la investigacion. Se utilizd6 como
base el universo del Recinto de Rio Piedras compuesto por 16,454 estudiantes,
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un 50% de heterogeneidad, un 4.8% del margen de error y un 95% de nivel de
confianza.

La muestra estuvo compuesta por 404 estudiantes de la comunidad
universitaria del Recinto de Rio Piedras disponibles a participar. El estudio
aplicado a esta poblacion permitié conocer el porcentaje de uso del servicio, la
opinion de los usuarios y el nivel de satisfaccion experimentado sobre el mismo.

La calidad del servicio se evalud utilizando 241 transcripciones del
servicio denominado ¢Ayuda, Preguntas? del Sistema de Bibliotecas de la
Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras correspondientes a los afios
2015 (enero — diciembre) y 2016 (enero — diciembre). También se analizaron

las estadisticas que muestran el trafico de las consultas del 2013- 2016.

1.7.3 Técnicas e instrumentos de investigacion y recopilacion de
datos

La metodologia seleccionada aplicd dos técnicas de investigacion: la
encuesta y el analisis de contenido. La encuesta estuvo dirigida a responder los
objetivos porcentaje de uso del servicio y percepcion y satisfaccion de los
usuarios. El analisis de contenido, por su parte, se enfatizd en la calidad del

servicio, el trafico de las consultas y las categorias de preguntas.

1.7.3.1 Encuesta

Para la encuesta, el instrumento de medicion utilizado fue el
cuestionario. El instrumento se estructurd con veintitn (20) preguntas cerradas,
algunas con opciones abiertas y una (1) completamente abierta. Las cerradas
incluyeron preguntas dicotomicas, de seleccion multiple, caja de cotejo y escala
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Likert (Véase Apéndice A). En términos generales, el cuestionario tuvo el
propdsito de evaluar el uso del servicio e identificar la percepcion de los
usuarios sobre el valor de las respuestas recibidas, las modalidades de
preferencia y el nivel de satisfaccion.

La elaboracion del cuestionario utilizd como base y modificé algunas de
las preguntas del instrumento de Merlo Vega (2008) dirigido a usuarios del SRV
en bibliotecas de Espafia. Asimismo tomo en cuenta las pautas para el SRV
dictadas por IFLA (2015) y RUSA (2017).

Con el proposito de evaluar el acierto de las preguntas incluidas en los
cuestionarios, se llevo a cabo la validacion de los mismos con cinco estudiantes
de la UPRRP que no tomaron parte de la muestra seleccionada. Para llevar a
cabo la validacion del cuestionario se invito a los estudiantes seleccionados a
una reunion grupal donde se les administro el instrumento, se tomaron notas de
sus observaciones y recomendaciones y se verificaron los aciertos y los
desaciertos en la enunciacion de las preguntas. Finalmente, se realizaron los
ajustes, se reformularon las preguntas y se elabord la version final del
instrumento.

Para realizar la investigacion con estudiantes de la UPRPRP, se solicitd

autorizacion al Comité Institucional para la Proteccién de los Seres Humanos

en la Investigacién (CIPSHI), adscrito al Decanato de Estudios Graduados e

Investigacion de la UPRRP. EIl proceso de solicitud conllevé completar un

examen del Collaborative Institutional Training Initiative (Citi Program) para

cumplir con los requisitos de la solicitud. Los tramites iniciaron en abril de 2016

y culminaron en enero 18 de enero de 2017.
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El proceso de la investigacion también incluyé la solicitud de
autorizacion a los directores de las bibliotecas de la UPRRP con el fin de poder
llevar a cabo el estudio en sus facilidades. EI Apéndice B muestra el ejemplo de
la comunicacién enviada a los directores de las bibliotecas. En respuesta a las
solicitudes, dos de las bibliotecas aceptaron que se llevara a cabo el estudio en
sus instalaciones. En el caso de la Biblioteca de Arquitectura, el director nos
indico que ya no estaban ofreciendo el SRV en su unidad. Sin embargo, debido
a la posibilidad de que los estudiantes de Arquitectura utilizaran los servicios
de referencia virtual de las otras unidades de informacion del Recinto, se opt6
por suministrar cuestionarios en dicha unidad también. A tales efectos, tres de
las cuatro unidades bibliotecarias del Recinto, formaron parte de los espacios a
visitar para suministrar los cuestionarios.

Finalmente, se visitaron las facilidades de las unidades bibliotecarias
incluidas en el estudio y se administraron los cuestionarios a los usuarios que
aceptaron participar voluntariamente. Para realizar el acercamiento a los
usuarios, se invitd a cada usuario de las bibliotecas individualmente a participar
del estudio. Previo a la entrega del cuestionario, se corroboré con los usuarios
que fuesen estudiantes de la UPRRP. Luego de la invitacion a participar, se le
explicd el propdsito del estudio y de su seleccion, se le impartieron
instrucciones para completar el cuestionario y se les entregé la hoja de
consentimiento informado (Véase Apéndice C).

A partir de dicha fecha se pudo iniciar el proceso de recoleccion de datos
con los estudiantes del UPRRP. El periodo de recoleccion de datos tomd
aproximadamente dos semanas, iniciando el 30 de enero y culminando el 10 de

febrero de 2017. Dicho periodo permitié que la doctoranda visitara todas las
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bibliotecas del Recinto, con excepcion de la Biblioteca de Derecho, y que
suministrara un total de 405 cuestionarios. Del total suministrado, se tuvo una
respuesta cercana al 100% de la muestra, recuperando un total de 404
cuestionarios.

Una vez los usuarios devolvieron el cuestionario completado, se les
obsequi6 una golosina y el boligrafo con el cual contestaron el instrumento. El
obsequio no representd compensacion alguna, sino mas bien un gesto de
agradecimiento por su colaboracion. Segun la literatura sobre las técnicas de
investigacion, el obsequio no se hace desde la dimension de pago, sino desde la

I6gica del agradecimiento (Navas et al., 2010; Grande & Abascal, 2007).

1.7.3.2 Andlisis de Contenido

El anélisis de contenido dirigido a conocer el trafico de las consultas y
la calidad del servicio se llevd a cabo utilizando un formulario de acopio de
informacion y una rabrica de evaluacion como mecanismos de recopilacion de
datos. Ambos mecanismos se utilizaron de forma electronica para facilitar el
proceso de tabulacién y analisis. Esta técnica permitié que la doctoranda
evaluara las transcripciones de las preguntas y respuestas del SRV denominado
¢Ayuda, Preguntas? del Sistema de Bibliotecas de la UPRRP, el cual se ofrece
a través de la modalidad de correo electrénico mediante la plataforma de
LibAnswers. En el proceso, también pudo observar el trafico del servicio a
través de los momentos que las preguntas fueron realizadas por los usuarios y
la categoria de preguntas que se recibieron.

En ¢Ayuda, Preguntas? los datos de los usuarios son anonimos para el
publico en general. Solo los administradores de la plataforma tienen acceso a
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los mismos. A tales fines, se solicitdo formalmente, al director del Sistema de
Bibliotecas de la UPRRP, el acceso a las transcripciones disponibles en ese
momento (2015 y 2016), y a las estadisticas del servicio en la plataforma de
LibAnswers. La aprobacion de la solicitud facilitd que el administrador de la
cuenta descargara los datos desde la plataforma estadisticas de LibAnswers a
una hoja de calculo en Excel. Luego, se elimind la informacién de identificacion
personal de los bibliotecarios que atienden el servicio. Una vez que la
doctoranda obtuvo los datos de las transcripciones, se evaluaron las consultas
individualmente contrastando con los elementos de IFLA (2015) y RUSA
(2017), se cruzaron los datos y se elaboraron las graficas para ser analizados
posteriormente segln los diversos aspectos: tipos de usuarios y facultad a la que
pertenecen, trafico del servicio por hora, mes y afio, tiempo transcurrido en
enviar una respuesta a partir de haberla recibido, categorias de preguntas y
evaluacion de la calidad de las respuestas.

Las categorias de preguntas se basaron en la definiciones de Arnold y
Kaske (2005), Bishop (2012), Logan y Lewis (2011) y Numminen y Vakkari
(2009). EIl contenido de las consultas se agrupd en once grandes categorias:
Referencia Répida, Busqueda Especifica, Investigacion, Disponibilidad,
Instruccién bibliotecaria, Politicas y procedimientos, Tecnoldgicas y
Direccionales. Para aquellas preguntas que no se ajustaron en ninguna de las
categorias incluidas, se cred una nueva categoria denominada Otra. Por su parte,
las categorias denominadas Actividades académicas y administrativas y
Servicios técnicos y administrativos de la biblioteca fueron afiadidas por la
doctoranda con el proposito de clasificar aquellos aspectos que no se ajustaban

a las categorias previamente establecidas ElI Apéndice D agrupa las once

32



categorias de las preguntas incluyendo la definicién otorgada por diferentes
autores y ofreciendo ejemplos literales de cada una de ellas.

Por su parte, para la evaluacion de la calidad de las respuestas del SRV,
se utilizé como ejemplo la rabrica de Biglin y Docherty (2012), creada a partir
de las medidas de evaluacion de las pautas del SRV de RUSA (2017):
Guidelines for implementing and maintaining virtual reference services y las
Best practice for 24/7 reference service, de QuestionPoint. Para efectos del
presente estudio la rubrica de Biglin y Docherty, (2012) se adaptd levemente y
se presentd en una tabla que muestra los siguientes indicadores: Saludo,
Entrevista de Referencia, Precision de la Respuesta, Calidad de las fuentes y
los recursos, Instruccion bibliotecaria y Conclusion (Véase Apéndice E). La
rubrica adjudicé a cada elemento cuatro niveles de medicion donde el nivel
cuatro (4) se encuentra en el nivel més alto de la tabla y el nivel uno (1) en el

nivel mas bajo.
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CAPITULO Il ESTADO DE LA CUESTION

Larevisiony el analisis de la literatura ofrecen la oportunidad de ampliar
los conocimientos que se tienen respecto a la tematica en cuestion,
proporcionando asi un contexto y una justificacion de la investigacion. Con el
propdsito general de abordar y respaldar la presente investigacion, se realizé
una amplia revision bibliografica a través de distintas bases de datos, revistas,
libros y repositorios digitales entre otros. El periodo de la investigacion
comprende poco mas de 10 afios de estudios publicados entre el 2006 - 2016.
El proceso de busqueda de informacion y documentacion se inici6 en las bases
de datos disponibles en la Universidad Carlos 11l de Madrid y el Sistema de
Bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras, catalogos
en linea y a través de diferentes sitios en la Web utilizando los motores de
busqueda de Google. El proceso incluyé el acceso a bases de datos, tales como
Library and Information Science Abstracts (LISA), Library, Information
Science and Technology Abstracts (LISTA), Library Literature and Information
Full Text, Academic Search Complete, Research Library y Dissertations and
Thesis. De igual forma, se utilizaron bases de datos de acceso abierto tales como
Dialnet, Google Académico y ResearchGate.

El objetivo de la revision de la literatura se centrd en la evaluacién de
los SRV dentro de las bibliotecas académicas. A tales fines, se ofrece una
sinopsis de las investigaciones previas relacionadas a la evaluacion de estos
servicios en el ambito digital y el significado de este proceso para satisfacer las
demandas de informacién de los usuarios y optimizar los servicios. Por la

naturaleza del tema concernido, se identificaron los siguientes términos y
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conceptos en espafiol y en inglés: servicio de referencia virtual, referencia
digital, pregunta, respuesta, evaluacion de servicio, valoracion del servicio de
referencia, answer, ask, assessing reference service, digital reference,
measuring reference service, quality service, query type, question, reference
service, reference transactions, question type, service evaluation, virtual
reference, virtual reference service, entre otros. Como resultado de la busqueda
se pudieron identificar varios articulos de revistas profesionales arbitradas,
documentos y libros relacionados al SRV. La revisidn exhaustiva de literatura
realizada nos permitio identificar una variedad de estudios sobre el SRV con
diversos enfoques y seleccionar aquellos de mayor pertinencia y relevancia al

tema bajo estudio.

2.1 Evaluacién del Servicio de Referencia Virtual

El servicio de referencia atiende de manera directa las necesidades
informativas que tienen los usuarios, por lo que se considera fundamental para
el estudio y la investigacion en las bibliotecas. Con el fin de asegurar el éxito
de este servicio es importante realizar evaluaciones continuas que permitan, por
una parte, identificar los problemas o deficiencias para luego hacer los ajustes
necesarios y mejorar los servicios (Luo & Buer, 2015) y, por otra, determinar si
éstos estan respondiendo a las necesidades de los usuarios de una forma
adecuada. Cuando se trata de satisfacer las necesidades de informacion de los
usuarios, la evaluacion del servicio de referencia se convierte en una tarea
primordial. La evaluacion de los servicios de referencia, tanto tradicionales
como virtuales, se puede realizar desde la perspectiva de la cantidad y de la
calidad (Escalona Rios, 2004).
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Tradicionalmente, las bibliotecas recogen estadisticas de la cantidad de
usuarios que asisten, préstamos, y numero de consultas atendidas con el
propdsito de cumplir con sus funciones y responder, en ocasiones, a las
solicitudes de las instituciones y las diversas agencias acreditadoras. Sin
embargo, la recoleccion habitual de estos datos estadisticos no reflejan
necesariamente la actividad del servicio de referencia (Gonzalez-Fernandez-
Villavicencio, Canovas-Alvarez & Arahal-Junco, 2014). Ademas de las
evaluaciones numéricas que se pueden aplicar para evaluar diferentes tipos de
servicios en las bibliotecas, también se debe evaluar la eficiencia de la
coleccién, el comportamiento de personal, y la percepcion de los usuarios
respecto al servicio prestado y el nivel de satisfaccion obtenida. Segun Escalona
Rios (2004) la calidad con la que se ha satisfecho la necesidad de estudio o
investigacion del usuario va por encima de la cantidad de preguntas o usuarios
atendidos.

La evaluacién de la calidad en los SRV ha sido descrita por IFLA como
un estudio que ayuda a probar y perfeccionar las medidas y las normas que
describen la calidad de dicho servicio y a su vez producen guias que indican
cdémo recolectar y reportar los datos de estas normas (Fullerton, 2002). Tras una
revision bibliogréafica sobre este particular, hemos encontrado diversos trabajos
que documentan y establecen indicadores de calidad para evaluar el SRV. Uno
de los primeros estudios relacionado al tema fue el realizado por Gross,
McClure, y Lankes (2001) en las bibliotecas del Estado de Florida. Este estudio
se enfoco en entender como se definia la calidad del SRV en dichas bibliotecas,

identificar los problemas tecnoldgicos que confrontaban ofreciendo el servicio,
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la administracion del servicio, la capacitacion y cualidades de personal y los
costos y preocupaciones econémicas.

Un afio mas tarde, los autores McClure, Lankes, Gross, y Choltco-
Devlin (2002) publicaron el trabajo titulado Statistic, measures and quality
standards for assessing digital reference library service: Guidelines and
procedures. Esta guia, considerada como uno de los primeros esfuerzos para
sistematizar los criterios aplicables a la evaluacion del servicio de referencia
virtual, incluyd 35 normas que definen, fundamentan y describen
metodicamente los procedimientos necesarios para evaluar las diferentes
actividades del Servicio de Referencia Virtual.

En el afio 2003, los autores Lankes, Gross, y McClure propusieron seis
estandares de calidad que abarcan circunstancias y dominios especificos en el
SRV: 1) Cortesia: el comportamiento de la biblioteca o el personal de la
institucién; 2) Exactitud de las respuestas: la correccién de las respuestas
proporcionadas por un personal digital de referencia; 3) Satisfaccion:
determinacion de los usuarios de su éxito en la interaccion con el servicio de
referencia digital; 4) Usuarios repetitivos: el porcentaje de usuarios que
reutilizan un servicio después de los primeros encuentros; 5) Sensibilizacion: el
conocimiento del grupo de la poblacion de usuarios sobre la existencia del
servicio y 6) Costo: el costo del servicio.

Otro manual que se destaca en cuanto a las recomendaciones para la
evaluacion del servicio de referencia virtual fue desarrollado bajo la iniciativa
de la Biblioteca del Estado de Washington y se le conoce como el Virtual
Evaluation Toolkit (VET), Statewide Virtual Reference Project, compilado y

editado por Buff Hirko en el 2004. EI manual tiene como prop6sito proveer a
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las bibliotecas de herramientas practicas y metodos para la evaluacion del SRV,
hacerle recomendaciones que pueden aplicar y ofrecerle ejemplos con el fin de
mejorar los servicios a través del analisis de estos. Adicional a los trabajos antes
mencionados, resulta pertinente incluir el trabajo de Pomerantz, Mon, y
McClure (2008) en donde se identificaron cuestiones metodologicas claves que
afectaron la calidad de los datos al evaluar los servicios remotos de referencia.
Las estrategias propuestas en este documento ofrecen formas practicas en donde
las bibliotecas pueden mejorar la calidad y la utilidad general de los datos
reunidos en los estudios de evaluacion de referencia virtual.

Enfocados en los trabajos previamente mencionados, organizaciones
profesionales como IFLA (2015) y RUSA (2017) han redactado diferentes guias
que atienden el aspecto de la evaluacion de los servicios de referencia en las
bibliotecas. Aportaciones como IFLA Project: Digital Reference guidelines and
standards (Fullerton, 2002), Guidelines for implementing and maintaining
Virtual Reference Services (RUSA, 2017), Measuring and assessing reference
services and resources: A Guide (RUSA/RSS Evaluation of Reference and User
Services Committee, 2012), Skill/Training (American Library Association,
2012) y Guidelines for behavioral performance of reference and information
service providers (RUSA, 2013), forman parte de la gama de herramientas que
respaldan el establecimiento de las mejores préacticas en el SRV.

Diferentes estudios y trabajos en la literatura proponen o utilizan las
diferentes normas de referencia virtual establecidas por RUSA para valorar
tanto la calidad del servicio de referencia como el rendimiento de los
profesionales que lo ofrecen en las bibliotecas del mundo. Entre éstos se

encuentran estudios como el de Biglin y Docherty (2012), quienes utilizan las
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pautas de RUSA (2017) para la creacion de una rubrica orientada a evaluar la
eficiencia del SRV ofrecido a estudiantes del Scottdale Community College en
Arizona. Logan y Lewis (2011) también aplicaron pautas de RUSA (2013) para
evaluar la calidad de las respuestas que los proveedores del servicio de
referencia ofrecieron a los estudiantes de la Universidad de Illinois en Chicago.

Por su parte, el estudio de Luo y Buer (2015) contiene las cinco areas de
las directrices de RUSA (2013) para identificar el acercamiento de los
bibliotecarios, el éxito del encuentro y la calidad de las respuestas ofrecidas a
los usuarios del SRV en la Universidad de Educacion de Winneba, en Ghana.
Las cinco areas descritas en las directrices de RUSA (2013) son las siguientes:1)
visibilidad / accesibilidad, 2) interés, 3) escuchar/ indagar, 4) busqueda y 5)
seguimiento.

Asimismo vanDuinkerken, Stephens, y MacDonald (2009) compararon
directrices de entrevistas de referencia establecidas por RUSA (2017) con el
comportamiento de los proveedores del servicio virtual. En su estudio sugieren
desarrollar estandares de mejores practicas de entrevista de referencia
especificas para los servicios de referencia de acceso remoto. Trotts y Schwartz
(2014) concuerdan en cierta manera con el estudio de vanDuinkerken et al.,
(2009) al reconocer que los elementos de referencia virtual recomendados por
RUSA contindan siendo aplicables, aunque necesitan ciertas modificaciones.

A medida que aumentan las tecnologias y las formas de comunicacion,
es evidente que la evaluacion se convierte en un elemento clave para determinar
el valor y la utilidad de los servicios en las bibliotecas. Como es de notar, el
cuerpo de literatura existente de articulos, textos y otros documentos sobre la

evaluacion, implantacion, desarrollo y funcionamiento, tanto del servicio de
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referencia tradicional como del servicio de referencia virtual, es vasto y nos
permite tomar de su experiencia, marcos de referencia y modelos particulares.
También se aprecia, como en los ultimos afios han proliferado los estudios que
evallan el SRV aplicando metodologias cualitativas y cuantitativas que facilitan
analizar la prestacion y el uso del servicio, el tiempo de respuestas, la cantidad
de preguntas, la duracién de las transacciones, el tipo y profundidad de las
preguntas, el comportamiento del personal, la calidad de las respuestas, la
percepcion de los usuarios y el nivel satisfaccion de éstos, entre otros aspectos.
Estos datos permitiran identificar el nivel de la calidad en los servicios y

optimizar los mismos en beneficio de los usuarios.

2.1.1 Evaluacion de la Calidad del Servicio de consulta a traves de
las transcripciones de referencia virtual

El analisis de las preguntas de referencia virtual a través de las
transcripciones permite identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de los
servicios prestados por las bibliotecas. Ademas de proporcionar informacion
sobre la naturaleza y forma en que los usuarios estan utilizando el servicio,
también abordan aspectos sobre el trabajo que realizan los bibliotecarios en el
entorno virtual. El analisis de las transcripciones de referencia virtual ha sido
objeto de numerosos estudios mixtos que utilizan metodologias, tanto
cualitativas como cuantitativas, no solo para estudiar datos que analizan
cantidades, sino también datos que recogen el tipo de las preguntas formuladas,
el rendimiento del servicio profesional y la calidad de sus respuestas, entre otros
elementos.

Entre los trabajos realizados en los Gltimos afios se pueden identificar
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los de Arendt y Graves (2011), Armann-Keown, Cooke y Matheson (2015),
Beatty y Cloutier (2012), Bishop (2012), Radford y Connaway (2012), Rawson
et al. (2013) y Zuber (2012), donde se recogen los tipos de preguntas a través
de categorias establecidas por los autores o en estudios previamente publicados.
En el caso de los estudios de Biglin y Docherty (2012) y Logan y Lewis (2011),
se analizan los tipos de preguntas y también la calidad de las respuestas. Los
estudios de Bishop y Bartlett (2013) y Ramos y Abrigo (2012) investigan los
temas recurrentes de las preguntas formuladas por los usuarios, mientras que
los de C6té, Kochkina, y Mawhinney (2016) y Gonzalez-Fernandez-
Villavicencio et al. (2014) examinan el nivel de complejidad o profundidad de
las consultas. A continuacion, se desarrolla el analisis de la revision de literatura

enfocada en la evaluacion los tipos de preguntas y las categorias de evaluacion.

2.1.1.1 Tipo de Preguntas y categorias de evaluacion

Los estudios de evaluacién de los tipos de preguntas en los analisis de
transacciones de referencia virtual en bibliotecas académicas tienen una
presencia destacada en la literatura. En el afio 2011, Matteson, Salamon, y
Brewster (2011) realizaron una evaluacion sistematica de 59 estudios sobre el
SRV por Chat que cubri6 un periodo 15 afios, del 1995 al 2010. Encontraron
que 13 de los 59 estudios evaltan los tipos de preguntas. Para dichas
evaluaciones, varios investigadores desarrollaron diferentes tipologias utiles
que permitian clasificar las preguntas adecuadamente segun la necesidad del
usuario y asi codificar sus resultados.

Las categorias que clasifican los tipos de preguntas del SRV se exhiben
de forma temprana en los trabajos de Katz (1987), Sears (2001) y McClure et
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al., (2002). Mas adelante, autores como Arnold y Kaske (2005), Beatty y
Cloutier (2012), Bishop (2012), Logan y Lewis (2011), Numminen y Vakkari
(2009), Ross, Nilsen, y Radford (2009) Rourke y Lupien (2010), y Zuber (2012)
entre otros, continuaron utilizando, modificando y expandiendo dichas
categorias para adaptarlas a sus estudios de preguntas de referencia virtual.
Ciertamente, la clasificacion de los tipos de preguntas varia entre los estudios
pero, en general, se observa que gran parte de ellos repiten con frecuencia y
modifican categorias previamente utilizadas por Katz (1987), Sears (2001) y
Arnold y Kaske (2005).

Entre las principales categorias identificadas se encuentran las
siguientes: “referencia rapida”; “busqueda especifica”; investigacion”;
“disponibilidad™; “instruccién bibliotecaria”; “politicas y procedimientos”;
“tecnologicas™; “direccionales”.

Otras categorias, que no fueron tan frecuentes también resultan ser
pertinentes en el proceso de este tipo de evaluacion. Una de ellas es la categoria
de “recomendacion” para ayudar al usuario a encontrar recursos que quisiera
leer, escuchar o ver por placer (Ross et al., 2009). Otra podria ser la categoria
“referida”, donde el usuario es guiado a otra persona o punto de servicio (Beatty
& Cloutier, 2012). También se podria incluir en la lista la categoria “error/
prueba” para describir las preguntas realizadas en secciones de prueba y practica
de la plataforma de servicio (Radford & Connaway, 2012).

El estudio de Armann-Keown et al. (2015) utiliza un procedimiento de
contenido cuantitativo con el fin de hacer un analisis de 3,473 transacciones de
referencia virtual por Chat en un sistema de bibliotecas canadiense. El analisis

utiliz6 59 categorias de codificacidn detalladas que se han aplicado en estudios
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previos y se organizaron en los siguientes grupos: “estrategias de bdsqueda”,
“tecnologias”, “citacion”, “colecciones”,” informacion de contacto”, “derechos
de autor”, “formatos”, “sistema de bibliotecas miscelaneos o politicas viejas”,
“referidos”, “servicio” y “prueba”. Los resultados del estudio indican que la
mayor parte del tiempo los usuarios utilizan el servicio para solicitar ayuda con
formato de material especifico (42%), seguido de preguntas sobre sistemas de
bibliotecas (20%) y servicios (11%).

El estudio de Bishop, publicado en el 2012, analiza un total de 1,334
transacciones de preguntas formuladas de forma presencial, por teléfono, correo
electronico y Chat en 10 bibliotecas de la Universidad de Kentucky, en
Lexinton, Kentucky. Para realizar el estudio, las preguntas se clasificaron en las
siguientes categorias: “busqueda de un recurso”, “circulacion”, “impresion,
articulos de escritorio”, “ordenador”, “personal”, “horas” y “acceso”. Un total
de 261 preguntas estuvieron relacionadas con la localizacion de un recurso,
mientras que 156 trataban asuntos de impresion, copias, etc. Las preguntas sobre
politicas de circulacion y demas categorias fueron consultadas con menor
frecuencia.

Otro de los estudios que categoriza los tipos de preguntas para evaluar
el servicio de referencia fue el de Radford y Connaway (2012). Este estudio
compard dos conjuntos de transcripciones de SRV, uno de 850 sesiones de Chat
en directo de 2004 — 2006 vy, el segundo, de 560 sesiones de Chat en vivo y
mensajeria instantanea del 2010. Para categorizar las preguntas recolectadas
utilizaron tipos de preguntas previamente establecidas por Arnold y Kaske
(2005), Radford y Connaway (2005-2008) y Ross et al. (2009), creando asi

nueve tipos de preguntas con las definiciones de diferentes autores y ejemplos
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literales de las mismas. Las cinco categorias que se analizan en el trabajo de
Radford y Connaway (2012), son las siguientes: “busqueda por tema”,
“referencia rapida”, “procedimiento”, “no hay pregunta”, “disponibilidad”, y
“otro”. En esta ocasion el tipo de pregunta que resultd con mayor porcentaje en
el estudio del 2004 - 2006 fue “blsqueda por tema” con 32% y, en segundo
lugar, “referencia rapida” con 27%. Otras categorias que se reflejaron también
presentaron resultados en esta investigacion, aunque con menor porcentaje
fueron, “procedimiento” con 18%, “no hay preguntas” con 11%,
“disponibilidad con 8% y “otro” con 4%.

En el caso del segundo estudio del afio 2010, realizado en esta misma
investigacion de Radford y Connaway (2012), se observo que las categorias de
con mayor porcentaje fueron “referencia rapida” y “procedimiento”, ambas con
un 31%, seguidas de la categoria “bliisqueda por tema” con un 17%. En este caso
las categorias con menor porcentaje fueron “disponibilidad” con 9%, “otro” con
8% y “sin preguntas” con un 4%. Al comparar los resultados de ambos periodos
estudiados, 2004-2006 y 2010, los autores observaron que del 2004-2006 al
2010 las consultas bajo las categorias “referencia rapida” y “procedimiento”
presentaron aumento, la de “disponibilidad” se mantuvo relativamente igual y
las de “busqueda por tema” y “no hay pregunta”, disminuyeron.

Por su parte, el estudio de Beatty y Cloutier (2012), hace una
observacion del servicio de referencia tradicional en bibliotecas de la
Universidad de Calgary, en Alberta, Canada, realizado de otofio del 2008 a
invierno de 2009, para el cual también evalud las preguntas utilizando las
categorias modificadas de De Groote, Hitchock, y McGowan (2007):

29 e 99 <6 9% ¢ 29 ¢¢

“direccional”, “referencia”, “tecnologia”, “referida”, “circulacion”, “otras”. Los
9 9 b 9 b
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resultados indican que las preguntas que se reciben con mayor frecuencia son
las “direccionales”, de “referencia” y “referidas”, mientras que las
“tecnologicas” y de “circulacion” se reciben con menor frecuencia. Ademas de
las categorias que se les asignan a las preguntas recuperadas de las transacciones
de referencia, los estudios también evaltan la profundidad de las preguntas que
se reciben a través del servicio. Un ejemplo de este tipo de estudios es el trabajo
de realizado por Peter A. Zuber (2012) quien, ademas de evaluar los tipos y la
cantidad de preguntas, la duracion de la transacciones y el comportamiento de
los bibliotecarios, también aplicé el modelo de escala conocido como READ
Scale (Reference Effort Assessment Data) para conocer la exactitud de las
preguntas generadas mediante el servicio de referencia por Ml (Mensajeria
Instantanea) en la Biblioteca Harold B. Lee de la Brigham Youth University.
El modelo de evaluacion READ Scale contiene seis niveles que
clasifican los tipos de preguntas de mayor a menor dificultad. Las preguntas que
requieren menor esfuerzo y menos de cinco minutos para ser constatadas estan
en el nivel uno, mientras que aquellas que requieren un mayor esfuerzo y son
peticiones de colaboraciones mas largas, estan en el nivel seis. Las autoras
Gonzélez-Fernandez-Villavicencio et al. (2014), describen el modelo de

evaluacion READ Scale como aquel:

... Que intenta registrar aspectos cualitativos cuando el personal de
referencia asiste al usuario en sus preguntas, midiendo no sélo el tiempo
que se dedica, sino también el nivel de esfuerzo y de conocimiento, y
las habilidades y la formacién que emplea el bibliotecario en cualquier

consulta. (p.4)
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Los resultados del estudio de Zuber (2012) indican que el mayor
porcentaje de las contestaciones que ofrecen los bibliotecarios en el SRV son
de los niveles dos (44%) y tres (42%), por lo que solo requieren destrezas
minimas de conocimiento y/o consultar multiples recursos para ofrecer una
respuesta.

El estudio de Gonzalez-Fernandez-Villavicencio et al. (2014) también
adopto el modelo de escala de READ Scale, para analizar las consultas de
referencia recibidas a traves de cualquier canal en las bibliotecas de area y
servicios centrales de la Biblioteca de la Universidad de Sevilla. De los seis
niveles originales de READ Scale este estudio elimind los niveles 4 y 5,
utilizando solo los niveles restantes identificados en el estudio como nivel
béasico, nivel medio, nivel avanzado y nivel superior. En esta ocasion, alrededor
de un 70% de las respuestas que se ofrecen en el SRV de las bibliotecas de la
Universidad de Sevilla se califican en un nivel de dificultad basico o como
preguntas que se contestan directamente sin que haga falta consultar fuentes.
Algo més de un 25% de las respuestas se calificaron en un nivel mediano como
respuestas que no son tan inmediatas, pero requieren que se consulten fuentes,
catalogos o la pagina Web de la biblioteca. El porcentaje méas bajo (4%) estuvo
representado por el nivel avanzado.

De estos ejemplos se desprende que el analisis de las transcripciones
ayudara a la biblioteca a entender mejor las necesidades de informacion de sus
usuarios, descubrir lagunas en la formacion del personal y de los servicios de
instruccion y contribuir a la mejora de sus servicios en linea de bibliotecas y

recursos.
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2.1.1.2 Interaccion y Calidad de las respuestas del profesional de la
informacion

Aparte de los aspectos que valoran la calidad del SRV a traves de la
clasificacion de preguntas, la literatura también ofrece resultados de
investigaciones que analizan la interaccion y calidad de las respuestas que
ofrecen los bibliotecarios. Segun Escalona Rios (2004) evaluar la satisfaccion
de los usuarios, no solo depende de una respuesta adecuada a las pregunta que
realizan, sino que también es necesario considerar el rendimiento de los
profesionales de la informacion que prestan el servicio. Varios estudios abordan
la exactitud e integridad de las respuestas ofrecidas por los bibliotecarios. En
este contexto, pudimos observar las habilidades que presentan los bibliotecarios
en el proceso de contestar preguntas durante el SRV como, por ejemplo, la
entrevista, calidad de las respuestas, las destrezas interpersonales, la gramatica
y la forma de iniciar y concluir una consulta.

El estudio de Logan y Lewis (2011) presenta los beneficios, retos y
efectividad de los métodos para evaluar la calidad del SRV tomando como
modelo las bibliotecas académicas de la Universidad de Illinois en Chicago,
particularmente, la Biblioteca Richard J. Daley. Aungue el proposito principal
del estudio se enfoco en identificar las mejores practicas para establecer normas
de calidad y mejorar el SRV, en su discusion también se describe el proceso de
evaluacion de la calidad de las respuestas de los bibliotecarios que lo ofrecen.

Los bibliotecarios encargados del proyecto utilizaron las guias de RUSA
(2013) para elaborar las preguntas que analizarian y discutirian cada
transaccion. De esta forma, establecieron los siguientes estandares para evaluar

la calidad de las respuestas: “tono de cortesia”, “exactitud”, “entrevista o
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clarificacion”, “alfabetizacion”, “tiempo de respuesta”, “gramatica y deletreo”,
“seguimiento” y “satisfaccion del usuario”. Con dichos estandares prepararon
una lista de verificacion para identificar el nivel de aceptacion de los usuarios
referente a la calidad de las respuestas. El criterio de “gramatica” arroj6 un alto
porcentaje de aceptabilidad con un 97%, seguido del criterio de “tono de
cortesia” con un 83% y el de “repuesta correcta y completa” con un 73%.

Biglin y Dochergy (2012) identificaron dos estudios similares llevados
a cabo en Scottsdale Community College (SCC) y Maricopa County
Community College District (MCCCD), ambos en el estado de Arizona, en
donde se analizaron transcripciones de referencia por Chat utilizando rabricas
adaptadas, basadas en las guias de evaluacién de RUSA (2017). Las rubricas,
dirigidas a evaluar el desempefio de los bibliotecarios de SCC, incluyé cinco
categorias: saludo, entrevista, calidad de la contestacion, destrezas
interpersonales y fin de la seccion. La segunda rubrica dirigida a evaluar el
desempefio de los bibliotecarios de la MCCCD utiliz6 como base las categorias
de la primera, pero con cambios significativos como por ejemplo “categorias de
respuestas” a “categorias de recursos” y también afiadieron “informacion
objetiva” e “instruccion” como dos categorias adicionales. A cada categoria de
las rabricas se le asignaron cuatro niveles, siendo el nivel cuatro el que se
encuentra mas alto en la tabla y el uno en el mas bajo. La asignacion de dichos
niveles permitid asignar puntuacion relativamente objetiva a las habilidades de
los bibliotecarios y a la calidad de las respuestas (Véase Tablal).

Ademas de la interaccién que tienen los bibliotecarios con los usuarios
y la calidad de las respuestas ofrecidas a las preguntas, en el servicio de consulta

también es importante conocer la percepcién y el nivel de satisfaccion que
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derivan los usuarios con el servicio. A continuacion, se presenta un apartado

que discute la evaluacion de SRV segun la percepcion que tienen los usuarios

de este.

Tabla 1 Rubrica utilizada para evaluar el servicio de referencia virtual en el Colegio Comunitario de
Maricopa de Arizona, Estados Unidos (Biglin y Docherty, 2012)

Categoria

Rubrica

1. Saludo

4. Un saludo personal es enviado. El bibliotecario se auto identifica e
indica su disponibilidad de ayudar.

3. Un saludo personal es enviado, pero no indica disponibilidad de ayudar.

2. Un saludo persona es enviado, pero es inadecuado, abrupto o
incompleto.

1. No se envia un saludo personal.

N/A

2. Entrevista de
referencia

4. Si es necesario la pregunta de usuario es clarificada en momentos
apropiados durante la transaccion. La entrevista de referencia es adecuada
para entender la pregunta y la necesidad de informacién del usuario.

3. La entrevista de referencia es adecuada pero no contesta la pregunta de
usuario en momentos apropiados durante la transaccién.

2. La entrevista de referencia no contesta la pregunta de usuario y falla en
identificar la necesidad de informacion del usuario.

1. No hay entrevista de referencia

N/A

3. Calidad de los
recursos

4. Una o0 mas recursos relevantes son recomendados. Los recursos son al
nivel apropiado de la investigacion del usuario [En general las bases de
datos son preferibles a Google cuando se estan atendiendo estudiantes con
proyectos de investigacion].

3. Solo un recurso relevante es recomendado cuando en realidad habia
mas recursos apropiados.

2. Todos los recursos son dudosos.

1.No se recomienda ningun recurso relevante

N/A

4. Informacion Objetiva
(Ejemplo: informacion
direccional, niUmero de
teléfono, horas,
politicas. Esta categoria
no incluye enlaces web
o fuentes

4. Correcto

3. Mayormente correcto

2. Mayormente incorrecto

1. Incorrecto

NA

5. Instruccion
Considere articulos
tales como: usar
términos de busqueda,
crear estrategias de
busqueda, seleccionar
recursos, citar recursos
(enlaces)

4. La transaccion incluye instruccion detallada

3. La transaccion incluye instruccion

2. La transaccion incluye instruccion limitada

1. La transaccion conllevaba instruccion, pero ninguna fue provista

NA
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Tabla 1 Continuacion - Rabrica utilizada para evaluar el servicio de referencia virtual en el Colegio
Comunitario de Maricopa de Arizona, Estados Unidos

Categoria

Rubrica

6. Destrezas
interpersonales

4. Las Destrezas Interpersonales crean una atmosfera de bienvenida. El
bibliotecario habla frecuentemente sin silencios largos. El bibliotecario
muestra interés en la pregunta del usuario. El bibliotecario utiliza frases
positivas y contestaciones predeterminadas apropiadamente segin se
necesita.

3. Las Destrezas Interpersonales crean una atmoésfera mayormente
agradable o de bienvenida. Sin embargo, hay espacios de silencio largos.
No hay suficientes frases positivas. Las contestaciones predeterminadas
son utilizadas apropiadamente segun se necesita.

2. Las Destrezas Interpersonales crean una atmésfera no muy agradable o
de bienvenida. Sin embargo, hay espacios de silencio largos. No hay
suficientes frases positivas. Las contestaciones predeterminadas son
utilizadas apropiadamente segln se necesita. El bibliotecario no muestra
interés en la pregunta del usuario. No utiliza frases positivas y
contestaciones predeterminadas apropiadamente, utiliza muchas o muy
pocas.

N/A

7. Concluir la sesién

4. La conclusion es completa. El bibliotecario le pregunta al usuario si su
pregunta ha sido completamente contestada. O si necesita mas ayuda. El
bibliotecario agradece al usuario por utilizar el servicio e invita al usuario
a utilizar el servicio nuevamente.

3. La conclusion es mayormente completa, pero falta uno de los
componentes de seguimiento.

2. La conclusion no es completa y falta mas de uno de los componentes de
seguimiento.

1. La conclusién es inadecuada, abrupta o falta de todos los componentes.

N/A

Fuente: Biglin y Docherty, (2012), p. 297-298. [Traduccion de la autora].

2.1.2 Evaluacion del SRV a través de la percepcion del usuario

La mision del servicio en las bibliotecas, principalmente el servicio de

referencia es ayudar al usuario con sus necesidades de informacion para el

estudio y la investigacion. Ante esta responsabilidad, es imperativo entender

cuando los usuarios estan o no utilizando el servicio, su percepcion sobre el

mismo y si éste los satisface (Luo & Buer, 2015). Segun D’Elia y Walsh (1983)

los usuarios de las bibliotecas son probablemente los méas cualificados para

evaluar la calidad de los servicios que alli se ofrecen. Las percepciones de los

usuarios sobre el servicio de referencia son una parte critica de cualquier

evaluacion Pomerantz Luo (2006). En los ultimos quince afos diferentes tipos
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de estudios han analizado percepciones de los usuarios con relacion a las
preferencias, niveles de satisfaccion, utilidad y motivacion para volver a utilizar
el SRV en bibliotecas académicas y publicas del mundo.

Autores como Sanabria Sanabria (2016), Luo y Buer (2015), Ramos y
Abrigo (2012), Rourke y Lupien (2010), Merlo Vega (2008), Cummings,
Cummings, y Frederiksen, (2007), entre otros, forman parte del grupo de
investigadores que han liderado estos estudios y han aportado importantes datos
relacionados a este servicio.

La investigacion de Sanabria Sanabria (2016) tuvo como objetivo
principal evaluar el SRV de la Biblioteca de la Universidad Externado de
Colombia a través de la percepcion de los usuarios. Utiliz6 como marco de
referencia la propuesta de Pomerantz y Luo (2006) para identificar los motivos
de uso, el nivel de satisfaccion y la efectividad de la modalidad sincrénica
utilizada, que fue el Chat. Como técnicas de investigacion utilizo la encuesta y
una entrevista y la suministré entre la comunidad universitaria que utilizaba el
servicio por Chat.

Un total de 16 personas completdé la encuesta y la entrevista fue
suministrada a ocho personas que accedieron a dar su opinion después de haber
contestado la encuesta. Uno de los elementos evaluados como parte de este
estudio fue la calidad de las respuestas. En este particular, la mayor parte de los
usuarios mostraron estar satisfechos con el servicio (25% “muy satisfechos” y
56.3% “satisfechos™), mientras que solo un 18.7% de los usuarios sefialaron
sentirse insatisfechos con el mismo. El factor del tiempo de la respuesta también
resultd bien evaluado cuando el 69% de los encuestados manifestd que la

respuesta fue rapida y un 19 % que fue “muy rapida”. Sin embargo, para un
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19% de los encuestados el tiempo de la respuesta no fue favorable, indicando
que fue “muy demorado” (13%) y “demorado” (6%).

En lo que respecta a la facilidad para navegar en la plataforma del
servicio o facilidad de uso del Chat, los resultados indicaron satisfaccion por
parte de los usuarios con un 56% para la opcion de “facil” y un 25% para la
opcion de “muy facil”. Por su parte, un 19% manifesto dificultad para utilizar
el Chat. Otro de los resultados de este estudio revel6 que mientras un 25% de
los encuestados recomendaria el servicio a un amigo, un 56.3% tal vez lo haria
y un 18.6% no lo haria.

Segun el autor, estos Ultimos hallazgos exteriorizan una percepcion
negativa de este aspecto por parte de los usuarios y sugieren claramente la
necesidad de mejorarlo. Como parte de las recomendaciones de mejora, los
encuestados recomendaron explicar mejor el objetivo del servicio y sus
funciones a fin de poder entender de qué se trata y de esta forma tener claridad
al momento de expresar una opinion sobre un servicio

Otro estudio que evaltia el SRV desde la perspectiva del usuario fue
publicado por Luo y Buer (2015). El enfoque de este estudio describe la
motivacion de los estudiantes que frecuentaban la Biblioteca de la Universidad
de Educacion de Winneba, en Ghana, para utilizar el SRV, la forma en que
utilizan la informacion provista y el nivel de satisfaccion con el mismo. Para la
realizacion del estudio se distribuyeron 1,000 cuestionarios a usuarios de la
Biblioteca en un periodo de tres semanas, recuperando el 63% de los mismos.
Las preguntas del cuestionario se dividieron a fin de recoger también la

informacién de los estudiantes que no utilizaban el SRV, las razones por las
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cuales no lo haciany conocer la percepcion de la calidad del servicio en aquellos
que lo utilizaban.

Los resultados del estudio demostraron que un 42.6% de los usuarios de
la biblioteca no utilizaban el servicio de referencia virtual debido a que
desconocian de su existencia. Este resultado evidencio la urgente necesidad de
promocion el servicio. En cuanto a la motivacion mayor para solicitar el
servicio, un 38.8% de los usuarios expreso tener necesidad de ayuda con las
tareas de las clases; y un 30.6% indicO tener necesidad de informacién por
interés personal. Con relacion a las percepciones sobre el servicio, los usuarios
estuvieron de acuerdo en recomendar y volver a utilizar el servicio. También
indicaron que los bibliotecarios eran amigables al atenderlos.

En el afio 2011, las autoras Marian S. Ramos y Christine M. Abrigo,
participaron como ponentes en la conferencia y asamblea general de IFLA 2011
Puerto Rico, donde presentaron los resultados de un estudio sobre el SRV
realizado en tres bibliotecas universitarias de la Republica de Filipinas. El
documento presentado describe la situacion del SRV en la Biblioteca de la
Universidad de Filipinas Diliman, la Biblioteca Rizal de la Universidad Ateneo
de Manila y la Biblioteca de la Universidad de la Salle de Manila y también
detalla los diferentes aspectos del servicio como, por ejemplo: el conocimiento
de la existencia del servicio y las preferencias de herramientas virtuales que
tienen los usuarios para obtener ayuda del bibliotecario (Ramos & Abrigo,
2012).

Para analizar el aspecto de las preferencias de los usuarios, se utiliz6 una
escala de cinco niveles donde el cinco era el mas alto y el uno el mas bajo. Los

resultados mostraron que la mayor parte de los usuarios encuestados tenian
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conocimiento del servicio a través de las paginas de las bibliotecas. Referente a
las preferencias de los usuarios, los resultados con el rango mas alto mostraron
que la modalidad mas atrayente para solicitar informacion sobre la biblioteca
(3.49), solicitar ayuda para hacer basquedas en las bases de datos (3.72) y hacer
busquedas especificas (3.57), era la Mensajeria Instantanea. Para solicitar el
envio de documentos (3.74) y orientacion (3.35), prefirieron el correo
electronico. Alternativas como Facebook, formularios electronicos y tutoriales
en linea obtuvieron niveles mas bajos de preferencia.

Adicional a los estudios previamente descritos, en el afio 2010 los
autores Rourke y Lupien suministraron una primera encuesta a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad de Guelph, en Canadé, durante un periodo de un
afio para conocer el nivel de satisfaccion y la preferencia con el SRV provisto a
través del programado conocido como Docutek. Suministraron la misma
encuesta, a través de un enlace en linea, a los usuarios que reciben el servicio
directamente por mensajeria instantanea. Al culminar el periodo del estudio,
todas las encuestas completadas se almacenaron en la propia base de datos de
la biblioteca. Se examinaron 151 cuestionarios contestados a través del
programado Docutek y 72 de los administrados mediante el enlace a los usuarios
del servicio por mensajeria instantanea. Los resultados del estudio, referente a
la preferencia de los usuarios, mostraron que, a pesar de que los usuarios estaban
satisfechos con ambos tipos de servicios, la mayoria indicé que preferia la
mensajeria instantanea para recibir el servicio. Solo el 40% indic6 preferencia
por el servicio a través de Docutek.

Otro estudio relacionado a la percepcién de los usuarios del SRV fue el del

bibliotecdlogo de la Universidad de Salamanca, José Antonio Merlo Vega,
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(2008). Este estudio, dirigido a bibliotecas publicas, recoge datos de mucha
importancia y relacion a la investigacion llevada a cabo por la doctoranda. El
tema central de esta investigacion puntualiza sobre la evaluacion de los
servicios de referencia digital en las bibliotecas publicas espafiolas bajo la
Subdireccion General de Coordinacion Bibliotecaria, del Ministerio de Cultura
y Deporte. Este servicio fue denominado como “Pregunte: las bibliotecas
responden” en adelante “Pregunte”. La estructura de la investigacion destaca
sobre los servicios de referencia presencial y virtual y establece ademas las
metodologias viables para evaluar servicios publicos de referencia virtual.

Al momento de realizar el estudio en el afio 2004, Merlo Vega (2008) busco
evaluar la calidad del servicio y analizar el funcionamiento, las fortalezas, las
debilidades y la visibilidad del mismo. El autor combiné los enfoques
cualitativos y cuantitativos para evaluar la calidad del servicio de referencia
virtual de las bibliotecas publicas espafiolas, en conjunto con las modalidades
utilizadas en ese momento: correo electronico y formulario Web. Algunos de
los &mbitos evaluados fueron: el perfil de los usuarios, la motivacion para
utilizar el servicio, la satisfaccion con el servicio y la disposicion para volver a
utilizarlo. El estudio administré una encuesta por correo electrénico, a los
usuarios del servicio de Espafia inscritos en el servicio denominado “Pregunte:
las bibliotecas responden” con el propdsito de conocer la opinion sobre el
servicio y las posibles mejoras al mismo.

Los resultados del estudio indicaron que los usuarios tuvieron conocimiento
del servicio principalmente a través de wuna pagina Web (32.8),
recomendaciones de centros académicos y laborales (14.8%) y de la biblioteca

(13.4%). La principal motivacion para utilizar el servicio fue principalmente
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académica con un 42%, personal con un 34% y finalmente profesional con un
25%.

En lo que respecta a la utilidad de las respuestas, quedo claro su valoracion
positiva con un 50% resaltandola como “Util”, “32% como “muy 1til” y solo
18% como “poco util”. El aspecto relacionado al tiempo de la respuesta también
recibid valoracion positiva por parte de los encuestados. En este caso la mayoria
(62.5%) indicd que el tiempo de la respuesta fue correcto, mientras que una
cuarta parte (24.5%) manifestd que tardd poco. Solo el 12.9% indico que la
respuesta tardé mucho.

Otro de los aspectos investigados auscultdé si los usuarios buscaron
informacién en otro lugar antes de utilizar el SRV. Un mayoritario 89.3%
expreso haberlo hecho, mientras que el 10.6% no lo intentd. Por otra parte,
cuando se les pregunto si volverian a utilizar el servicio, una abrumador 96.3%
mostré su interés en volver a utilizarlo y solo un 3.2% parecié no sentirse
satisfecho al indicar que no lo volveria a utilizar. Como parte del estudio se
observO ademas la disposicion afirmativa de un 76.8% de personas por
recomendar el SRV a otras, mientras que el 20.8% no lo haria.

Finalmente, otro de los estudios relacionados a la evaluacion del SRV a
través de la opinidn de los usuarios es el de los autores Cummings et al. ( 2007).
En este se examina el uso del Chat en la poblacién de usuarios en la biblioteca
académica de la Universidad Estatal de Washington (WSU por sus siglas en
inglés). Con el conocimiento previo de los autores sobre el bajo uso del SRV en
dicha institucién, el objetivo principal de este estudio fue determinar si el bajo

uso del servicio se relacionaba con la preferencia de los usuarios por los
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métodos y las tecnologias en competencia para satisfacer sus necesidades de
informacion.

A tales fines, los autores quisieron conocer la percepcién de los usuarios
y no usuarios sobre la referencia digital bajo la modalidad de Chat y las posibles
razones del fracaso. Se administré una encuesta voluntaria entre los meses de
enero y febrero de 2004, en los recintos de Pullman y Vancouver de la
Universidad Estatal de Washington, particularmente a todos los usuarios que
ingresaron a la Biblioteca de Ciencia e Ingenieria de Owen y en una feria de
participacion en el campus de Pullman.

Los hallazgos incluyeron datos de una encuesta previa que fue
distribuida en agosto y septiembre de 2003 en los mismos recintos con el
propdsito de conocer las percepciones de los estudiantes sobre el servicio de
referencia por Chat en la Universidad Estatal de Washington.

Como parte de los resultados generales de ambos periodos, un total de
365 estudiantes participaron de ambas encuestas. De la encuesta suministrada
en agosto y septiembre de 2003 se recuperaron 178 cuestionarios completos,
mientras que de la suministrada en enero y febrero de 2004, el total fue de 197.
Los encuestados indicaron que la razon principal para utilizar el servicio se
debidé a motivacion personal con un el 72.6% seguido por razones académicas
o0 de trabajo con un 36%. Solo el 21.3% sefial6 razones técnicas.

Cuando se les preguntd sobre el conocimiento del SRV que ofrece la
WSU, solo un escaso 21.6% indico conocer el mismo y el restante 78.4% no lo
conocia. Sin embargo, cuando se ausculté sobre la posibilidad de utilizar el

servicio para recibir ayuda con alguna investigacién, tarea o situacion técnica,
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el 72% indico que usaria el Chat para dichos fines y solo el 28% mencioné que
no lo haria.

Otros de los datos del estudio revelaron que los encuestados prefieren
utilizar el sitio Web de la biblioteca para contestar alguna pregunta si se
encuentran fuera del campus. Si por el contrario se encuentran dentro de la
biblioteca, preguntarle a un bibliotecario de referencia presencial fue la opcion
mas popular, seguida de usar el sitio Web de la biblioteca y preguntarle a un
amigo como tercera opcion mas favorecida. Para las dos situaciones hipotéticas
planteadas, los encuestados tuvieron la oportunidad de seleccionar una
alternativa con escalas de uno al siete, siendo el uno el mas favorecido y el siete
el menos favorecido. En ambas situaciones, la alternativa del SRV por Chat
resultd ser el la menos favorecida de los métodos nombrados con un rango de
siete.

Los resultados de este estudio demuestran que muchos de los estudiantes
dentro del entorno académico estan abiertos a la idea de la referencia por Chat
para algunos fines de investigacion, pero dicha apertura no se traduce en un alto
nivel de uso del mismo. También se demuestra que la referencia por Chat no es
lo suficientemente competitiva con los otros servicios de referencia disponibles
en la biblioteca de la WSU.

En términos generales, la evaluacion de los servicios de referencia, en
este caso virtuales, no solo ayudara en el andlisis del nivel de efectividad vy el
éxito del servicio, sino que también permita identificar las limitaciones o
deficiencias de éstas a fin de establecer diagnésticos y buscar alternativas que
ayuden a superarlas. Por otra parte, en el proceso se producen documentos que

podrian ser utilizados en la formacion de los bibliotecarios y demas personal
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que participan en el servicio. Es por tanto apremiante continuar evaluando el
servicio que se provee durante una consulta de referencia virtual, de forma que
se obtenga informacion sobre la opinion que tienen los usuarios del servicio, su
nivel de satisfaccion y el rendimiento de los profesionales que lo ofrecen. El
conjunto de las investigaciones analizadas previamente y las metodologias
utilizadas por éstos han servido como marcos de referencia y guias sobre las

mejores practicas a observar.
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CAPITULO 111 TRAYECTORIA DEL SERVICIO
REFERENCIA TRADICIONAL AL SERVICIO DE
REFERENCIA VIRTUAL

3.1 El servicio de referencia tradicional

Con el advenimiento de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC) y su amplia aplicacion en las diversas areas del quehacer
cotidiano, el trabajo bibliotecario est4d experimentando diversos cambios de
continuo. Una de las transformaciones méas notables observadas a través del
tiempo se relaciona con el ofrecimiento de uno de los servicios basicos en las
bibliotecas, el de referencia, cuya funcion principal es la de asistir al usuario en
sus necesidades especificas de informacion, particularmente en aquellas
relacionadas con el estudio, la investigacion y gestiones que apuntan a tomas
decisionales. Ofrecer datos sobre el desarrollo del servicio de referencia
tradicional es clave por la tematica de este estudio. Es pertinente abordar la
practica dentro del marco del desarrollo de las bibliotecas, desde tiempos
pasados, tomando en consideracion que el desarrollo del servicio de referencia
corre paralelo a la evolucion de la propia concepcion bibliotecaria (Corddn
Garcia, 1996). A tales efectos, aportamos breves datos sobre la trayectoria de
las bibliotecas y la documentacion destacando el momento en que se introduce

el servicio de referencia y el desempefio del bibliotecario como referencista.

3.1.1 La hiblioteca como marco esencial del servicio de referencia

La historia de las bibliotecas se remonta a siglos pasados que anteceden

a la era cristiana. Las primeras bibliotecas aparecen en Egipto y en
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Mesopotamia con su acervo de libros en forma de rollos de papiro y tabletas de
arcilla, de sabiduria acumulada, como centro de ilustracion, conocimientos y
aprendizaje. La Biblioteca de Alejandria, a cargo de bibliotecarios nombrados
por los reyes de Egipto, fue establecida por Alejandro Magno y es la que destaca
en esa epoca como la del mayor contenido de libros en la antigiedad. Esta
biblioteca disponia de estancias para almacenar los libros y no necesitaba de
una sala de lectura ya que en aquellos tiempos los griegos y los romanos leian
en voz alta en los espacios de los jardines del Mouseion.

Con el invento de la imprenta de Johannes Gutenberg en el 1440 se
revoluciona la historia del libro y, en consecuencia, unos afios mas tarde aparece
el libro impreso. Mientras continuaba el crecimiento de los libros durante los
siglos XIX 'y XX, Johann Gesner logra enumerarlos y clasificarlos, seguido por
Antonio Panizzi, quien se considera la persona que realmente revolucion6
dichas técnicas en el 1831, organizando la Biblioteca del Museo Britanico. Con
esta accion, Panizzi se convierte en el creador de un primer catalogo y es a quien
se le adjudica el concepto de que las bibliotecas deben permitir el acceso fisico,
rapido y comodo a los volimenes. A partir de estas iniciativas, en el 1876,
Melvin Dewey crea el Sistema de Clasificacién Decimal Dewey (DDC) con el
propdsito de que se pudiera organizar la informacion y dar a conocer los
documentos que tenian las bibliotecas y poderlos localizar. La organizacion
sistematica de los libros facilité grandemente el servicio de referencia al poder

ubicar los recursos y ofrecer la consulta rapida.
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3.1.2 Referencia: Términos y definiciones

A través del tiempo, la actividad de asistir a los usuarios con
requerimientos especificos de informacion en las bibliotecas se ha identificado
por medio de distintos términos como servicio de consulta, de informacién, de
orientacion y entre los mas utilizados, referenciay servicio de referencia (Merlo
Vega, 2000). El término referencia proveniente del inglés “reference work” y
significa prestacion de servicio de informacion (Melnik, 2006). EI Oxford
Dictionary (en linea) incluye la palabra referencia “reference” en el contexto
bibliotecario y la utiliza como sindnimo de consulta (Oxford University Press,
2016).

La ideologia del servicio de referencia se pudo identificar a partir del
1876 cuando Samuel S. Green publica su articulo: The personal relations
between librarians and readers (Corddn Garcia, 1996). En el 1915 Bishop
ofrecié una definicion al servicio de referencia describiéndolo como aquel
prestado por un bibliotecario en ayuda de algun tipo de estudio. Kroeger (1917)
consideraba que era la parte de la administracion de la biblioteca que se ocupa
de la asistencia prestada a los lectores en el uso de sus recursos, mientras que
para James |. Wyer (1930) representaba la ayuda de informacion personal en el
entendimiento de las colecciones disponibles en la biblioteca para el estudio y
la practica investigadora.

Como se puede observar, las definiciones ofrecidas para describir el
servicio de referencia destacaban, particularmente, la atencion prestada al
usuario en el proceso de satisfacer sus necesidades de informacion. Hoy dia la
definicion que se adjudica al servicio de referencia guarda estrecha relacion con

las que se ofrecian en décadas pasadas y contindan sobre la misma idea de
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presentar servicio. El glosario de la American Library Association (1988) define
el servicio de referencia como aquel mediante el cual se brinda informacion
bibliografica y asistencia personalizada por los miembros del personal de
referencia a los lectores de una biblioteca que buscan informacion. También se
define como aquel servicio que conecta al usuario que tiene un requerimiento
de informacion, con los recursos o fuentes que van a satisfacerlas (Talavera,
1999). En igual sentido, el Diccionario Enciclopédico de Ciencias de la
Documentacion lo define como un asesoria personalizada que se presta a quien
acude a la biblioteca en busca de informacion u orientacion (Lopez Yepes,
2004). A partir de las definiciones resultantes del analisis de literatura anterior
podemos apreciar como todas se enmarcan sobre un mismo propdsito, ayudar a
los usuarios en sus procesos de investigacion. Esta discusion nos estimula a
ofrecer algunos datos sobre los aspectos histéricos del servicio en aras de

visualizar el desarrollo de éste hasta la actualidad.

3.2 Historia del servicio de referencia

Parte de los aspectos histéricos del servicio de referencia en las
bibliotecas tradicionales nos permiten analizar las diferentes modalidades del
servicio a través de los afos. Las primeras bibliotecas se visualizaban como un
almacén de documentos y la asistencia personal a los usuarios se ofrecia de
forma ocasional, a tenor con su requerimiento (Kumar, 2009). Los
bibliotecarios estaban supuestos a ser custodios de los recursos que alli se
encontraran y sus funciones se basaban en el almacenamiento de los libros y
documentos, en la organizacion de éstos y la creacion de bibliografias para los
usuarios, entre otras actividades. Segun Rothstein (1953), el trabajo de
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referencia organizado como una forma especial de servicio de las biblioteca se
comienza a presentar a partir de tercer cuarto del siglo XIX. Es en este periodo,
cuando Samuel Swett Green (1876), bibliotecario del Worcester Public Library,
en Massachusetts, y presidente la American Library Association en 1891, sento
bases sobre el servicio de referencia en la bibliotecas a través de su articulo
Personal relations between librarians and readers publicado en el primer
numero de la revista Library Jornal en 1876.

La discusién de Green (1876) destaco la importancia de las funciones
basicas del servicio de referencia en las bibliotecas para satisfacer las
necesidades de los clientes, en particular, la interaccion personal entre el usuario
y el bibliotecario y la labor que se debe llevar a cabo para ayudar al lector en el
uso de los recursos de la biblioteca. El énfasis de su trabajo conduce al
bibliotecario a realizar cuatro funciones fundamentales para obtener un buen
resultado con la atencion personal que se ofrece al usuario en las bibliotecas. En
primer lugar, el bibliotecario se debe ganar la confianza y el respeto de los
lectores para que pueda estimularlos y dirigirlos a las mejores fuentes de
informacién. En segundo lugar, el bibliotecario debe encontrar los libros que el
usuario necesita o ayudar a localizarlos. En tercer lugar, el bibliotecario debe
ensefiar a los usuarios los recursos que contiene la biblioteca y la forma de
utilizarlos. En cuarto y altimo lugar, el bibliotecario debe promocionar los
servicios de la biblioteca en la comunidad de forma que ésta se haga necesaria

e imprescindible.
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3.2.1 El bibliotecario de referencia

Al continuar con la cronologia historica del servicio de referencia, es
pertinente mencionar los datos significativos que abordan el desarrollo del
servicio de referencia y la llegada del bibliotecario como ente de asistencia al
usuario en las bibliotecas norteamericanas. En 1953 Rothstein trazd una
trayectoria en la cual da a conocer la evolucién del servicio. Segun este autor,
en el afio 1885, la Columbia College Library informa de los resultados de un
cuestionario realizado por Frederick Crunden, bibliotecario jefe de la Biblioteca
Publica de San Luis en de Missouri, donde se muestra la existencia de dos
bibliotecarios dedicados particularmente a la asistencia de los usuarios. A partir
de ese informe, en 1886, el trabajo de asistencia personal al usuario se organizo
en un departamento de referencia, marcando asi un nuevo punto en la
especializacion del servicio de las bibliotecas universitarias (Rothstein, 1953).

A partir del ultimo cuarto del siglo XIX, el bibliotecario, pasé de ser
custodio de los libros a una persona dedicada a proporcionar a los usuarios la
informacidn contenida en los mismos (Harris, 1964). Dicho desde la perspectiva
de las bibliotecas, muy pocas veces estas son consideradas almacenes de libro
o instituciones de archivistica, por el contrario su objetivo es hacer los recursos
disponibles al usuario para que éste pueda utilizarlos y ofrecer los servicios de
la manera mas efectiva posible (Kumar, 2009). Finalizando el siglo XIX, las
bibliotecas de Estados Unidos e Inglaterra comenzaron a ofrecer el servicio de
referencia, pero éste no estaba basado en ningin concepto tedrico (Kumar,
2009). Fue en el 1930, cuando James I. Wyer, 1930 publica el libro titulado

Reference work: A textbook for students of library work and librarians, en el
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cual presenta tres diferentes teorias del trabajos de referencia con variados
niveles de responsabilidad del bibliotecario: 1) Conservadora, 2) Moderada y 3)
Liberal o Ideal. Con esta accion, Wyer se convierte en la primera persona que
hace el intento de establecer las teorias del servicio de referencia (Kumar, 2009).

Segun Wyer (1930), la teoria conservadora apunta a que el bibliotecario
de referencia debe estar disponible Unicamente para asistir al lector a encontrar
la informacion que necesita, sin la obligacion de hacer investigacion o lectura
alguna. Es decir, el bibliotecario instruye al lector sobre como hacer la
busqueda, pero no realiza la busqueda. Esta teoria establece que ninguna
biblioteca se da a la tarea de hacer toda la lectura, estudio, busqueda,
compilacion, resumen o copia de lo que desean o exigen los usuarios. La teoria
Moderada difiere un poco de la Conservadora una vez que postula que el
bibliotecario de referencia debe leer, confirmar referencias, realizar busquedas,
llevar a cabo estudios, verificar, comparar, copiar citas y hasta escribir articulos
que sean publicables. Por su parte, la teoria Liberal o Ideal postula que el
bibliotecario debe brindar la mayor atencién posible a las demandas hechas,
ofrecer el mejor servicio de referencia a los lectores y satisfacer la necesidad de
informacion de cada usuario. La teoria Liberal se diferencia de las dos anteriores
toda vez que se basa en el servicio total y expresa que el bibliotecario no cumple
con su deber si solo se limita a sugerir fuentes que los usuarios puedan utilizar.
Con respecto a las tres aspectos de servicio de referencia previamente
planteados en las teorias presentadas, Wyer (1930) entiende que las bibliotecas
deben proveerlos, al menos como lo describe la teoria Moderada y ejercer el

esfuerzo para establecer la teoria Liberal como base del servicio.
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Otro de los acontecimientos importantes en el proceso de evolucion del
servicio de referencia, ocurrido un afio después del trabajo de Wyer y es la
publicacién del bibliotecario y creador del sistema de Clasificacion Colon,
Shiyali R. Ranganathan, (1963) titulada The five laws of library Science del
1931. Las cinco leyes de Ranganathan exponen que: 1) Los libros son para ser
usados; 2) A cada lector su libro; 3) A cada libro su lector; 4) Ahorre el tiempo
a su lector; y 5) La biblioteca crece. Estas leyes exaltan el significado de los
libros, su uso y la difusidn de éstos como funciones esenciales de la biblioteca.
Con esta publicacion Ranganathan apoya la idea de completar las funciones del
servicio de referencia descritas por Green décadas anteriores y, a su vez,
fundamenta la préactica del bibliotecario actual.

La evolucion de los servicios de referencia continta en el 1944 con la
presentacion del libro Instruction to reference work de Margaret Hutchins,
profesora en la Escuela de Servicio Bibliotecario de la Universidad de
Columbia, auspiciado por la American Library Association. En su libro,
Hutchins, (1944) describe e interpreta el trabajo de referencia y expone la
primera descripcion de la entrevista de referencia (Lynch, 1986). En el 1961,
Samuel Rothstein generd discusion con respecto a tres funciones del servicio de
referencia: informacion, guia e instruccién. La informacion, segin Rothstein,
(1961) consiste en asistir al usuario para encontrar la informacién o
simplemente localizar la informacidén que el usuario necesita. La guia es la
asistencia que se les brinda a los usuarios para que puedan seleccionar los
materiales de la biblioteca que son apropiados para sus necesidades educativas
e informativas. Finalmente, la instruccion hace referencia a la ayuda que se

brinda al usuario para desarrollar las destrezas que necesita para localizar y
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utilizar los recursos de la biblioteca. Rothstein (1961) expandio las tres teorias
promulgadas por Wyer, en el 1930 y caracteriz0 el servicio de referencia como
minimo, mediano y maximo.

Por otra parte, Robert S. Taylor contribuye a la gestion de entrevista con la
publicacién de los articulos titulados The process of asking question (1962) y
luego Question - negotiation and information seeking in libraries (1968) en
donde describe el comportamiento de la busqueda de informacién y
especialmente la actividad de entrevista como un proceso interactivo entre la
persona que busca informacién y el profesional intermediario. Segun Taylor
(1968), el proceso de la entrevista presenta la intervencion de cuatro niveles de
necesidad: visceral, consciente, formal y de necesidad. El nivel visceral se
refiere a la necesidad de informacion inicial que muestra el usuario. Luego, en
el nivel consciente, el usuario presenta una descripcién no tan clara de la
informacidn gque necesita. En un tercer nivel, conocido como el nivel formal, el
usuario hace una declaracion explicita de su necesidad informativa y
finalmente, pasa al cuarto nivel que es el de necesidad comprometida donde el
usuario procede a comunicarse con el bibliotecario para hacer la consulta.

En el articulo titulado Reference services as a teaching function (1980),
Hannelore Rader abunda sobre la dinamica del servicio de referencia percibida
en tres niveles: 1) asistencia personal a los usuarios con necesidades de
informacidn; 2) instruccion formal e informal del uso de la biblioteca disefiada
para proporcionar al usuario las guias y direccion en la busqueda de la
informacidn; y 3) servicio de referencia indirecto que se ofrece al usuario con
el acceso a la informacion y fuentes bibliograficas a través de préstamos

interbibliotecarios y cooperacion entre bibliotecas. Con el tiempo el servicio
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tradicional de referencia continud evolucionando a la par con los avances
tecnoldgicos. Comenzaron a surgir nuevas herramientas alineadas al servicio de
referencia como solucién a los nuevos requerimientos de las bibliotecas y los

usuarios.

3.2.2 Funciones del Servicio de Referencia

Rothstein (1953), Merlo Vega (2000), Melnik (2006) y Garcia y
Portugal (2008) son varios de los estudiosos del campo que han identificado las
funciones principales del servicio de referencia. Melnik (2006) sefiala que, hasta
mediados del siglo 19, entre las obligaciones principales de las bibliotecas se
encontraban: coleccionar libros, protegerlos y ordenarlos. Afiade, que para la
mitad del siglo 20, las bibliotecas adoptaron caracteristicas en el servicio que
son muy relacionadas al servicio de referencia y en ese momento se comienza
a crear un nuevo concepto del bibliotecario.

El servicio de referencia se reconoce cuando la asistencia al lector es
considerada una funcion bésica de la biblioteca y traducida como una ayuda
casual en un programa deliberado de asistencia realizada por un personal
especialmente seleccionado y capacitado para tal fin (Rothstein, 1953). Para
complementar esta declaracién, Rothstein (1953) resume tres criterios
considerados para el servicio de referencia. EI primero describe el ofrecimiento
de asistencia personal por parte de los bibliotecarios a los lectores individuales
en basqueda de la informacion. El segundo criterio establece que la biblioteca
debe reconocer que la asistencia al usuario es un medio indispensable para el
cumplimiento de los deberes de esta como institucion educativa y aceptar la
responsabilidad definitiva para proporcionarla. El tercer y dltimo criterio
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destaca sobre la existencia de una unidad administrativa especifica para
proporcionar asistencia al lector, compuesta por personal capacitado en la
técnica del servicio de referencia.

Algunos de los criterios establecidos por Rothstein (1953) fueron
reconocidos y ampliados afios posteriores por las autoras Garcia y Portugal
(2008). Adicional al servicio personalizado ofrecido a los usuarios y la
capacidad del bibliotecario, estas autoras incorporaron como criterios la
existencia de colecciones disponibles en estanterias abiertas y guias para
acceder a las colecciones de la biblioteca.

En el articulo titulado El servicio bibliotecario de referencia, el profesor
titular en el Departamento de Biblioteconomia y Documentacion en la
Universidad de Salamanca, José Antonio Merlo Vega (2000), expone las
funciones informativas de las bibliotecas y estudia los servicios de informacién
que éstas prestan. Entre los aspectos discutidos por Merlo Vega (2000) se
encuentran los servicios de referencia. El autor toma en cuenta las aportaciones
de varios tedricos que han categorizado los servicios de referencia y sintetiza
las multiples formas en que las bibliotecas llevan la informacion al usuario
(\Véase Figura 3).

En sintesis, el servicio de referencia se caracteriza por satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios mediante la provisién de la
informacidn solicitada por éstos, la asistencia al usuario para que pueda acceder
a la informacion existente en la biblioteca y otras fuentes de informacién y
finalmente la ayuda requerida para que pueda seleccionar lo mejor de la

coleccion, recurso o informacion.
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Servicio de Informacién Descripcién

- Resolucion de cuestiones sencillas utilizando obras de
Consultas de respuesta ripida -
consulta de la mblioteca

e Elaboraciém de repositorios bibliogrificos sobre temas
Consultas bibliogrificas i _ L
cspecificos vy comprobaciones bibliograficas

Prestamos interbibliotecarios, fotodocumentacion,
Acceso al documento X .
cnvio electronico, ete.

Boletines informativos, de adquisiciones, novedades

Informacion sobre novedades L.
cditoriales, etc.

Difusion Selectiva de la Entrega de informacion sobre novedades segin los
Informacion temas clegidos por los usuarios

Onentacion bibliografica v Guias de lectura, sclecciones de documentos,
documental asesoramicnto bibliografico, ete.

. L. Preparacion de informes y recopilacion de informacion
Asesoramiento técnico
sobre un tema

Formacion de usuarios Uso del servicio, de la coleccion, ete.

Figura 3 Servicios de informacién agrupados por Merlo Vega
Fuente: Merlo Vega (2000. p. 97-98)

Por otra parte, es importante sefialar que el buen funcionamiento de la
biblioteca no sélo depende del desempefio del bibliotecario de referencia, sino
también de diversos elementos esenciales que complementan el servicio
bibliotecario, segun se desprende de la literatura. Factores identificados por
Gosling (2002), tales como: el tipo y la funcion de la biblioteca; el tamafio de
la coleccion; el estilo de la administracion, en particular su filosofia de servicio
al cliente; la actitud del personal hacia el servicio al cliente; las necesidades y
el numero de clientes; la disponibilidad de espacio en la instalaciones y el
presupuesto, son algunos de los elementos que respaldan el servicio de
referencia y permiten que el bibliotecario de referencia responda de acuerdo a

su mision informativa.
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3.2.3 Proceso del Servicio de Referencia

El proceso del servicio de referencia se inicia en el momento en que el
usuario entra a la biblioteca en busqueda de informacion y culmina cuando el
bibliotecario le provee la informacion solicitada y responde satisfactoriamente
a sus demandas (Corddén Garcia, 1996 & Merlo Vega, 2009a). Consiste de la
interaccion entre el usuario, el bibliotecario de referencia y las fuentes de
informacion (Melnik, 2006). Incluye un conjunto de etapas sucesivas a traves
de las cuales el bibliotecario de referencia realiza diversas tareas con el fin de
satisfacer en forma personalizada las necesidades de informacion y formacion
de los usuarios rapida y efectivamente (Cordén Garcia, 1996 & Garcia y
Portugal, 2008).

Segun Corddn Garcia (1996) la consulta de referencia se fundamenta en
seis pasos principales: Se inicia con la necesidad de informacion del usuario que
se refleja con la solicitud del servicio. Una vez se recibe la consulta, el
bibliotecario procede a realizar la entrevista adecuada que le permitira clarificar
y clasificar la misma para luego formular la estrategia de busqueda (Véase

Figura 4).

1. Necesidad de 4. Formulacién de 7. Suministro de la
informacién u una estrategia de informacién al
orientacién biisqueda usuario

2. Recepcion de la
consulta

5. Obtencion de la
respuesta

8. Almacenamiento
de la informacién
para usos futuros

3. Clarificacién de
la consulta por
medio del didlogo

6. Evaluacion la
relevancia de la
respuesta

Figura 4 Proceso de referencia
Fuente: Organizado por la autora [Basado en (Corddn Garcia, 1996)]
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Después de obtener la respuesta el bibliotecario evalla la relevancia del
contenido y procede a suministrar la informacion al usuario. Con el propoésito
de crear y mantener un banco de respuestas que pueden ser recurrentes, el

bibliotecario almacena la informacion para consultas futuras.

3.3 Las nuevas tecnologias y cambios radicales en la informacion y
en el servicio de referencia

A partir de la mitad de siglo 20 se presentan diversos eventos
relacionados con la introduccién de las tecnologias y, por consiguiente, la
aparicion de una gran variedad de herramientas aplicadas a los servicios de
informacién que mejoraron considerablemente la capacidad del servicio de
referencia para proveer acceso a la informacion. Rodriguez Briz (2005) apunta
que la aparicion de las tecnologias ha sido clave para el desarrollo de nuevos
servicios en las bibliotecas. La historia que marca la evolucion de los servicios
bibliotecarios guarda estrecha relacién con los acontecimientos de la tecnologia
en el ambito documental. Muchos de los factores importantes de la evolucion
de la biblioteca y los servicios de referencia, luego de la llegada de las nuevas
tecnologias, han sido documentados, discutidos y analizados ampliamente a
través de la historia.

De forma generalizada se puede observar como la llegada de las
tecnologias, particularmente la Internet, colocadas a la disposicion de los
usuarios, los avances aplicados asociados, y la transformacion del mundo
documental, han impulsado cambios dramaticos en los servicios de las
bibliotecas en el siglos 20 e inicio del siglo 21. Berger (1996) y Bunge y Bopp

(2001) coinciden en que la forma de operar en las bibliotecas y la forma en que

73



los usuarios buscan la informacion, ha evolucionado dramaticamente a traves
del tiempo por la influencia tecnoldgica. Estas innovaciones no solo han
cambiado el comportamiento general de los usuarios en las bibliotecas y su
forma de hacer busquedas o acceder a la informacion, sino que también ha
redefinido el rol del profesional de la informacién en la sociedad (Gonzalez
Cam, 2005).

Las bibliotecas comienzan a adaptarse utilizando tecnologias para
realizar la adquisicién de recursos y la catalogacion de forma automatizada, la
adquisicion y acceso a diversas bases de datos bibliogréficas y la oferta de
consultas en linea para facilitar el manejo del aumento constante de
informacién. El bibliotecario de referencia se apoy0, a su vez, no solo en las
nuevas herramientas tecnolégicas que permitian manejar esas grandes
cantidades de datos, sino que comenzo a utilizar fuentes de referencia diferentes
a las que empleaba anteriormente, principalmente fuentes electronicas entre las
cuales se incluyen el acceso a articulos en bases de datos y fuentes de libre
acceso (Leonards, 2014). Aparecen documentos en nuevos soportes fisicos, tal
como los libros electrénicos y los diversos canales virtuales de interaccion entre
el bibliotecario de referencia y el usuario (Arriola Navarrete, 2007). Los
usuarios y los bibliotecarios se inclinan a utilizar recursos electronicos, que bien
pueden estar contenidos en bases de datos como en paginas Web de acceso
abierto, para localizar la informacion (Leonards, 2014).

El servicio de referencia, denominado de esta forma a partir de la Segunda
Guerra Mundial (Melnik, 2006), tradicionalmente se habia caracterizado por su
aplicacién de modalidad presencial donde el usuario y el bibliotecario se

encontraban en un mismo espacio y ambiente en el proceso de una consulta de
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informacion. Con la llegada de la llamada Era Digital y las nuevas tecnologias
que forman parte de esta revolucion tecnoldgica, el servicio de referencia
tradicional cambia radicalmente su paradigma y amplia sus facultades para
comunicarse con el usuario. Se observa una evolucién que va de la gesta
tradicional al servicio virtual; de lo impreso a lo electronico, de la interaccion
presencial a la virtual. Estos cambios en el servicio de referencia se conocen
hoy dia como referencia virtual.

El Servicio de Referencia Virtual se integré en las bibliotecas rompiendo
las barreras del espacio y el tiempo mediante su modalidad a distancia.
Inicialmente, este servicio virtual se comenzo a ofrecer mediante el correo
electronico, teléfono, fax y mas adelante se introducen plataformas basadas en
la Web como lo son los formularios electronicos (Rodriguez Briz, 2005), el
chat, los mensajes de texto, las videoconferencias, y otras herramientas de
comunicacion. Esta nuevas modalidades integradas al servicio de referencia en
el entorno digital no solo ofrecen la posibilidad para que los usuarios puedan
satisfacer sus necesidades de informacion sin barreras de tiempo y espacio, sino
que impulsan un cambio radical que amplifica los servicios que se ofrecen

tradicionalmente en las bibliotecas.

3.4 El Servicio de Referencia Virtual

El Servicio de Referencia Virtual es un tema que ha sido ampliamente
discutido, por lo que en la actualidad no representa un concepto nuevo. Segun
Merlo Vega (2009), al ser un servicio que se apoya en el uso de la Internet, ha
impulsado a que se le denomine cominmente como referencia virtual. No
obstante, el término referencia digital también es considerado muy comun para
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identificar este servicio. Segun (IFLA, 2015) ambos términos son expresiones
equivalentes. Adicional a estas dos formas comunes de identificar este tipo de
servicio, en el documento titulado IFLA Digital reference guidelines (2004),
revisado en el 2015, se utilizan términos tales como: servicios de informacion
en la Internet, referencia permanente y referencia en tiempo real.

Otras publicaciones afiaden terminologias como servicio en linea y
servicio electronico. Lankes y Shostack (2003) consideran que las
denominaciones referencia virtual, digital y electrénica se refieren al mismo
tipo de servicio ya que integran al bibliotecario de referencia como ente
mediador. Estas denominaciones, segin Manso Rodriguez (2006), se emplean
utilizando herramientas tales como el Chat, la videoconferencia, los formularios
Web o el correo electronico, entre otros. Indistintamente de las designaciones
que se puedan aplicar al SRV, la literatura expresa la similitud que se manifiesta
a través de las maltiples definiciones que le han otorgado. Indudablemente las
vastas definiciones concedidas a este servicio crean la necesidad de clarificar el

concepto de forma urgente (Rodriguez Briz, 2005).

3.4.1 Referencia Virtual: Concepto y denominacion

Varios autores y organizaciones han definido el concepto referencia
virtual en sus distintas denominaciones. En el 2004 la division de la American
Library Association, conocida como la Reference and User Services
Association (RUSA), aporto la siguiente definicion para describir estas nuevas
formas tecnologicas utilizadas para responder a la demanda de informacion de

3

los usuarios en las bibliotecas: “...el servicio de referencia iniciado
electronicamente, a menudo en tiempo real, donde los usuarios emplean
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computadoras u otra tecnologia de la Internet para comunicarse con los
bibliotecarios, sin estar fisicamente presentes.” Por su parte, el glosario del
Online Computer Library Center (OCLC, 2015) utiliza la denominacion
referencia digital y la define como el uso de computadoras y tecnologias de
comunicaciones para proporcionar servicios de referencia a usuarios en
cualquier momento y en cualquier lugar.

El ODLIS (Online Dictionary for Library and Information Science) de
Reitz (2015) tambien utiliza la terminologia referencia digital y la define como
el servicio de referencia solicitado y servido a través de la Internet usualmente
via correo electrénico, mensajeria instantinea (CHAT - Conversational
Hypertext Access Technology) o formularios Web y contestado por
bibliotecarios del departamento de referencia de la biblioteca o de forma
cooperativa entre varias instituciones. Este diccionario considera el término
referencia virtual, semejante a referencia por Chat, referencia electronica,
referencia en linea y referencia en tiempo real. Merlo VVega (2009b) describe la
referencia digital como el servicio tradicional de referencia, que atiende las
consultas bibliograficas utilizando los medios electrénicos.

Para Arriola Navarrete (2007), autor e investigador del campo de la
bibliotecologia, el servicio de referencia virtual se define como el servicio de
acceso a la informacion que utiliza medios electronicos y donde toda la
transaccion de referencia entre un usuario y un bibliotecario se lleva a cabo de
forma virtual siguiendo la politica de responder preguntas que procedan de
cualquier sitio, espacio y en un tiempo corto. Por su parte, Manso Rodriguez
(2006), luego de analizar denominaciones de diversos autores, entiende que la

idea central de este servicio se proyecta hacia “el uso de las tecnologias de la
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informacion para facilitar la comunicacion a distancia entre el usuario y los
bibliotecarios o expertos”. Urriago Guzman (2009) toma como base las ideas
expuestas en las diferentes definiciones y sefiala que es evidente inferir que el
SRV en las unidades de informacion tiene como fin migrar los servicios
tradicionales a otros que se puedan transmitir por medio de la Internet, de
manera que se pueda satisfacer las necesidades de los usuarios de una forma
mas agil. En términos generales, esta nueva modalidad del servicio de referencia
convierte la biblioteca tradicional, con recursos impresos, en una biblioteca

ubicua con servicios en cualquier momento y en cualquier lugar (Martin, 2013).

3.4.2 Herramientas del Servicio de Referencia Virtual

El Servicio de Referencia Virtual, previamente identificado a través de las
definiciones, descripciones y formas de ofrecimiento, claramente se identifica
como un servicio fuera del espacio fisico de la biblioteca apoyado en
herramientas tecnoldgicas. Estas herramientas se fueron incorporando
paulatinamente. A partir de la llegada de la Internet en los 90, el servicio de
referencia virtual se sustentd exclusivamente por correo electrénico, teléfono,
fax y més adelante se introducen plataformas basadas en la Web como lo son
los formularios electronicos (Rodriguez Briz, 2005).

Posteriormente se incorporaron al servicio otras herramientas de
comunicacion como el Chat, la videoconferencia y los mensajes de texto (Bazan
& Ortiz- Repiso, 2013). Con la Web 2.0, el servicio de referencia extendio el
alcance del mismo a aquellos sitios centrados en los usuarios y que favorecen

las colaboracion como las redes sociales, los blogs, calendarios, wikis, RSS
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(Really Simple Syndication) y archivos de sonido y video conocidos como
podcast o vodcast (Currie, 2010).

Las herramientas de comunicacion para el SRV se clasifican en dos grandes
categorias: sincronica y asincronica. Segun Pinto y Manso (2012) estos
mecanismos de comunicacion bidireccional entre el bibliotecario y el usuario
tienen el fin de asegurar que la necesidad informativa se cumpla desde una sola

interface de comunicacion.

3.4.2.1 Comunicacion Sincrénica

La comunicacion sincronica se da cuando la respuesta del bibliotecario es
instantanea (Rodriguez Briz, 2005). Se describe como la transferencia de
servicio en tiempo real o al momento. Esta modalidad tiene unas ventajas
particulares, pero también tiene sus desventajas. Segun Borrell (2008) la ventaja
de la comunicacidn sincronica es el beneficio que le ofrece al usuario en poder
resolver su inquietud en el momento que la tiene. Sin embargo, la desventaja es
que no siempre este tipo de respuestas rapidas satisfacen todas las necesidades
de informacion de los usuarios y en ocasiones el bibliotecario debe continuar la
consulta utilizando otros mecanismos de comunicacion como el correo
electronico para completarla (Borrell, 2008).

Entre las primeras modalidades sincronicas utilizadas para el servicio de
referencia virtual se pueden mencionar el teléfono y el fax. Ciertamente, estas
modalidades se aplicaron a este servicio previo a la llegada de las llamadas
TICs. El telefono es un aparato de comunicacion que permite que dos personas
0 mas se comuniquen en tiempo real y ademas faculta el envio de mensaje de
voz y de texto y el almacenamiento de mensajes en buzones de voz entre otras
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cosas (Lopez Yepes, 2004). Mediante la utilizacion de este aparato, el usuario
solo tiene que llamar a la biblioteca, exponer su pregunta y recibir una
contestacion. Cabe la posibilidad de que el bibliotecario tenga que continuar la
consulta utilizado el correo electrénico para enviar documentos en caso de ser
necesario. El fax, por su parte, es un sistema que se utiliza para transmitir textos
0 datos a través de la linea telefonica.

La modalidad sincronica alberga otros canales de comunicacion entre los
que se encuentran: el Chat, mensajeria instantanea, Navegacion Compartida
(Co-Browse), videoconferencia, realidad virtual, Voz sobre IP (protocolo de
voz a través de la Internet) y el mensaje de texto (MSM). El Chat es una
aplicacion en la Internet que permite tener contacto directo y en tiempo real con
otros usuarios del programa que estan conectados a la red en ese momento
(Lopez Yepes, 2004).

El Chat permite a dos 0 méas usuarios mantener una conversacion mediante
texto o voz en tiempo real. Son puntos de encuentro que funcionan como
multiconferencias telefonicas. Manso Rodriguez (2010), explica que las
bibliotecas, generalmente, utilizan este modelo para que el usuario pueda
localizar al bibliotecario, plantear su pregunta y desarrollar una conversacion.
En este caso, afiade el autor, la biblioteca debe establecer un lugar determinado
y definir un horario de atencion. Actualmente esta herramienta de comunicacién
es considerada una de las que mas ha persistido en el servicio de referencia
virtual.

La Mensajeria Instantanea (MI) es una forma de comunicacion en
tiempo real que permite que dos o0 mas personas gque previamente han aceptado

comunicarse puedan intercambiar mensajes de texto entre si. Para Manso
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Rodriguez (2010) es un punto intermedio entre el Chat y los mensajes de correo
electronico, que permite enviar y recibir mensajes instantaneos con otros
usuarios conectados a la Internet u otras redes. Ademas, requiere del uso de un
cliente informatico que el usuario instala en su computadora y luego se afiaden
otras personas con los que se quiera conversar. Por su naturaleza, en muchas
ocasiones, esta herramienta es confundida con el Chat (Merlo Vega, 2009b).
Actualmente los servicios de MI de acceso abierto representan una alternativa
de comunicacion viable para las bibliotecas. Algunos ejemplos de mensajeria
instantanea son Skype, MSN y Google Hangouts.

El mensaje de texto o SMS (Short Message Services) es una herramienta de
comunicacion que permite que se envie o reciba mensajes en texto mediante la
utilizacion de teléfonos mdviles o desde la computadora misma. Este servicio
entrelaza las modalidades del Chat y el correo electronico, ya que la respuesta
al usuario puede ser inmediata, como también puede demorarse minutos u horas
(Bazan & Ortiz- Repiso, 2013). En el contexto bibliotecario, este servicio se
utiliza para que el usuario pueda comunicarse con el bibliotecario o viceversay
consulten sobre asuntos breves como reserva de materiales, fechas de
devoluciones o datos puntuales, ya que no permite que la redaccion sea extensa
(Borrell, 2008).

La tecnologia de la Navegacién Compartida o Co-Browse es una de las
herramientas que facilita claramente la formacién del usuario cuando se esta
ofreciendo una consulta mediante referencia virtual. Es definida por Manso
Rodriguez (2010) como una tecnologia capaz de combinar correo electronico,
Chat, voz sobre IP o videoconferencia entre otros. Este software, aplicado al

SRV, permite que el profesional de la informacion o bibliotecario comparta la
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pantalla con el usuario y éste pueda ver todos los movimientos que el
bibliotecario hace en el momento de una busqueda. Como parte de las ventajas
que caracterizan a este sistema es que no necesita instalacion debido a que puede
ser accedido desde las paginas de las mismas bibliotecas y ofrece ademas la
posibilidad de que tanto el usuario como el bibliotecario controlen el proceso
de navegacion (Borrell, 2008).

VolIP (Voz sobre Internet Protocol) es un protocolo de voz a través de la
Internet que permite que los usuarios puedan conversar por medio del
computador de forma muy parecida a la del teléfono (Borrell, 2008). Skype y
Google Hangouts son dos de las herramientas mas conocidas actualmente que
permiten la comunicacion en este formato. Para su utilizacion las personas
requieren contar con un microfono y auriculares o bocinas integrados al
computador o externo. En el proceso de una consulta virtual el usuario se
comunica de forma simultanea con el bibliotecario y puede recibir directrices
sobre como hacer una busqueda en las bases de datos o la respuesta a su
pregunta de investigacion, entre otras cosas.

La videoconferencia es la tecnologia de comunicacion que permite la
reunion entre dos 0 mas personas que no se encuentren en el mismo lugar e
incluye el elemento auditivo y visual (Lopez Yepes, 2004). Segun Garcia
Delgado (2003), esta es la tecnologia que mas se familiariza con el servicio de
referencia tradicional debido a que posibilita que el bibliotecario tenga un
contacto visual, en tiempo real, con el usuario y viceversa. Por otra parte, la
herramienta conocida como realidad virtual o MOO (Multi-User Object
Oriented) es una forma de realidad en un entorno de tres dimensiones y 360

grados, creada por el ordenador y que ademas simula crear imagenes
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tridimensionales, pero de realidad ficticia (Lopez Yepes, 2004). Con esta
herramienta las personas crean un avatar en un espacio digital. Una de las
herramientas de realidad virtual mas conocidas en el mundo de las bibliotecas
es Second Life. Aunque inicialmente esta herramienta se cred para juegos
interactivos en tiempo real en la Internet (Manso Rodriguez, 2010 & Garcia
Delgado, 2003), en el contexto bibliotecario ha comenzado a ser adaptada
permitiendo la creacion de entornos virtuales y tridimensionales para que los
usuarios y los bibliotecarios se encuentren en espacios que les sean familiares

(Borrell, 2008).

3.4.2.2 Comunicacion Asincrénica

La comunicacion asincronica se refiere a dos o mas fenémenos que no
suceden en el mismo instante o dentro de un determinado periodo de tiempo
(LApez Yepes, 2004). Previo a la llegada de las llamadas nuevas tecnologias, el
correo postal era uno de los medios que permitia la comunicacion entre el
bibliotecario y el usuario a distancia. Actualmente, esta modalidad esta
directamente relacionada con las transacciones que utilizan el correo electrénico
0 los formularios Web para responder a las preguntas de los usuarios.

El correo electronico se conoce como uno de los servicios pioneros que se
extienden al servicio de referencia virtual, mediante un proceso electrénico
(Bazan & Ortiz- Repiso, 2013). Permite que las personas intercambien mensajes
y documentos adjuntos en diversos formatos. Se caracteriza por utilizar un
entorno bastante simple donde el usuario puede redactar y enviar su pregunta y
el bibliotecario puede contestarla utilizando el mismo medio (Manso
Rodriguez, 2010).

83



Por su parte el Formulario Electronico es una de las herramientas utilizadas
para facilitar una entrevista de referencia virtual. Es un documento compuesto
por unas serie de preguntas que solicitan unos datos con fines especificos
(Lopez Yepes, 2004). En el ambito electrénico estos documentos pueden incluir
cajas de texto y otros campos donde el usuario pueda plantear su pregunta e
identificarse propiamente (Manso Rodriguez, 2010). Resulta usual que este tipo
de modalidad se utilice de forma estrecha con el correo electronico, siendo este
altimo el receptor de la informacion recopilada por el formulario.

Cuando se aplica este tipo de transferencia que no ocurre en el tiempo real,
el usuario que utiliza el SRV podria esperar por la respuesta entre 24 a 48 horas
segun la politica de servicio establecida o el personal bibliotecario disponible
para atender la consulta. Las ventajas de la comunicacion asincronica es que
permite que el usuario elabore la consulta, revise el texto que ha escrito y
verifique si hay omisiones o errores para reformularlos; y ofrece al bibliotecario
mayor tiempo para hacer una blsqueda exhaustiva del material que
proporcionard en la respuesta (Borrell, 2008). Las desventajas se relacionan con
el tiempo de espera del usuario para recibir una respuesta, que en ocasiones

puede exceder lo deseado (Borrell, 2008).

3.4.2.3 Otras herramientas de comunicacion en el Servicio de Referencia
Virtual

Adicional a las herramientas de comunicacion sincrénica y asincrénica, el
funcionamiento del SRV requiere de otros elementos para complementar el
servicio y atender satisfactoriamente las necesidades de informacion de los

usuarios. Entre las herramientas mas comunes, destacan las colecciones
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electronicas y las bases de conocimiento (Arriola Navarrete, 2007). Las
colecciones de referencia electronica utilizadas para apoyar el SRV se
componen de bases de datos, libros electronicos, revistas electronicas,
diccionarios, catalogo en linea, guias y repositorios digitales, entre otros. Las
bases de conocimiento son archivos que se forman con las preguntas y
respuestas planteadas frecuentemente en SRV. Como parte de las bondades de
la base de conocimiento, estas permiten que el usuario pueda consultar de forma
independiente las respuestas a preguntas que otros usuarios hayan planteado,
evita la repeticion de las consultas, la duplicidad del esfuerzo y la dilatacion de
respuestas que podrian estar disponibles en todo momento (Arriola Navarrete,

2007).

3.5 Nuevas tecnologias para el Servicio de Referencia Virtual

Actualmente el Servicio de Referencia Virtual ha comenzado a utilizar
nuevas herramientas, gratuitas en su mayoria, de la Web 2.0, para ampliar los
servicios de comunicacién con los usuarios en el entorno de la informacion.
Autores como Bazan y Ortiz- Repiso (2013), Beaton (2012) y Currie (2010),
entre otros, hacen hincapié en las redes sociales y otras herramientas como los
blogs, microblogs, calendarios electrénicos, wikis, RSS (Rich Site Summary o
Really Simple Syndication), podcast (audio), vodcast (video) y colecciones de
iméagenes como las nuevas tecnologias empleadas en la actualidad para ofrecer
referencia virtual en las bibliotecas. También se ha visualizado la utilizacion de
la aplicacion de mensajeria instantanea conocida como WhatsApp. Esta
aplicacion gratuita estd disponible para ser utilizada en teléfonos inteligentes,
tabletas, computadoras, y permitir el envio de textos, imagenes, videos,

85



documentos, y enlaces. Igualmente, faculta la comunicacion entre el usuario y
el bibliotecario a través de llamadas de voz (WhatsApp, 2018).

Las redes sociales como Facebook, y LinkedIn son herramientas de
interaccion social utilizadas y conocidas en la actualidad. Mas alla de la
creacion de perfiles, las redes sociales establecen vinculos con diferentes
personas en el espacio virtual y permiten compartir informacion general. Para
el SRV, estas herramientas se visualizan como oportunidades para establecer
comunicacion efectiva con los usuarios, interrogarlos sobre sus necesidades y
responder a sus consultas de informacion, entre otras cosas.

Los blogs (bitacoras) o weblogs al igual que las plataformas Wordpress y
Blogger, se identifican como espacios virtuales utilizados por los profesionales
de la informacion y los usuarios para crear y almacenar contenido, mantener a
las comunidades informadas mediante sus publicaciones e interactuar con ellas.
Estos espacios se caracterizan por su facilidad de creacién, actualizacién y
publicacién en la Internet. Como parte de sus funciones, los blogs permiten la
integracion de diferentes aplicaciones y herramientas como el Chat y MI
(Mensaje de Texto) para mantener comunicacion y responder a las preguntas de
los usuarios. De igual forma, permiten la integracion de enlaces a recursos de
informacidn que permanecen a disposicion de los usuarios de forma abierta para
completar sus necesidades de informacion.

El microblog, como Twitter, es una herramienta que se utiliza en bibliotecas
para comunicarse con los usuarios y contestar sus preguntas de forma rapida y
precisa (Bazan & Ortiz- Repiso, 2013). Se caracteriza por permitir crear
comunicaciones que no excedan los 280 caracteres. Al igual que con las redes

sociales, esta herramienta, permite la creacion de comunidades virtuales donde
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se puede compartir informacion actualizada de las bibliotecas e informar a la
comunidad sobre asuntos actuales y futuros. Al utilizar este tipo de herramientas
de la Web 2.0, las bibliotecas logran ampliar los servicios de referencia en los
entornos que los usuarios de hoy dia prefieren utilizar y de esta forma pueden
atender sus consultas y satisfacer sus necesidades de informacién. Para Manso
Rodriguez (2007) estas tecnologias brindan instrumentos de trabajo que ademas
de apoyar la prestacion del servicio, ofrecen fuentes de informacion que ponen
en disposicion de los usuarios enlaces con recursos de interés que le suman
eficiencia y calidad a las mismas.

Un wiki es una herramienta gratuita de la web 2.0 que facilita la
colaboracion informativa entre diferentes personas o comunidades. Una de sus
caracteristicas principales es que permite ser editado por varias personas,
aunque también suele ser una plataforma donde se puede introducir informacion
o eliminarla de una forma facil e interactiva. Segn Currie (2010), los wikis
como PBworks se pueden utilizar para facilitar el adiestramiento y la
comunicacion entre los profesionales de la informacién del servicio de
referencia, convirtiéndose en una herramienta perfecta para asistir a los
miembros del personal bibliotecario. También permite afiadir actualizaciones,
buenas practicas y diversas formas en que los recursos pueden ser utilizados
efectivamente en el proceso de referencia. Suele ser muy efectivo para
compartir informacién bésica y necesaria entre las diferentes bibliotecas que
ofrecen SRV en consorcio. Algunos ejemplos de la informacion compartida
puede ser horarios, claves de acceso particulares, actividades, asuntos del

momento, etc.
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Un podcast 0 vodcast son herramientas web que se basan en audio o video.
Gran parte de estos audios o videos pueden encontrarse en YouTube u otras
plataformas especializadas para elaborar este tipo de documento. El profesional
de la informacion puede preparar este tipo de documento para ofrecer
instruccion bibliotecaria a los usuarios, como por ejemplo, las busquedas de
bases de datos y el manejo de diversas herramienta informativas (Currie, 2010)
y colocarlos en las plataformas de referencia virtual en beneficio de los usuarios.

El calendario electronico se caracteriza, no solo por permitir organizarse y
afiadir eventos, sino por su permisibilidad de sincronizarlos con otros usuarios.
Google Calendar es un ejemplo de los calendarios electrénicos utilizados
actualmente. En el campo de las bibliotecas, particularmente en el servicio de
referencia, esta herramienta asiste al profesional de la informacion facilitando
la programacién de horarios y fechas del SRV entre los profesionales que lo
ofrecen.

RSS es un formato para compartir contenido en la Web. Al igual que los
blogs, wikis y calendarios electronicos, esta herramienta sirve para asistir al
profesional de la informacion y al usuario a través de alertas. Con un lector de
RSS los profesionales y los usuarios se mantienen actualizados con la nueva
informacidn en las paginas electrénicas a las que se suscriben, publicaciones en
los blogs, revisiones de calendarios o actualizaciones de los wikis mediante el
teléfono celular, correo electrénico o la computadora entre otras cosas (Currie,
2010).

En términos generales, se puede observar como las nuevas tecnologias
existentes en el campo de la informacion aplicables a las bibliotecas y las

diferentes modalidades para ofrecer el SRV le brindan la oportunidad al usuario
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de comunicarse con el bibliotecario y obtener la informacidn que necesita. De
igual forma, éstas permiten que el profesional de la informacion amplié sus
servicios de referencia mediante un nuevo espacio de comunicacion y ponga

informacion relevante a disposicién de los usuarios.

3.6 Software para el Servicio de Referencia Virtual: Una comparativa

No es objeto de esta investigacion realizar una comparativa exhaustiva
de los productos comerciales utilizados para el servicio de referencia virtual. No
obstante, a continuacion se identifican y describen cuatro destacadas
plataformas del SRV entre las cuales figuran Question Point, LibAnswers,
Library H3Ip y Text a Librarian. En el proceso, la evaluacion tomd en
consideracién los siguientes aspectos: modelo de participacién, canales de
comunicacion, funciones y beneficios, precios y tipo de facturacion. La Tabla
2, a continuacién, muestra los elementos que describen las categorias de cada
una de las plataformas de referencia virtual y destaca las similitudes y
diferencias que existen entre ellas. Asimismo, mas adelante se identifican las
propiedades de cada uno de los servicios comparados a fin de poder resaltar los
componentes que permitiran a las bibliotecas hacer una seleccion conveniente
de acuerdo a su necesidad y realidad econémica.

QuestionPoint es un servicio de administracion de referencia virtual de
OCLC que se ha disefiado para que las bibliotecas respondan a las preguntas de
los usuarios de manera sincrénica y asincronica (OCLC, 2014). Asimismo,
ofrece la oportunidad a las bibliotecas de participar en la cooperativa 24/7 con
el fin de ofrecer servicio de referencia en tiempo real a las comunidades (OCLC,

2014). Este servicio funciona con el apoyo de OCLC (Online Computer Library
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Center), una cooperativa bibliotecaria a nivel mundial que fue fundada en el

1967 y esta financiada por sus miembros. Actualmente tiene delegaciones de

América Latina, Estados Unidos, Canada, Europa, Australia y China, entre

otros.

Tabla 2 Comparativa de software para el Servicio de Referencia Virtual

Categorias

QuestionPoint

LibAnswers

LibraryH3Ip Nub

Text a Librarian

OCLC Springshare Games Mosio
Modo de participacion Individual y Individual y Individual y Individual y
Consorcio Consorcio Consorcio Consorcio
Canales de comunicacion
Correo electronico Si Si Si Si
Formularios Web Si Si Si Si
Chat Si Si Si Si
Mensaje de Texto Si, con la Si Si Disponible como Si
(SMS) integracion de un paquete para
Text a Librarian afiadir por $50
Funciones y beneficios
Co Navegacion No Funcién futura No No
en LibChat
Base de Conocimiento Si Si Si No
Panel de enlaces No Si Si Si
rapidos personalizados
(Ejemplo: p[ara bases
de datos)
Preguntas Frecuentes No Si Si Funcién Futura
(FAQ)
Cuestionario para la Si Si No Funcion Futura
evaluacion de servicio
/ encuesta al usuario
Amigable a Movil y Si Si Si Si
Tablet A través del A través de Boopsi
Qwidget
Integracion de Redes Faccebok, Twitter Facebook Facebook, Twitter
Sociales
Integracion de otros Credo Reference, LibGuides, Libguides, Summon, Credo Reference,
servicios Text a Librarian READ Scale EBSCO, Boopsie, Drupal, Joomla,
CMC (sistemas de Wordpress,
manejo de contenido) Boopsie, Google
Translate
Informes / Estadisticas Si Si Si Funcién Futura
Administrador o Si Si Si Si
moderador
Personalizacion de la Si Si Si Si
plataforma
Privacidad Si Si Si Si
Precios Por solicitud $599 a $1099 $225 21350 $74 a$199
(Anual)
Tipo de facturacion FTE (Académica) FTE FTE FTEy
Pablacion (Académico) (Académica) Pablacion atendida
(Pdblicas) NUmero de Pablacién
tarjetas (Publicas)
(Publica)

Fuente: Organizada por Yariliz Quiles Martinez y Jeannette Lebron Ramos, 2014
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El servicio de administracion de referencia de QuestionPoint permite la
comunicacion con los usuarios en entornos virtuales como el Chat, widget,
correo electronico, formularios Web y envio de paginas. Con la integracion de
Text a Librarian, en QuestionPoint se posibilita la alternativa de mensajes de
texto. Inicialmente incluyé el servicio de navegacion compartida o Co-
Navegacion, pero al momento de realizar la comparativa, ya no lo tenia
disponible. Incorpora un widget de Chat conocido como Qwidget que permite
colocar la casilla de Chat en cualquier parte del sitio Web de las bibliotecas
como el catdlogo, pagina de las bases de datos, paginas de Facebook o en
cualquier espacio donde el usuario recurra cuando necesite ayuda (OCLC,
2014).

Su sistema no requiere descargas ni aplicaciones adicionales para el
cliente ya que esta financiada por sus miembros a nivel mundial. Incluye un
modulo de informes estadisticos y encuestas personalizables. Incorpora una
base de conocimiento adaptable a las necesidades de las bibliotecas y los
usuarios. Las bases de conocimiento funcionan como bases de datos de
preguntas y respuestas integradas por las bibliotecas miembros y también
pueden ser locales controladas por el grupo de bibliotecas que se suscriben. Una
de las caracteristicas principales de QuestionPoint, es su modo de participacion
individual y en consorcio. Este producto requiere una inversion econémica para
las bibliotecas. El costo del servicio se provee a las bibliotecas o grupos de
bibliotecas por solicitud. Para el sector académico el costo dependera de los
paquetes de poblacion o FTE (Full-Time Equivalent) y para sector publico
dependera solo de la poblacion.

Otro de los producto de referencia virtual que se ha comparado es la
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plataforma de LibAnswers de (Springshare, 2013). La compafiia Sringshare fue
fundada en el 2007 por Slaven Zivkovic. Al momento del estudio, més de 1,200
bibliotecas en el mundo utilizaban este servicio. Esta plataforma integra el
correo electronico y el formulario Web, el Chat, SMS y canales de Twitter para
la comunicacién con los usuarios. Ademas, incluye una base de conocimiento
publica que permite compartir las contestaciones a todas partes, permite crear
preguntas y contestaciones frecuentes ilimitadas y hacer busquedas por tema.
El servicio de Chat puede ser colocado en cualquier parte de la pagina Web de
la biblioteca, blog o red social. El perfil de la plataforma de servicio puede ser
adaptado segun las necesidades de la biblioteca, incluyendo el formulario de
preguntas y su disefio es amigable con los celulares y tabletas. Ademas, incluye
una alternativa para crear cuestionarios personalizados de satisfaccion o
cualquier otra funcionalidad adecuada para el servicio. El contenido de
LibAnswers puede integrarse a un LibGuide.

Como parte de sus funciones administrativas, LibAnswers detalla las
estadisticas de referencia en tiempo real donde incluye informes de todas las
actividades como cantidad de preguntas e historial de la cantidad de preguntas
en la base de conocimiento, etc. Asimismo, provee los informes de actividad
del Chat diaria o semanal y traza graficas sobre los periodos de mayor o menor
actividad, satisfaccidn de los usuarios con las respuestas y cantidad de sesiones
iniciadas. EI modulo de Referencia Analitica es otra de las funciones de
LibAnswers. Permite grabar todas las transacciones de referencia y genera los
informes y gréficas detalladas. Esta opcion puede integrarse a READ Scale, de
modo que el bibliotecario pueda guardar la puntuacion de cada transaccion de

referencia y correr estadisticas.
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Con la plataforma de LibAnswers la informacion de los usuarios queda
completamente asegurada y solo puede verse por los bibliotecarios con acceso
administrativo. Esta plataforma puede ser utilizada por las bibliotecas de forma
individual o en consorcio. El precio de esta plataforma se fija de acuerdo con el
tamafo de la institucion, a razon de Full Time Equivalent (FTE) para el sector
académico y por nimero de tarjetas para el sector publico. El costo fluctla entre
$599 a 1,099 al afio.

Library H3Ip (2014) es otro de los productos utilizado por el servicio de
referencia virtual que se ha incluido en el ejercicio de la comparativa. Esta
plataforma, de la compafiia Nub Games, ha sido disefiada especificamente para
ofrecer referencia virtual en las bibliotecas. Sus servicios en linea también se
ofrecen a organizaciones sin fines de lucro e instituciones educativas. Nub
Games es una pequefia empresa de software creada por Eric Sessoms y su
hermano bibliotecario Pam Sessoms. Surgio en el 2008 después de una charla
entre Duke Uniersity, North Carolina State University Library, y University of
North Carolina-Chapel Hill. Actualmente, mas de 750 organizaciones utilizan
este servicio. LibraryH3Ip es un programa que fue desarrollado originalmente
en cadigo abierto. Actualmente solo partes de Library H3Ip estan disponibles
en cddigo abierto.

Como parte de sus herramientas de comunicacion Library H3lp integra
Chat, MI, SMS y correo electrénico. Igualmente incorpora la red social de
Facebook. El servicio de Chat es adaptable, permite compartir archivos y tiene
funciones de transcripcién por correo electrénico. Library H3Ip también
posibilita que se generen y compartan preguntas frecuentes mediante una base

de conocimiento independiente o integrada a cualquier pagina Web con las
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preguntas de los usuarios y las respuestas de los bibliotecarios para su
reutilizacion. Estas opciones posibilitan que el usuario pueda hacer busquedas
por temas.

Es un software que puede personalizarse, incluye funcion de
herramienta de colaboracion entre bibliotecas, soporta multiples operadores
simultaneos y los profesionales de la informacion se pueden comunicar en
privado mediante mensajeria instantanea. Trabaja con cualquier sistema de
manejo de contenido (CMS por sus siglas en inglés), con metabuscadores como
Summons, con guias tematicas como Libguide, con bases de datos contenidas
en Ebsco y con una herramienta para facilitar y agilizar las basquedas desde el
teléfono movil conocida como Boopsie. Ademas, provee estadisticas
interactivas del servicio general y del Chat que pueden ser descargados a otra
plataforma. Adicional a ello, tiene una aplicacion para celulares gratuita. Los
costos de Library H3Ip se consideran bajos. La suscripcion anual para entidades
académicas y publicas fluctia desde los $225 - $1,350. El costo de las
bibliotecas académicas se calcula por FTE, mientras que el de instituciones
publicas se hace por poblacion. El servicio de mensaje de texto es opcional y
tiene cargo adicional.

La ultima plataforma incluida en la comparativa se conoce como Text a
Librarian. Este producto de apoyo para el SRV en las bibliotecas cuenta con el
soporte de la compafiia Mosio for Libraries. Mosio es una pequefia compafiia
de software, fundada en el 2007, que proporciona soluciones web que se
fundamentan en teléfonos moviles y mensajeria de texto para organizaciones
que buscan comunicarse efectivamente en linea con los usuarios (Mosio. Inc,

2016). Al momento del estudio, Mosio estaba disponible en 16 paises y era
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utilizado por mas de 1000 bibliotecas. Como parte de las herramientas de
comunicacion, Text a Librarian incluye mensaje de texto, correo electrénico y
Chat. Permite el trabajo colaborativo entre las bibliotecas.

Text a Librarian se integra con los sistemas méas populares de manejo de
contenido entre los que figuran Wordpress, Drupal y Joomla. Asimismo, se
integra con bases de datos en linea y herramientas de descubrimiento. Incluye
una aplicacién para Facebook, donde los usuarios pueden hacer sus preguntas y
es muy facil de instalar. Ademas, permite que el bibliotecario publique las
preguntas con sus contestaciones en Facebook y en Twitter. Como caracteristica
futura, esta herramienta integrara un servicio de preguntas frecuentes dindmico
y también encuestas. Los costos de Text for Librarian se calculan por FTE y
poblacién atendida. Los paquetes de uso van desde $74 hasta $199 al mes,
dependiendo del paquete seleccionado.

El anélisis realizado permite conocer la variedad de funcionalidades de
algunos softwares disefiados para el servicio de referencia virtual en las
bibliotecas. En el proceso de la evaluacion de las cuatro plataformas de
referencia virtual, QuestionPoint, LibAnswers, Library H3Ip y Text a Librarian
se encontr6 que todas ofrecen la participacion individual y en consorcio a las
bibliotecas. Destaca la disponibilidad del correo electronico, formularios Web,
Chat y mensajes de texto como las herramientas de comunicacion disponibles
en los cuatro productos. Se distinguen por la integracion de redes sociales como
Facebook y Twitter, la compatibilidad con los aparatos moviles y tabletas, la
posibilidad de personalizar la plataforma, la privacidad hacia los usuarios y la

no disponibilidad de Co-Navegacion, entre otras cosas.
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Como parte de las funciones y beneficios de los productos comparados,
en lo que respecta a las bases de conocimiento y preguntas frecuentes, se
encontrd que la Unica, de las plataformas evaluadas, que no incluye una base de
conocimiento es Text a Librarian. Por su parte, QuestionPoint no integra las
preguntas frecuentes mientras que Text a Librarian describe este servicio como
uno que se implementara en un futuro. Los elementos de evaluacion del servicio
estan incluidos en las plataformas de QuestionPoint y LibAnswers solamente.
Las funciones de estadisticas estan presentes en todos los productos con
excepcion a Text a Librarian que lo menciona como funcion futura.

El costo de cada uno de los servicios es otro de los elementos
considerados en la evaluacion. Text a Librarian es la que presenta los precios
mas bajos, seguida de LibraryH3lp y LibAnswers. El costo la plataforma de
QuestionPoint, no se pudo determinar. Las cuatro identifican una facturacién
basada en la poblacion que atienden. En términos generales, las cuatro
plataformas se visualizan como de facil manejo. A partir de las caracteristicas y
posibilidades que ofrecen cada una de ellas, las bibliotecas podran elegir el
modelo méas a adecuado segun sus necesidades, conveniencias y posibilidades

de adquisicion.

3.7 Proceso de referencia virtual

En 1998 David Lankes desarroll6 un modelo de proceso de este servicio
basado en un estudio empirico de los servicios de referencia digital. Los cinco
pasos que componen el modelo de Lankes se pueden observar en la Figura 4. El
proceso se inicia con la formulacion de la pregunta por parte del usuario a través
del servicio implementado que bien puede ser el correo electronico, formulario
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Web, Chat, mensaje de texto, mensajeria instantanea, etc. Continta con la
recepcion, verificacion y redireccion de la pregunta a un bibliotecario. Una vez
se recibe la pregunta, la misma se analiza y se le asigna a un bibliotecario
experto. En el proceso se incluye la filtracion de preguntas frecuentes. El tercer
paso consiste en realizar la busqueda de la informacion y enviar la respuesta al
usuario. Luego se le da seguimiento a las preguntas para identificar los temas
frecuentes y, finalmente, se utilizan los datos de seguimiento para construir un
archivo o ampliar las bases de conocimiento con la informacion que sirva de
apoyo a los bibliotecarios y que a la vez satisfaga las necesidades informativas

de los usuarios dentro y fuera del servicio de referencia virtual.

Question Acquisition Il l] — Triage
Y
Triage Center
' Answer Formulation
User =xperts
Tracking
Resource Creation ==
Q&A Archive
‘Web Resaurces

Figura 5 Modelo General de la Referencia Digital
Fuente: Pomerantz, Nicholson, Belanger, & Lankes (2004) .

Al tomar en consideracion el modelo de referencia digital establecido
por Lankes (1998), Manso Rodriguez (2010) identifico cuatro elementos

fundamentales para integrar al servicio: 1) usuario; 2) interfaz de comunicacion;
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3) bibliotecario; y 4) fuentes de informacion. Estos elementos muestran un
procedimiento sencillo donde el usuario expone su necesidad de informacion y
sus datos de identificacion para que luego sean recibidos por el especialista de
informacién. Los datos son analizados por el experto para identificar si la
consulta es nueva o si la informacidn se encuentra disponible en el archivo que
se ha ido creando para esos efectos. En caso de que la informacion se encuentre
en el archivo se le notifica al usuario y se da por terminada la consulta. Si, por
el contrario, resulta ser una consulta nueva, el bibliotecario comienza la
busqueda de fuentes de informacion disponibles en el sistema, localiza la
informacidn y comienza a construir la respuesta. Para finalizar el servicio, se
envia la respuesta al usuario, se guarda en la base de conocimientos y se lleva a
cabo el proceso de evaluacion del servicio ofrecido para conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios y la forma que ha impactado a la organizacion

(Manso Rodriguez, 2010).

3.7.1 Referencia tradicional y referencia virtual: Una comparativa

Los cambios radicales reflejados en el servicio de referencia tradicional
comienzan a notarse a partir de la llegada de las nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones. Esto no significa que las funciones del
servicio de referencia virtual han sustituido las funciones del servicio
tradicional en su totalidad. Durante incursion en la literatura estudiada sobre la
evolucion del servicio de referencia, pudimos identificar un analisis realizado
por Rodriguez Briz (2005) relacionado con el cambio que se vio reflejado en el
ofrecimiento del servicio de referencia tradicional con la llegada del servicio de
referencia virtual. Segun la autora, muchos de los elementos que componen el
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servicio de referencia tradicional cambiaron radicalmente, mientras que otros
apenas fueron modificados o se mantuvieron intactos. La Tabla 3 expone una
comparativa entre el servicio de referencia tradicional y el servicio de referencia
virtual que parte de los elementos identificados por Rodriguez Briz (2005) y
que han sido adaptados a la actualidad por la doctoranda.

El servicio de referencia tiene el proposito de asistir al usuario en sus
necesidades de informacion para el estudio y la investigacion. En ocasiones este
servicio solo se puede ofrecer desde el espacio fisico de la biblioteca, pero con
la llegada de las nuevas tecnologias y la evidente evolucién del servicio,
también se puede ofrecer de manera virtual. Los elementos de la Tabla 3
permiten visualizar como la evolucién del servicio de referencia tradicional ha
evidenciado ciertas transformaciones en sus funciones, aunque no de forma
total. Manso Rodriguez (2010) observa que la evolucién modifica el servicio
mediante el auxilio de las nuevas tecnologias.

El analisis de la Tabla 3 nos lleva a argumentar sobre la distancia que
puede existir entre el usuario y el bibliotecario en el momento de una consulta
tradicional y una consulta virtual. EI proceso tradicional de referencia, donde el
usuario consulta “cara a cara” al bibliotecario en las facilidades fisicas de una
biblioteca, se ausenta al analizar la forma en que se ofrece el servicio de
referencia virtual.

La referencia virtual rompe con las barreras geograficas y las barreras
del tiempo, permitiendo asi que el usuario realice las consultas en cualquier
momento y desde cualquier lugar. Esta caracteristica nos dirige al concepto de
la “biblioteca ubicua” que segun el Diccionario de Real Academia Espafiola, el

término ubicuo se refiere a estar presente en todas partes y al mismo tiempo
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(RAE, 2018) El concepto “biblioteca ubicua” ha sido discutido por autores
como Oladokum y One Monyatsi (2015) y Martin (2013), quienes concuerdan
al hacer hincapié en que la biblioteca, con la capacidad de ofrecer sus servicios

en cualquier momento y en cualquier lugar, se impone mediante el servicio de

referencia virtual.

Tabla 3 Comparativa entre el servicio de referencia tradicional y el Servicio de Referencia Virtual

Elementos Referencia Tradicional Servicio de Referencia Virtual
Alcance Pequefia escala / Local Gran escala / Local y global
del servicio
Espacio Espacio fisico de la biblioteca Espacio virtual de la biblioteca
Usuario Locales Locales y globales
Los usuarios estaran limitados Los usuarios podran ser atendidos desde cualquier parte
a la proximidad con la del mundo sin importar el tiempo y el espacio geogréfico
biblioteca que los separe y las diferencias culturales, linguisticas, etc.
Horario Limitado llimitado
Depende del horario Acceso 24 horas, 7 dias a la semana y 365 dias del afio.
establecido por la biblioteca
Contacto Presencial Virtual
Cara a cara, contacto visual Mediante la intervencién de mecanismos tecnoldgicos que
permite la comunicacion verbal y escrita: Chat, correo
electrénico, formularios Web, mensajes de texto, realidad
virtual, VolP, teléfono (regular y movil), redes sociales,
wikis, blogs, etc.
Coleccién Local y global Local y global

Puede limitarse a la coleccién
que se encuentra en el edificio,
pero en la actualidad también
utiliza el catalogo de la
biblioteca y la coleccion
electrénica suscrita por la
biblioteca como bases de datos,
revista electronicas y
repositorios institucionales y la
Internet entre otros.

La mayor parte de veces utiliza la coleccion electronica
suscrita por la biblioteca como las bases de datos, reservas
electrénicas entre otros. El catdlogo también es utilizado y
los recursos electronicos de como repositorios
institucionales. En ausencia de la informacion solicitada en
los medios electrénicos recurre a los recursos impresos de
la coleccion.

Soportes de

Impresos y electronicos

Electronicas e impresos

la coleccion Utiliza con frecuencia el Utiliza con mayor frecuencia el material electrénico
material impreso de la accesible ya sea mediante recursos suscritos por la
biblioteca, en formato biblioteca, catadlogos (OPAC) o fuentes de la Internet
audiovisual y también el fiables. También utiliza fuentes impresas. El soporte
material electrénico suscrito seleccionado dependera de su localizacion.
por la biblioteca y catalogos
(OPAC)

Posibilidad Redirigir al usuario en forma Redirigir la consulta

de referir la personal a otra unidad de En caso de que la informacion solicitada no esté disponible

consulta informacion. En caso de que la  a través de diversos medios y/o formatos en ningdn

informacion solicitada no esté
disponible en la biblioteca, en
ningun formato, se tramita un
préstamo interbibliotecario o se
redirige al usuario a otra
unidad de informacidn.

formato se redirige la consulta a otra unidad de
informacion y en un caso mas particular se tramita un
préstamo interbibliotecario.

Herramientas
de referencia

Catalogos, indices, material
digitalizado, recursos Web,
bases de datos

Catalogos, indices, material digitalizado, recursos Web,
bases de datos

Fuente: Adaptado de Rodriguez Briz, 2005, p. 51-52.
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CAPITULO IV SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL Y
ESTADO DE SITUACION EN BIBLIOTECAS DE ESTADOS
UNIDOS Y ESPANA

El Servicio de Referencia Virtual, al igual que el servicio de referencia
tradicional, atiende de manera directa las necesidades informativas que
expresan tener los usuarios para el estudio y la investigacion, y es por ello que
el conocer las tendencias de acceso y uso de este medio en las bibliotecas
académicas se considera fundamental. Cominmente este servicio se encuentra
disponible desde las plataformas web de las bibliotecas y representa una de las
alternativas mas comunes para que los usuarios virtuales puedan tener contacto
con el bibliotecario y satisfagan sus requerimientos de informacion. La forma
en que se presente el servicio debe incluir elementos atractivos que
promocionen, informen, inviten al usuario a utilizarlo y logren satisfacer sus
necesidades informativas.

Con el fin de asegurar el éxito de este servicio es importante que las
bibliotecas lleven a cabo evaluaciones continuas sobre la forma en que se ofrece
y la percepcion de los usuarios. Estas evaluaciones permiten que las bibliotecas
identifiquen las fortalezas y debilidades de servicio y luego elaboren los ajustes
correspondientes para mejorar el servicio.

Historicamente, la evaluacion ha sido una de las herramientas
principales para determinar el funcionamiento de los servicios de referencia en
las bibliotecas. Con el advenimiento de las nuevas tecnologias, su continuo
desarrollo y la consecuente implantacion del Servicio de Referencia Virtual
(SRV) en las bibliotecas, las evaluaciones hacen hincapié, principalmente,
sobre el nivel de satisfaccién experimentado por los usuarios y el nivel de

calidad de las respuestas generadas a través del servicio (Manso Rodriguez,
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2010). En los ultimos afos también se han proliferados estudios que evaltdan
aspectos variados del servicio entre los que destacan analisis cualitativos y
cuantitativos sobre el uso del servicio, la profundidad de las preguntas, el
comportamiento del personal de referencia, entre otros aspectos. Ciertamente,
los datos que arrojan este tipo de investigacion permiten identificar el nivel de
la calidad en los servicios y facilitan optimizar los mismos no solo en beneficio
de los usuarios, sino también del personal a cargo de éste.

Es notable observar, sin embargo, la carencia de estudios que
puntualicen sobre la forma en que se presenta este servicio a los usuarios y los
elementos esenciales para alertarlos, atraerlos y orientarlos sobre la prestacion
de éste. A tales efectos, este estudio examina y compara diversos aspectos de
presentacion del SRV en una muestra de 30 bibliotecas académicas de Estados
Unidos y Espafa. EIl propdsito principal es resefiar el estado de situacion del
SRV en las bibliotecas de dichas regiones, particularmente, la forma en que el

servicio se muestra a los miembros de las diferentes comunidades universitarias.

4.1 Literaturay recursos de informacion

La integracion de las nuevas tecnologias y la constante evolucién de
éstas sugieren nuevos retos y oportunidades para las bibliotecas. Ello requiere
destinar una mayor atencion a la organizacion en el disefio de la oferta con el
proposito de establecer y mantener los mas altos niveles de calidad y efectividad
en el servicio y, en consecuencia, lograr la mayor atencién de los usuarios y el
consecuente uso del servicio. Sin embargo, para asegurar gque esta accién sea
posible, es pertinente realizar evaluaciones continuas gque pongan en perspectiva

el funcionamiento del servicio y que permitan enriquecer y fortalecer el mismo.
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El ofrecimiento del SRV en las bibliotecas integra nuevas tecnologias
basadas en mecanismos sincronicos Yy asincrénicos que viabilizan la
comunicacion entre el bibliotecario y el usuario durante el proceso de una
consulta de informacion a distancia (RUSA, 2017). No obstante, la frecuencia
en el uso y el buen funcionamiento de este intercambio depende, en gran
medida, de la forma en que se presenta a la hueva generacion de usuarios cuyas
alternativas para la busqueda de informacion son innumerables a partir de la
llegada de llamada Era Digital.

En un breve recuento de la literatura profesional se pudo observar una
gran cantidad de estudios que destacan la necesidad de evaluar el SRV y entre
ellos se encuentran Armann-Keown et al. (2015) Belanger et al. (2016) y
Cabaniss (2015). Estos autores evalUan las transcripciones del SRV para
identificar el tipo de preguntas que se reciben y auscultar las necesidades de los
usuarios mediante las areas de competencias mas comunes. Otros autores como
Dempsey (2017) y Schiller (2016) abordaron la ensefianza y el aprendizaje a
través del SRV por Chat. Los hallazgos del estudio de Dempsey (2017)
aportaron valiosa informacion referente al desarrollo de guias de investigacion
efectivas para la mejora de la ensefianza a traves de la referencia virtual.
También han surgido algunos estudios que analizan la forma en que se ofrece
el SRV a los usuarios (Luo & Buer, 2015) y otros que auscultan el nivel de
satisfaccion de éstos (Deo, 2016).

Continuando con la revisién de literatura, se encontr6 que Pomerantz,
Mon y McClure (2008) y Pinto y Manso (2012) hicieron hincapié sobre las
medidas, estandares y estrategias de calidad para evaluar diversos elementos del

SRV. No obstante, en este aspecto es de vital pertinencia identificar también los
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documentos publicados por IFLA (2015) y RUSA (2017). Estas dos
organizaciones profesionales del campo de la informacion, reconocidas a nivel
mundial, han redactado diferentes guias que atienden el asunto de la evaluacion
de los servicios de referencia en las bibliotecas. Ambas organizaciones han
elaborado documentos tales como el Guidelines for behavioral performance of
reference and information service providers (RUSA 2013), Guidelines for
implementing and maintaining Virtual Reference Services (RUSA, 2017), IFLA
Digital reference Guidelines (2015) y Measuring and assessing reference
services and resources: A Guide (RUSA/RSS Evaluation of Reference and User
Services Committee, 2012). Todos estos documentos forman parte de la gama
de herramientas que respaldan el establecimiento de las mejores préacticas en el
SRV que se deben observar en las bibliotecas hoy dia.

A partir de estas pautas, se han realizado diferentes estudios orientados
a evaluar el desempefio del SRV. Otras investigaciones proponen y utilizan las
normas de referencia virtual establecidas por alguna de estas organizaciones con
el proposito de evaluar tanto el nivel de calidad del servicio de referencia como
el rendimiento de los profesionales que lo ofrecen en las bibliotecas del mundo.
Entre éstos se encuentran el estudio de Biglin y Docherty (2012), quienes
utilizan las directrices de RUSA para la creacion de una rabrica dirigida a
evaluar la eficiencia del SRV ofrecido a estudiantes del Scottdale Community
College en Arizona. Logan y Lewis (2011) aplicaron las directrices para el
desempefio del comportamiento de los proveedores de servicios de referencia e
informacién para evaluar la calidad de las respuestas que se ofrecen a los
estudiantes de la Universidad de Illinois en Chicago. Shachaf y Horowitz (2008)

también utilizaron tanto pautas de la RUSA como de la IFLA para evaluar los
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niveles de un servicio de referencia virtual ofrecido por correo electronico en
54 bibliotecas en Estados Unidos.

En lo que respecta a la presentacion del SRV, la literatura estudiada nos
permitio observar que, a pesar de que el tema de la evaluacion del servicio no
es un asunto reciente, son muy pocos los estudios que se centran en evaluar
dicho aspecto. En el proceso se identificd el estudio realizado por Manso
Rodriguez (2010), orientado a presentar un diagndstico de 42 servicios de
referencia virtual en bibliotecas universitarias de Estados Unidos y Espafia a
través de la evaluacion de aspectos organizativos, politicas, mecanismos de
colaboracion e integracion de las nuevas tecnologias entre otras cosas. Los
resultados del estudio muestran, de manera general, la carencia de politicas y
limitada evolucion hacia las tecnologias emergentes que permitan mayor
retroalimentacion del servicio.

Por otra parte, se identifico el estudio de Marilyn D.White (2001) en
cuya metodologia utiliza 110 preguntas relacionadas al propdsito, estructura,
responsabilidad del cliente y control de calidad del SRV, entre otros, para
evaluar una muestra selectiva de 20 servicios y hacer una comparativa entre
estos. A partir de los resultados del estudio, White pudo identificar las mejores
practicas y, al mismo tiempo, proporcionar una base sélida para formular
directrices dirigidas al desarrollo e implantacién de SRV en diversos entornos
institucionales.

A partir de la literatura estudiada se espera poder realizar un estudio que
contribuya al aspecto de la presentacion del SRV en las bibliotecas. No obstante,
es fundamental establecer lineamientos que permitan llevar a cabo la

investigacion. Evidentemente, al momento, no existe una normativa
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internacional general que regule la implantacion, el mantenimiento, la
evaluacion y ofrecimiento del SRV. No obstante, las pautas establecidas por
IFLA (2015) y RUSA (2017), se consideran muy utiles y convenientes para

atender este particular.

4.1.1 Presentacion del SRV a partir de las normas y
recomendaciones de IFLA y RUSA

Dadas las acertadas alternativas provistas por IFLA (2015) y la RUSA
(2017) para organizar, administrar y desarrollar el Servicio de Referencia
Virtual, la aportacion de estos documentos ha sido muy bien acogida por
muchas unidades de informacion que ofrecen el servicio. En un intento de crear
unas normas comunes que fuesen afines a las distintas tradiciones de servicio
en las bibliotecas del mundo, particularmente el SRV y ofrecer alternativas a
los bibliotecarios, IFLA crea las Recomendaciones para el Servicio de
Referencia Digital, las cuales se originan en el afio 2002 en el idioma inglés.
Estas normas fueron revisadas por ultima vez en el 2015. El propdsito
primordial de las recomendaciones de IFLA (2015) es fomentar la mejores
practicas del servicio de referencia digital internacionalmente, tomando en
consideracion una forma de trabajar cooperativamente entre las bibliotecas y
compartir los recursos. Las recomendaciones incluyen asuntos relacionados con
politicas, planificacion, personal, formacion del personal, disefio de la interfaz,
aspectos legales, publicidad y promocion, evaluacion y calidad, colaboracién
entre bibliotecas.

En el ano 2004, el “Machine Assisted Reference Section” (MARS) de

la American Library Association (ALA) también redact6 unas normas bajo el
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titulo “Guidelines for implementing and maintaining virtual reference
services”, las cuales fueron autorizadas por la Junta de la RUSA en el mismo
afio. En afios subsiguientes estos comités continuaron aprobando las nuevas
revisiones del documento hasta el afio 2017. El propdsito de estas guias es
contribuir con las bibliotecas y los servicios cooperativos en su gesta de
implantar, desarrollar y ofrecer el SRV. Las pautas incluyen diversos asuntos
relacionados con la preparacion del ofrecimiento del SRV al igual que aspectos
de prestacion de este tomando en consideracion la clientela, los pardmetros, el
personal, el comportamiento y el servicio colaborativo. Por otra parte, aborda
el tema de la organizacion del servicio en cuanto a la integracion,
infraestructura, finanzas, promocion y evaluacion. Finalmente, el documento
discute el tema de la privacidad entre el bibliotecario y el usuario. A tenor con
los documentos identificados, y el propoésito de esta parte de la investigacion, la
Tabla 4 integra las pautas que se ajustan a la presentacion del servicio y los
elementos que deben integrarse al este.

En cuanto a los parametros y las politicas del servicio, IFLA (2015) hace
referencia a la inclusion de informacion o una politica que explique los ambitos
del SRV de la biblioteca y también destaca el aspecto sobre el horario en el que
se ofrecera el servicio, asuntos relacionados con la conducta aceptable del
usuario. Por su parte, RUSA (2017) recomienda describir la naturaleza del
servicio de una forma clara y, en conjunto con la IFLA (2015), propone la
necesidad de identificar el universo de los usuarios, las preguntas que se
atenderan durante el servicio, los parametros del tiempo que tomara contestar

un pregunta y la publicacion de una declaracién de privacidad en armonia con
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el cddigo juridico de cada biblioteca y orientacion sobre como completar el

formulario de informacion.

Tabla 4 Recomendaciones y guias para el Servicio de Referencia Virtual: IFLA y RUSA

Guias del SRV

Indicadores IFLA RUSA
(2015) (2017)

Interfaz de la plataforma

Interfaz accesible y facil de usar

Navegacion sencilla

Estructura y disefio del sitio estandar

X | X | X | X

Los vinculos o iconos identifican el servicio en todos los portales
Web de la institucion

El icono o enlace identifica el nombre de la institucién

El enlace se ubica en la pagina principal de la biblioteca

Incluir informacion de contactos adicionales del servicio

X | X | X |X

Incluir informacion de contactos adicionales del servicio

Politicas del servicio

Incluir la politica del servicio X

Establecer la naturaleza del servicio de forma clara X

Definir poblacion de usuarios X X

Indicar el horario del servicio X

Establecer parametro de tiempo de la consulta X

Definir las preguntas aceptadas y no aceptadas en el servicio X X

Definir la conducta aceptable del usuario X

Publicar una declaracion de privacidad en armonia con el codigo X X
juridico de cada biblioteca. La comunicacion entre el bibliotecario y
usuario debe ser privada y confidencial

Evaluacion

Recibir retroalimentacién de los usuarios X

Realizar evaluaciones regulares con el personal y los usuarios

Realizar encuestas a los usuarios y al bibliotecario del servicio

Revisar las transcripciones X

X x| x [x|x

Proporcionar métodos para que el usuario complete X
encuestas de evaluacion

Recursos de Informacién

Incluir vinculos de recursos en linea (ej. catalogo en X
linea, bases de datos, preguntas frecuentes)

Incluir politicas de referencia y de la institucion X

Fuente: Organizado por la autora. [Basado en modelo de Manso Rodriguez (2010)].

Los elementos relacionados con la interfaz de la plataforma han sido
discutido en detalle por IFLA (2015). Como parte de sus recomendaciones
sugiere la facilidad de uso, con navegacion sencilla, estructura y disefio
estandar, vinculos e iconos que identifiquen el servicio en todas las paginas Web

de la biblioteca. Los vinculos, iconos y nombres deben identificar el proyecto o
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servicio y los enlaces deben caracterizarse por ser estratégicos, llamativos y
estar ubicados en la pagina de la biblioteca. La IFLA (2015) recomienda,
ademas, que se identifique el nombre de la institucion y se provean enlaces que
lleven a la pagina principal de la biblioteca. Hace igualmente referencia a la
necesidad de incluir informacion de contactos adicionales del servicio a
disposicién de los usuarios.

En lo que concierne a la evaluacion, ambas organizaciones recomiendan
establecer los mecanismos necesarios para recibir las evaluaciones de los
usuarios, analizar las estadisticas de uso y las transcripciones del Chat, y realizar
encuestas regulares a los usuarios y los bibliotecarios y proporcionar las
opciones para que puedan contestarlas.

En otro aspecto, la IFLA (2015) sugiere la inclusion de recursos en linea
como paginas principales, bases de datos, catalogo en linea, preguntas
frecuentes y vinculos a politicas de la biblioteca, de la institucion del servicio
de referencia.

Otras cuestiones de las pautas establecidas detallan los acuerdos de
cooperacion o el establecimiento de consorcios entre bibliotecas. Segun el
Diccionario de Bibliotecas y Ciencias de la Informacion en linea (ODLIS, por
sus siglas en inglés) un consorcio se refiere a una asociacion establecida por
acuerdos entre bibliotecas independientes y / o sistemas de bibliotecas con el
propdsito de compartir recursos (Reitz, 2014). Un consorcio de bibliotecas
supone la realizacion de actividades conjuntas y la accion de compartir recursos
entre dos 0 mas bibliotecas.

Tanto la IFLA (2015) como la RUSA (2017) recomiendan establecer

politicas y normas comunes de practicas y procedimientos, y el establecimiento
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de acuerdos para compartir responsabilidad entre los miembros del consorcio.
La RUSA (2017), por su parte, afiade otros aspectos que considera importantes,
tales como establecer el numero de horas para la referencia sincrénica y
establecer directrices que garanticen la privacidad del usuario.

Las pautas discutidas no solo sirven de base fundamental para el
desarrollo y apoyo del SRV en las bibliotecas que lo ofrecen, sino que hoy por
hoy son los documentos mas reconocidos a nivel internacional para guiar la
organizacion del servicio y garantizar la uniformidad y calidad del mismo. A
partir de estas pautas, se han realizado diversos estudios orientados a evaluar el
SRV para determinar si las bibliotecas se rigen por estas reglas. El ejercicio que
se realiza expone un panorama de la situacion actual del SRV en bibliotecas de
Estados Unidos y Espafia orientado particularmente a las plataformas y la

presentacion de dicho servicio al usuario.

4.2 Servicio de Referencia Virtual en bibliotecas de Estados Unidos y
Espafia: Proceso de investigacion

A partir de los aspectos claves gque integran el desarrollo del SRV y de
conocer las guias y recomendaciones aportadas por organizaciones
profesionales del campo de la informacion acerca del mismo, es importante
conocer como se estd desarrollando el servicio en una muestra de diferentes
bibliotecas académicas del mundo en la actualidad. A tales fines, se presenta un
estudio que evalta las interfaces del SRV de una muestra de bibliotecas
universitarias ubicadas en las regiones de Estados Unidos y Espafia con el fin

de dar a conocer los parametros del servicio aplicados en estas.
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En términos mas especificos, se espera poder observar la practica del
servicio desde otra perspectiva que no ha sido ampliamente explorada y a la
misma vez comparar lo que hacen las diferentes bibliotecas para presentar el
servicio y atraer la atencién del nuevo perfil del usuario con necesidades de
informacion. Asimismo actualiza y compara los resultados de la investigacion
de Manso Rodriguez, quien también analizé los SRV en zonas geogréaficas de
Estados Unidos y Espafia en el 2010.

La metodologia aplicada al estudio es de alcance exploratorio y
descriptivo. De igual forma aplica el enfoque cuantitativo con el propdsito de
recolectar los datos que permitan entender y analizar el problema planteado por
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014).

La muestra seleccionada incluye 30 bibliotecas académicas de las zonas
geograficas de Estados Unidos y Espafia. La evaluacion integra 15 Servicios de
Referencia Virtual de bibliotecas universitarias de Estados Unidos, y 15 de
bibliotecas universitarias de Espafia. Entendemos que el tamafio seleccionado
de la muestra es representativo para cumplir con el propdsito de este estudio, ya
gue segun lo que establece Hernandez Sampieri et al. (2014), el tamafio minimo
de una muestra se determina de acuerdo al propdsito del estudio y en el caso de
los estudios cuantitativos, de caracter transaccional descriptivo, es de 30 casos
por grupos o segmentos del universo (p. 188).

A partir de la poblacion definida, se entendié conveniente aplicar una
muestra no probabilistica o dirigida ya que segun Hernandez-Sampieri, et al.
(2014) este tipo de muestra no requiere la representatividad de los elementos,
sino méas bien, una eleccion cuidadosa y controlada de casos, con ciertas

caracteristicas especificas que seran objeto del estudio (p. 189). Esta
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caracteristica le da la oportunidad al investigador de escoger los elementos de
la poblacién seleccionada sin que todos tengan la misma posibilidad de ser
elegidos (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Para ubicar las bibliotecas en cada pais se realizd una busqueda sobre
universidades académicas de los Estados Unidos y de Esparia a través del portal
Ranking Web de Universidades conocido también como Webometrics

<http://www.webometrics.info/es>. Esta accion nos permitio tener acceso a las

listas de las universidades con mayor presencia web, tanto en Estados Unidos
como en Espafia para el afio 2016. Las listas de instituciones universitarias
provistas por el portal Webometrics facultaron acceder a las mejores
universidades de ambos territorios que han incorporado el servicio y que se
encuentra asequible para ser evaluados.

La Tabla 5 (a continuacién) identifica la lista de las instituciones
universitarias seleccionadas e incluye el nombre otorgado a las bibliotecas. La
abreviatura de cada una de ellas utiliza la primera letra de los conceptos que
forman su nombre en inglés o en espafiol y, en aquellas donde aplique, las
abreviaturas con las cuales se conocen.

El andlisis de las bibliotecas recoge algunas de las recomendaciones y
guias que ofrecen la IFLA (2015) y RUSA, (2017) con respecto al SRV. En el
proceso, se seleccionaron algunos de los aspectos claves incluidos en las pautas
para hacer un diagnéstico de las caracteristicas y practicas del SRV en las
bibliotecas universitarias. Se elaboré un formulario de acopio para asignar
puntuacion segun la presencia y ampliacion de los diferentes elementos

incluidos en los indicadores antes mencionados (Véase Apéndice F). El
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formulario emula el instrumento utilizada por (Manso Rodriguez, 2010b) pero
con algunos cambios integrados.

Los indicadores evaluados se dividieron en seis grandes categorias: 1)
caracteristicas del servicio, 2) interfaz de la plataforma, 3) integracion de
elementos de la Web 2.0, 4) politica del servicio, 5) evaluacion del servicio, y

6) otros recursos de informacion integrados.

Tabla 5 Lista de bibliotecas universitarias de Estados Unidos y Espafia

Universidad | Biblioteca
ESTADOS UNIDOS
Brown University (BRU) Brown University Library
Duke University (DU) Perkins Library
Emory University (EU) Robert W. Woodruff Library
Harvard University (HU) Harvard Library
Princeton University (PU) Princeton University Library
University of Arizona (UA) University Libraries
University of Colorado, Boulder (UCBO) University Libraries
University of Idaho (Ul) University of Idaho Library
University of Louisiana at Lafayette (UL) Dupré Library
University of Michigan (UM) University of Michigan Library
University of Nebraska — Lincoln (UN) University of Nebraska Libraries
University of Pennsylvania (UP) Penn Libraries
University of South Dakota (USD) University Library
University of Tennessee (UT) University Libraries
University of Utah (UU) J. Willard Marriott Library
ESPANA
Universidad de Alicante (UAL) Biblioteca Universitaria, Universidad de Alicante
Universidad Auténoma de Barcelona (UAB) Biblioteca, Universidad Auténoma de Barcelona
Universidad Auténoma de Madrid (UAM) Biblioteca y Archivo
Universidad Auténoma de Madrid
Universidad de Cantabria (UC) UC Library
Universidad Complutense de Madrid (UCM) Biblioteca UCM
Universidad de Cadiz (UCA) Biblioteca de la Universidad de Cédiz
Universidad de Deusto (UD) Biblioteca de la Universidad de Deusto
Universidad de Granada (UG) Biblioteca de la Universidad de Granada
Universidad de Malaga (UMA) Biblioteca Universitaria, Universidad de Malaga
Universidad de Murcia (UMU) Biblioteca de la Universidad de Murcia
Universidad de Sevilla (US) Biblioteca de la Universidad de Sevilla
Universidad de Salamanca (USA) Bibliotecas, Universidad de Salamanca
Universidad de Valencia (UV) Servicios Bibliotecarios, Universidad de
Valencia
Universidad de Zaragoza (UZ) Biblioteca de la Universidad de Zaragoza
Universidad Politécnica de Valencia (UPV) Biblioteca y Documentacion Cientifica

Fuente: Organizado por la autora

Finalmente, se visitd el portal electronico de cada una de las bibliotecas

evaluadas con el propdsito de identificar los elementos seleccionados para la
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evaluacion. Cabe sefialar que los datos que se pudieron identificar de cada una
de las bibliotecas dependieron exclusivamente de la disponibilidad de éstos en
las paginas del servicio y de la permisibilidad de acceso a los mismos. En
aquellos casos en el que el servicio estaba limitado Unica y exclusivamente a los
usuarios de las comunidades académicas de las universidades, se dificulto la

recuperacion de informacion de algunos elementos predestinados a evaluar.

4.3 Evaluacion del Servicio de Referencia Virtual en bibliotecas
académicas de Estados Unidos y Espafia

En este segmento se presentan los resultados del estudio realizado a 30
bibliotecas de instituciones universitarias que ofrecen Servicio de Referencia
Virtual en regiones norteamericanas y espafiolas. Los Apéndices G y H detallan
los datos obtenidos de la evaluacion realizada. Son muchas las denominaciones
que se utilizan actualmente para identificar la prestacién del SRV en las
bibliotecas del mundo. Sin embargo, es importante que el nombre que se asigne
al servicio esté relacionado con los objetivos servicio e identifique de manera
clara el proposito del mismo (IFLA, 2015). A raiz de este estudio, hemos podido
observar que los nombres que se emplean para identificar este servicio han
aumentado de manera diversificada a través de los afios (Véase Tabla 6).
Aunque en el caso de las bibliotecas norteamericanas, los términos comunes
“Ask a Librarian” (5, 33%) y “Ask us” (5, 33%) resultaron ser los mas
utilizados, también se percibid, aunque en menor frecuencia, el uso de
denominaciones similares con otros términos afiadidos como, por ejemplo:

“Ask a Librarian Now” o “Ask us now”. Otras denominaciones encontradas en
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las bibliotecas de Estados Unidos fueron: “Ask the Library”; “Ask, Get Help”

y “Need Help, Ask a Librarian”.

Tabla 6 Denominaciones utilizadas en los Servicios de Referencia Virtual de bibliotecas universitarias
de Estados Unidos y Espafia

Estados Unidos Frecuencia % Espafia Frecuencia %
Ask a Librarian 5 33% | Preglntanos 6 Preglntenos 4 27%
Ask us 5 33% | Labibliotec@ Responde 3 20%
Ask the Library 1 7% | Preglntale al Bibliotecario o 2 13%
Pregunte al bibliotecario
Ask, Get Help 1 7% Consulta via Chat 1 7%
Need Help? Ask 1 7% | Consultanos 1 7%
a Librarian
Ask a Librarian 1 7% | Pregunta 6 Preguntay Opina 2 13%
Now
Ask us now 1 Quid? Consulte a la 1 7%
Biblioteca
Servicios de informacién por 1 7%
WhatsApp

Fuente: Organizado por la autora [Basado en (Manso Rodriguez, 2010b)]

En las bibliotecas espafiolas se encontr6 que modalidades habituales
como “Preguntanos” o “Preguntenos” (4, 27%), y “La Biblioteca Responde” (3,
27%) son las dos mas empleadas para presentar el servicio a los usuarios.
Sorprendentemente, “Preguntale al Bibliotecario” a pesar de ser uno de los
términos usuales para este servicio, no se posiciond entre los mas utilizados.
Otras denominaciones que también se pudieron identificar fueron: “Consulta
via Chat”, “Consultanos”; “Pregunta” ‘Quid? Consulte a la biblioteca”; y
“Servicios de Chat por WhatsApp”.

Al comparar las denominaciones utilizadas por las bibliotecas de ambas
regiones, se observa mayor frecuencia de uso en términos equivalentes entre las
regiones, aunque no en el mismo porcentaje, como por ejemplo “Ask Us” y
“Preglntanos” o “Preglintenos”. Sin embargo, las denominaciones, también

equivalentes, “Ask a Librarian” y “Preguntale al Bibliotecario” o “Pregunte al
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bibliotecario”, no presentaron similitud en frecuencia de uso. Por otra parte,
cuando se comparan estos resultados con el estudio de Manso Rodriguez (2010)
se puede observar que el término anglosajon “Ask a Librarian” contintia siendo
uno de los mas utilizados por las bibliotecas dada la precision de su intencion,
junto con “Ask us”.

En el caso de Espaiia, el término “Pregunte al bibliotecario” presento
una disminucion en uso que fue superada por una denominacién mas simple,
aunque frecuente, conocida como “Preguntanos” o “Preglintenos”. Ante estos
hallazgos, segun Manso Rodriguez (2010), resulta curioso que “Preguntanos” o
“Pregliintenos” sea la denominacion mas utilizada en Espaia, siendo “Pregunte
al bibliotecario” un término mas perceptible para los usuarios ya que identifica
al bibliotecario como la persona que lo ayudara con su consulta.

En relacién con las formas de prestacion del servicio, el método
individual prevalece sobre el cooperativo o consorcio. En el caso de las
bibliotecas de Estados Unidos, aunque la forma de prestacion no se visualiza de
una manera explicita, el acceso que se tuvo a los formularios electrénicos de
algunas de ellas, nos permitié identificar la lista de bibliotecas disponibles para
seleccionar durante el servicio. Como resultado de ello, se pudo conocer que las
bibliotecas norteamericanas, en su mayoria, gestionan el SRV de forma
individual (13, 87%), aunque algunas de ellas también lo hacen de manera
cooperativa (2, 13%). Gran parte de éstas comparten la plataforma del servicio
con otras bibliotecas que pertenecen a sus propias instituciones.

Al igual que en las bibliotecas norteamericanas, la forma de prestacion
del SRV en las bibliotecas universitarias de Espafia, es un elemento que se no

puede identificar a simple vista en las plataformas de las bibliotecas estudiadas.
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Para obtener dicha informacion también se examinaron los formularios
electronicos de las bibliotecas espafiolas con el fin de identificar si éstos incluian
diversas bibliotecas como alternativas para el servicio. A pesar de dicho
esfuerzo, no se pudo identificar la forma de prestacion en cinco de las
bibliotecas. Con los datos obtenidos, se pudo observar que 5 (33%) de las
bibliotecas universitarias espafiolas ofrecen el SRV en consorcio y otras 5
(33%) de forma individual.

Los hallazgos muestran que tanto las bibliotecas norteamericanas como
las espafiolas se comunican con los usuarios mediante modalidades de
comunicacion sincrénica y asincrénica (Chat, Correo Electrénico, Formulario
Electronico, Textos y Teléfono), aunque algunas destacan sobre otras (Véase
Figura 6). En términos generales se pudo constatar que las modalidades de
comunicacion mas utilizados son el formulario electrénico con 80% (24) y el
Chat con 77% (23), dato que coincide con los resultados obtenidos por Manso
Rodriguez (2010). Otras modalidades como el teléfono, el correo electronico y
el texto, también resultaron utilizadas, aunque en porcentajes menores que
fluctban entre los 67%, 53% y 43%.

Al comparar el uso de esas modalidades en ambas regiones, observamos
que todas las bibliotecas norteamericanas estudiadas, integran tanto el Chat
como el teléfono para ofrecer el SRV en un 100% (15), seguidos, muy cerca,
por el correo electronico (14, 93%). También fueron evidentes otros canales
como el formulario electrénico (11, 73%) y el mensaje de texto (8, 53%) (Véase
Figura 7). En la mayor parte de las bibliotecas se observaron cuatro de las
modalidades disponibles, mientras que, en la Universidad de Idaho y la

Universidad de Michigan, se observaron cinco.
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23,77%

FORMULARIO CHAT TELEFONO CORREO TEXTO
ELECTRONICO ELECTRONICO

Figura 6 Modalidades de comunicacion empleadas en el Servicio de Referencia Virtual de las
Bibliotecas de Estados Unidos y Espafia
Fuente: Organizacion propia

En el caso de las bibliotecas espafiolas, la mayor parte de éstas mostrd
preferencia por el formulario electronico (13, 87%) aunque también utilizan, en
menor escala, otras modalidades como el Chat (8, 53%), los mensajes de texto
(5, 33%), el teléfono (5, 33%) y correo electronico (2, 13%). La Universidad de
Malaga es la Unica que aplica las cinco modalidades para comunicarse con los
usuarios. Ademas, observamos que la Universidad de Sevilla, emplea tres

canales de Chat diferentes por area de conocimiento.

15 15, 100% 15, 100%
14, 93%
14 13, 87%
12 11,
o 8,53% g 53%
g
5,33% 5,33%
&
4 2,13%
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i}
Chat Tekfono Comeo Electrdnico Formulario Texto
Electronico

u Estados Unidos @ Espafia

Figura 7 Comparativa de las modalidades del Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas de
Estados Unidos y Espafia
Fuente: Organizado por la autora
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Como parte de la evaluacion, tambien se identifico el empleo de
software comerciales basicos y especificos en las plataformas de servicio de
referencia virtual de las bibliotecas evaluadas. Las bibliotecas norteamericanas
mostraron preferencia por software comerciales especificos entre los que
destacan LibAnswers, Library H3lp y QuestionPoint (Véase Figura 8). Un 53%
(8) de las bibliotecas analizadas identifico la utilizacion del software
LibAnswers como plataforma para el servicio por Chat y el uso del formulario
electronico. Se observd, por otra parte, que la plataforma comercial de codigo
abierto conocida como Library H3lp (7, 47%) es utilizada para el servicio de

Chat Unicamente.

LibAnswers 8,53%

LibraryH3Ip 7,47%

Kakayo 2,13%

Otro 1, 7%
——

Figura 8 Software en el Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas norteamericanas
Fuente: Organizado por la autora

En menor escala se identifico el software conocido como Kakayo con
13% (2) y otros con un 7% (1). En ciertas ocasiones se observo la utilizacion de
software comerciales mixtos para complementar el servicio y este es el caso de
la biblioteca de University of Arizona la cual utiliza LibAnswers para las

preguntas por correo electronico y Library H3lp para el servicio por Chat. Como

119



dato general se percibe, en su mayoria, que el uso de software requiere una
inversion economica.

Contrario a las bibliotecas de Estados Unidos, la mayor parte de los
softwares utilizados por las de Espafia aparentan ser de desarrollo interno de las
instituciones (10, 67%), razon por la cual no se pudo identificar el nombre de
los mismos (Vease Figura 9). Un dato innovador e interesante, fue el uso de la
herramienta de mensajeria conocida como WhatsApp en 6 (40%) de las
bibliotecas espafolas. EIl uso de esta herramienta no se observo en ninguna de
las bibliotecas norteamericanas estudiadas. Bibliotecas como la de la
Universidad Autonoma de Barcelona, Universidad Autonoma de Madrid,
Universidad de Cantabria, Universidad de Malaga, Universidad de Murcia y
Universidad de Sevilla utilizan esta herramienta como practica comun de

comunicacion con los usuarios.

Otro .11,]‘3‘35.

Whatsdpp G, 40%

LibraryH3lp 2, 3%
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Figura 9 Software en el Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas espafiolas
Fuente: Organizado por la autora

Por otra parte, también se noto la presencia de software basicos entre los

que destacan Library H3Ip (2, 13%) en las bibliotecas de la Universidad de
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Cédiz y la Universidad de Sevilla, OS Tickets y Google Hangouts (1, 7%) en
las bibliotecas de la Universidad de Zaragoza y la plataforma de Google Forms
(1, 7%) en la Universidad de Deusto. Todos estos softwares comparten una
caracteristica en comdn y es que son de codigo abierto. El Unico software
comercial especifico que se pudo identificar es el que utiliza la Universidad de
Valencia conocido como QuestionPoint (1, 7%).

Actualmente, las bibliotecas manejan gran parte de los servicios,
incorporando recursos virtuales y nuevas herramientas sociales que han surgido
a partir de la llegada de la Web 2.0. Hoy dia, estas herramientas se han
convertido en espacios virtuales que cautivan la atencion de los usuarios
actuales, lo que las hace suficientemente atractivas para acercarse mas a ellos.
Es por esto por lo que la integracion de las redes sociales se visualiza como
practicas bastante comunes en estos centros de informacion. Las herramientas
sociales son canales de comunicacion que mantienen actualizados a los usuarios
sobre los diferentes servicios y eventos de las bibliotecas, pero, asimismo, un
lugar donde el bibliotecario entra en contacto con el usuario para responder a
sus necesidades de informacion y de esta forma optimizar el SRV.

En las bibliotecas de Estados Unidos fue posible identificar la amplia
incorporacion de herramientas sociales como por ejemplo Facebook (5, 33%),
Twitter (5, 33%) y YouTube (3, 20%). De una forma mas limitada también se
encontrd a Pinterest (2, 13%), sistema de alertas o agregadores RSS (2, 13%) y
Flickr, Google+ e Instagram (1, 7%) (\Véase Figura 10). No obstante, todas estas
herramientas se observaron en cinco de las bibliotecas americanas, de las cuales
Duke University fue la que mayor presencia de este tipo de herramientas

presento, integrando seis (6) de ellas (Véase Apéndice G).
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Figura 10 Herramientas Sociales del Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas norteamericanas
Fuente: Organizado por la autora

La integracion de nuevos elementos tecnologicos gratuitos al SRV
también se observo en las bibliotecas universitarias espariolas, pero en mayor
variedad que en las norteamericanas (Véase Figura 11). Como parte de laamplia
gama de herramientas sociales se identific6 a Facebook (7, 47%), como
elemento innovador WhatsApp (7, 47%), Twitter (6, 40%), YouTube (5, 33%),
Google+ (4, 27%), Flickr (3, 20%), Instagram (3, 20%), Pinterest (3, 20%),
agregadores RSS (2, 13%), Linked In (1, 7%) y Wordpress (1, 7%). Estas
herramientas se observaron en un total de ocho de las 15 bibliotecas evaluadas
y la Universidad de Alicante present6 nueve de ellas en el servicio.

El estudio de (Manso Rodriguez, 2010b) resalta la presencia de redes
sociales como Facebook, Twitter y bitacoras en SRV de bibliotecas de Estados

Unidos y agregadores RSS en bibliotecas de Espafia.
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Figura 11 Herramientas Sociales del Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas espafiolas
Fuente: Organizado por la autora

La interfaz del servicio de referencia virtual forma parte de los aspectos
evaluados en este ejercicio comparativo. El proceso de evaluacion se llevo a
cabo estableciendo cuatro categorias: 1) enlaces al servicio, 2) visibilidad, 3)
disefio y 4) identidad corporativa. Todo esto, tomando en consideracion la
importancia que se adjudica a la visibilidad de los espacios o portales de las
bibliotecas para el SRV, ya que forman parte de la publicidad y promocién de
éste. Es menester que las bibliotecas resalten, de manera representativa, el
acceso a dicho servicio.

En términos generales, los portales de las bibliotecas estudiadas
presentan, en su mayoria, caracteristicas accesibles para los usuarios y facilidad
para navegar (VVéase Tabla 7). La mayor parte de las bibliotecas espafiolas (12,
80%) al igual que las norteamericanas (11, 73%) utilizan enlaces en forma de
icono con la denominacion del servicio que da acceso al mismo. Estos iconos
han sido colocados estratégicamente en las plataformas del servicio y son

facilmente identificables para los usuarios. Por otra parte, siete (46%) de las
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bibliotecas norteamericanas utiliza también enlaces de texto para dar acceso al
servicio, mientras que solo cuatro (27%), de las espafiolas lo presentan de esta
manera. Esta informacion contrasta con la practica utilizada por las bibliotecas
de ambas regiones en el 2010, quienes en su mayoria mostraron preferencia por

enlaces en forma de texto para acceder al servicio (Manso Rodriguez, 2010b).

Tabla 7 Evaluacion de la Interfaz de la plataforma en las bibliotecas de Estados Unidos y Espafia

Interfaz de la plataforma Bibliotecas de Bibliotecas
del SRV Estados Unidos de Espafa
N° de % N° de %
Respuestas* Respuestas**
a. Enlace al Servicio***
Enlace: lIcono 11 73% 12 80%
Enlace: Texto 7 47% 4 27%
b. Visibilidad***
Enlace - Salta a la vista 9 60% 10 67%
Enlace - Difuso 6 40% 6 40%
Enlace - Dentro de un menu 1 7% 0 0%
c. Disefio General
El servicio se identifica de manera 10 67% 9 60%
llamativa
d. Identidad corporativa
Nombre de la institucion 14 93% 15 100%
Enlace directo a la pagina principal 15 100% 14 93%
de la biblioteca

Fuente: Organizado por la autora

* Los porcentajes son referentes a los niumeros de las bibliotecas de Estados Unidos que formaron parte
de la muestra (Total= 15).

**_os porcentajes son referentes a los nimeros de las bibliotecas de Espafia que formaron parte de la

muestra (Total= 15).
Los nimeros y porcentajes de los aspectos evaluados son superiores al total de bibliotecas estudiadas
dado que en algunos casos las bibliotecas integraban mas de un elemento de la categoria.

Acorde con el uso de iconos para la prestacion del servicio, nueve de la
biblioteca norteamericanas, un 60% y 10 de las espafiolas, un 67%, utilizan
enlaces que saltan a la vista de usuarios. Esto debido a que, sin lugar a duda, un
icono resulta mas facil de reconocer por el ojo del usuario, contrario a los
enlaces en forma de texto. Sin embargo, no todos estos enlaces en forma de
texto se observan a simple vista o son los suficientemente llamativos para el

usuario. Segun los resultados, el 40% de las bibliotecas en ambas regiones
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también presentan enlaces difusos o que no se pueden apreciar a simple vista,
lo que dificulta la familiarizacién que puedan tener los usuarios con la
plataforma del servicio.

En lo que respecta al disefio general de la plataforma, un 67% (10) de
las bibliotecas norteamericanas identifican el servicio de manera llamativa y un
60% (9) de las espafiolas lo presenta de igual forma. Finalmente, se pudo
observar que mas del 90% de las plataformas de las bibliotecas de Estados
Unidos y de Espafia identifican y /o integran enlaces que redirigen al usuario
tanto a la pagina Web de la biblioteca como a la de la institucion académica.

Las politicas y los aspectos relacionados al SRV son fundamentales para
dar a conocer, tanto al usuario como al bibliotecario, los objetivos, la naturaleza
y el alcance del servicio. A partir de esto, la evaluacion de politicas del SRV en
las bibliotecas estudiadas implico la identificacion de aspectos relacionados con
una politica de servicio entre los cuales destacan: objetivos, alcance temaético,
universo de usuarios, tiempo para ofrecer una respuesta y normas de
confidencialidad y privacidad. Como parte de los hallazgos, se observa que,
aunque casi todas las bibliotecas de ambas regiones incluyen aspectos de una
politica, hay una mayor integracion en las Bibliotecas de Espafia (\Véase Figura
12). Estos aspectos, en las bibliotecas esparfiolas, se visualizan en normativas de
servicio, politicas de uso y cartas de servicio. Por su parte, en las bibliotecas de
Estados Unidos muchos de estos estan presente en textos breves dentro de la
plataforma de servicio.

Uno de los aspectos evaluados fueron los objetivos del servicio. Durante
el andlisis, se pudo observar que éste es otro aspecto que no esta bien cubierto

por las bibliotecas norteamericanas. En este caso, mientras que el 53% (8) de
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las bibliotecas espafiolas identifica los objetivos del servicio, solo el 13% (2) de

las norteamericanas especifica al respecto.

Universo de usuarios d

7,47%
Tiempo de la respuesta &
Nivel de profundidad de las respuestas = m
Objetivos y alcance del servicio 8.53%,
Normas de confidencialidad y privacidad m
il ?%
Alcance tematico mluliZ,
0
0 2 4 6 8 10 12

w Espafa mEstados Unidos

Figura 12 Presencia de politicas y aspectos relacionados al del Servicio de Referencia Virtual en las
bibliotecas de Estados Unidos y Espafia
Fuente: Organizado por la autora

El universo de usuarios o la mencién de los usuarios que pueden hacer
uso del servicio también forman parte de los elementos de la politica. Se
encontré que mientras que el 80% (12) de las bibliotecas espafiolas identifican
sobre los usuarios que pueden utilizar el servicio, solo un 47% (7) de las
norteamericanas lo establece. Este dato cambia el panorama observado en el
2010, donde las bibliotecas norteamericanas fueron quienes resultaron con
mayor porcentaje (76%) en la definicion del universo de usuarios en
comparacion con las espafiolas (67%) (Manso Rodriguez, 2010b).

En lo que respecta al tiempo de la respuesta, los resultados indican que
son mas las bibliotecas de Estados Unidos las que orientan a los usuarios con

relacion a este aspecto (5, 33%) en comparacién con las de Espafia (3, 20%).
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Sin embargo, cuando se analiza el tiempo de la respuesta se puede observar que
la mayor parte de las bibliotecas que integran informacion sobre este particular,
también armonizan con las normas establecidas por IFLA y RUSA al ofrecer
una respuesta entre las 24 y 48 horas. Estos son los casos de las bibliotecas de
Princeton University (24 horas), University of Arizona (24 horas), Universidad
de Girona (24 horas), Brown University (24-48 horas), University of Louisiana
at Lafayette (48 horas) y Universidad Autonoma de Madrid (48 horas). Solo dos
de las bibliotecas observadas con esta descripcion, responde las preguntas en un
plazo mayor a las 48 horas.

Otro aspecto importante de la politica del servicio es la profundidad de
la respuesta ya que orienta al usuario con respecto al tipo de preguntas que se
contestan, las cuales pueden ir desde lo mas complejo como una pregunta de
investigacion profunda, hasta lo menos complejo como una pregunta
direccional o referencia rapida. En general, un total de 14 (47%) bibliotecas
integra informacion sobre la profundidad de las preguntas que se contestan en
el SRV.

En el caso de las bibliotecas de Espafia, las 11 (73%) que incluyen este
aspecto contestan preguntas de referencias rapidas, consultas direccionales,
preguntas de investigacion e instruccion bibliotecaria. Por su parte, el 27% (4)
de las bibliotecas norteamericanas que integran esta informacion contestan
preguntas de caracter rapido, de investigacién y direccionales.

Al igual que la profundidad de las preguntas, el alcance tematico
también es muy significativo para la compresion de los usuarios con respecto a
las preguntas que puedan hacer. Aunque las bibliotecas de Espafia superan a las

bibliotecas de Estados Unidos, solo dos, un 13 de la muestra, integran
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informacion al respecto. En el caso de la region americana, ninguna de las
bibliotecas evaluadas integra informacion sobre el tema.

En lo que respecta a las normas de confidencialidad y privacidad, se
observa que un 53% (8) de las quince bibliotecas espafiolas evaluadas integra
estos aspectos que describen los procesos a considerar con los datos personales
de los usuarios y las transacciones realizadas. Contrario a ese porcentaje, solo
una (7%) de las bibliotecas norteamericanas evaluadas cumple con esta
importante recomendacion de IFLA y RUSA. Estos altimos datos, contrastan
grandemente con el estudio realizado Manso Rodriguez en el 2010, donde el
porcentaje de las bibliotecas norteamericanas que establecian los derechos de
confidencialidad y privacidad de los usuarios superaba el 70%.

Los mecanismos de evaluacion del SRV se visualizaron en mayor
porcentaje en siete (47%) de las bibliotecas de Espafia. Bibliotecas como las de
la Universidad de Alicante, Universidad Autonoma de Barcelona, Universidad
Complutense de Madrid, Universidad de Granada, Universidad de Murcia,
Universidad de Valencia y Universidad de Zaragoza utilizan formularios de
quejas, sugerencias y agradecimientos en el espacio del servicio. Estos
formularios se pueden utilizar como herramienta de evaluacion, aunque no lo
especifica. También se observd que gran parte de las bibliotecas integra este
tipo de formulario en la pagina principal de la biblioteca.

En Estados Unidos solo las bibliotecas de University of Michigan y
University of Pennsylvania incluyen formularios de evaluacion del SRV.
También se encontraron formularios de evaluacion de los servicios
bibliotecarios generales en las bibliotecas de Brown University y University of

Colorado, en Boulder para ofrecer una contestacion a la pregunta o por medio
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automatizado de la plataforma servicio. Es posible que la evaluacion del
servicio se realice por invitacion del bibliotecario luego de completar la
consulta.

Otro de los elementos evaluados, segun las recomendaciones de la IFLA
y la RUSA, es la disponibilidad de informacién de contacto adicional al
servicio. Los resultados demuestran, en la mayor parte de los casos, que la
informacion de contacto adicional no estd necesariamente ubicada en la
plataforma del SRV, sino en la pagina Web de la biblioteca. En Estados Unidos
se observo que solo 6 (40%) de las bibliotecas estudiadas incluyen informaciéon
de contacto adicional en la seccion del SRV, mientras que en las de Espafia solo
5 (33%) lo hacen.

Finalmente, el ejercicio nos permitié estudiar la inclusién de otros
servicios de informacion como elementos de valor agregado al SRV que apoyan
la prestacion del servicio sin la presencia o intervencidn de un bibliotecario. Nos
referimos a las variadas fuentes de referencia electrénica internas y externas que
dan respuestas inmediatas a las consultas de los usuarios entre las cuales se
encuentran los catalogos en linea, bases de datos, enlaces a otros recursos
electronicos de informacion y tutoriales y/o manuales instrucciones, preguntas
frecuentes y bases de conocimientos. Los recursos informativos adicionales en
el SRV no solo mejoran la eficiencia y calidad del servicio, sino que la
enriquecen haciendo accesible un sinnimero de productos de informacion que
es posible no estén disponibles para la comunidad de usuarios en la referencia
tradicional.

Generalmente, las bases de conocimiento se forman de las preguntas

frecuentes contestadas por los bibliotecarios y su funcion principal es tratar de
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ayudar al usuario a contestar sus inquietudes antes de formularlas. Los hallazgos
muestran que mientras que ocho (53%) de las bibliotecas norteamericanas
emplean bases de conocimiento en sus plataformas de referencia virtual, solo
una (7%) de las bibliotecas espafiolas lo hace (Véanse Figuras 13 y 14). Una
posible justificacion a esta disparidad en los porcentajes de las bibliotecas
evaluadas pueda estar directamente relacionada con los software de servicios

utilizados en ambos paises.

Manuales de

Capacitacidn Bisgueda
5,33% incorporada

10, 67%

Catdlogo en
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6, 40% ——

I Preguntas
frecuentes (FAQ)
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Bases de
conocimientos
8,53%

Recursos internos y
externos
8, 53%

Figura 13 Presencia de recursos de informacion en el Servicio de Referencia Virtual de las bibliotecas
norteamericanas
Fuente: Organizado por la autora

Como se mencionara previamente, las bibliotecas de los Estados Unidos
utilizan software comerciales en mayor proporcion que las de Espafa, que
utilizan otros tipos de software individualizados. Ejemplo de uno de los
softwares utilizados por las bibliotecas norteamericanas es LibAnswers. Esta
herramienta resuelve cuestiones de respuestas inmediatas a través de bases de
conocimiento y archivos de preguntas frecuentes almacenadas y organizadas
por categoria tematica, facilmente recuperables a través de una barra de
busqueda integrada. Es decir, la base de conocimiento de LibAnswers se

alimenta de las preguntas frecuentes debidamente etiquetadas y, a su vez,
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permite que los usuarios puedan localizar informacién de dicho contenido a

través de una caja de bdsqueda sin necesidad de hacer una consulta virtual al

bibliotecario.
Bases de Bisqueda
conocimientos  incorporada
1, 7% 1, 7%
Preguntas |
frecuentes (FAQ) Recursos internos y

externos

b, 40%
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Manuales de
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Catilogo en linea /
OPFAC
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Figura 14 Presencia de recursos de informacion en el Servicio de Referencia Virtual de las bibliotecas
espafiolas
Fuente: Organizado por la autora

Los resultados relacionados a las opciones de blsquedas incorporadas y
las preguntas frecuentes también pueden estar justificados por los tipos de
software utilizado en las bibliotecas. Diez (67%) de las bibliotecas de Estados
Unidos incorporan una barra para realizar bisquedas de posibles respuestas
disponibles y nueve (60%) incluyen preguntas frecuente. En el caso de Espafa
solo una (7%) biblioteca presentd integracion de barra de blsqueda de
respuestas y seis (40%) de ellas integraron preguntas frecuentes.

En siete (47%) de las bibliotecas espafiolas se observo la accesibilidad
al catalogo en linea en la péagina principal de la Biblioteca. En las
norteamericanas, seis (40%) de las bibliotecas lo integraron. En la mayor parte
de los casos esta herramienta de busqueda se encontraba en la pagina principal

de la biblioteca y no en la plataforma del SRV. Otros recursos de informacion
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internos y externos como son las bases de datos, los repositorios y los enlaces a
fuentes de interés estuvieron presentes en 11 (73%) de las bibliotecas espafiolas
y en 8 (53%) de las norteamericanas. En un porcentaje menor se pudo identificar
la presencia de manuales, tutoriales y guias instrucciones en algunas de estas
bibliotecas, como por ejemplo en 7 (47%) bibliotecas de Espafia 'y 5 (33%) de

Estados Unidos.

4.4 Hallazgos generales sobre el analisis del Servicio de Referencia Virtual
en bibliotecas de Estados Unidos y Espafia
El estudio realizado una muestra de 30 bibliotecas académicas de Estados
Unidos y Espafia que ofrecen Servicio de Referencia Virtual muestran los
siguientes hallazgos generales:
e Las denominaciones mas comunes para identificar el servicio en las
bibliotecas americanas son Ask a Librarian y Ask us. En el caso de

Espafia, las bibliotecas académicas utilizan Preguntanos o Preguntenos.

e La mayor parte de las bibliotecas ofrecen el SRV de forma individual.
Solo 12 (40%) de las 30 bibliotecas estudiadas ofrecen el servicio de

forma cooperativa 0 en consorcio.

e Las 30 bibliotecas ubicadas en las regiones de Estados Unidos y Espafia
integran variadas herramientas de comunicacién. No obstante, el 80%
prefiere el formulario electronico y el 77% utiliza el Chat. De forma

individual, el Chat, el teléfono y el correo electrénico son las de mayor
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preferencia en las bibliotecas americanas, mientras que el formulario

electronico lo es para las de Espaia.

Existen indicios de evolucion significativa hacia la integracion de
diversas tecnologias con el fin de enriquecer la comunicacién con el
usuario y complementar el servicio con el uso de herramientas sociales
de la Web 2.0. No obstante, a pesar de que se observ6 una gran variedad
de herramientas sociales presentes en el SRV entre las bibliotecas en
regiones de Estados Unidos y Espafia, solo 13 (un 43%) de las 30

bibliotecas son las que las integran.

Las bibliotecas americanas incorporan un nimero mayor de software o
programados comerciales (lo que requiere alguna inversion econémica)
y las espafiolas suelen utilizar software basico o de acceso abierto (lo

que representa poca inversion o ningun costo).

El uso de WhatsApp solo se observo en bibliotecas de Espafia. Esta
herramienta de comunicacion por texto representa innovacion en el SRV

de las bibliotecas.

Las bibliotecas de Estados Unidos y Espafia utilizan, en su mayoria
iconos llamativos que saltan a la vista para identificar el servicio. Por
otra parte, se observaron algunos enlaces en forma de texto que se

presentan de manera difusa.
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Las bibliotecas académicas de Estados Unidos y Espafa identifican la
institucion e incluyen enlaces que dirigen a la pagina oficial de la

biblioteca.

Las bibliotecas de Espafia cumplen con la mayor parte de los elementos
que componen una politica de SRV. Estos elementos son: objetivos del
servicio universo de usuarios y normas de confidencialidad y
privacidad. No obstante, algunos elementos como definicién del tiempo
de larespuesta y el alcance temético no estan muy bien cubiertos en gran
parte de las bibliotecas. Por su parte, casi todas las bibliotecas

americanas omiten gran parte de los elementos de la politica del SRV.

El aspecto de la evaluacion no se incorpora de manera visible en gran
parte de las bibliotecas evaluadas. Diecisiete (57%) de las 30 bibliotecas
estudiadas no incluyen mecanismos de evaluacion para fortalecer el
servicio. No obstante, se pudo observar que las bibliotecas de Espafia
integran mayor cantidad (9) de mecanismos de evaluacién que las de

Estados Unidos (4).

Como parte del servicio, las bibliotecas de Estados Unidos y Espafia
integran una oferta variada de recursos de informacion con el propoésito
de responder asertivamente a las necesidades de informacion de los
usuarios. Entre estos recursos se encuentran: bases de datos, manuales
de capacitacién, catdlogo en linea, peguntas frecuentes, vinculos de

recursos internos y externos, y opciones de bulsqueda integrada al
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servicio. Estos tipos de recursos ubicados estratégicamente en el espacio
del SRV apoyan la prestacion del mismo sin la presencia o intervencion

de un bibliotecario.

4.5 Anélisis y conclusiones respecto a la presentacion del Servicio de
Referencia Virtual en bibliotecas de Estados Unidos y Esparia

El andlisis realizado a las plataformas del SRV de las bibliotecas
universitarias de Estados Unidos y Espafia permitio observar la integracion de
gran parte de las recomendaciones y guias de las organizaciones profesionales,
tanto de la IFLA (2015) como de RUSA (2017). De primera intencion
observamos que las denominaciones asignadas a los servicios evaluados
identifican el objetivo del mismo de forma correspondiente. Por otra parte,
quedo6 demostrado que la prestacién del servicio, en forma general, se inclina
por el aspecto individual. Ante estos resultados, es pertinente cuestionar sobre
el mayoritario y continuo ofrecimiento individual a pesar de las ventajas
provistas por servicio en consorcio comunmente utilizado tanto en bibliotecas
norteamericanas como espariolas para compartir servicios tales como bases de
datos, suscripciones a revistas y prestamos interbibliotecarios, entre otras cosas.
Pérez-Arranz (2008) hace hincapié sobre la importancia y el beneficio de los
consorcios bibliotecarios describiéndolos, en primer lugar, como una forma de
ayuda mutua entre distintos centros de una red y, en segundo lugar, como una
de las maneras mas eficientes de emplear los recursos y servicios en las
bibliotecas tradicionales. EI comportamiento en las bibliotecas estudiadas por
Manso Rodriguez (2010) mostraron resultados similares, lo que también

provoco cierta impresion en el investigador.
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Referente a las herramientas de comunicacion, se observd que las
bibliotecas evaluadas utilizan numerosas de éstas para afrontar las necesidades
de informacion de los usuarios en las bibliotecas. Actualmente, el ofrecimiento
de este servicio en las bibliotecas no solo se ha limitado a las herramientas como
el Chat, formulario electronico, correo electronico y mensajes de texto, entre
otros. Como parte de los hallazgos, fue evidente que el uso de Chat, teléfono,
correo electronico y texto es mucho mayor en las bibliotecas norteamericanas
que en las espafiolas. Solo en el caso del formulario electrénico, las bibliotecas
de Espafia superaron el porcentaje de las norteamericanas, siendo esta
modalidad una de las mas empleadas a través de los afos.

Se pudo observar la integracion de una gran variedad de canales de
comunicacion que hoy dia estimulan la participacion de los usuarios. Entre ellas
destacan herramientas sociales como por ejemplo redes sociales y plataformas

de videos y fotos, entre otras aplicaciones. Menciona Jodar Marin (2010) que:

La influencia ejercida por los medios informaticos en todos los procesos
y fases de la comunicacion de los medios actuales abarca el registro, la
manipulacion, el almacenamiento y la distribucion de la informacion, ya
sea en forma de textos, imagenes fijas o en movimiento, sonido o

construcciones espaciales. (parr. 4).

Dicha influencia se puede seflalar como responsable en el
comportamiento que se observo en las bibliotecas de Estados Unidos y Espafia.
Sin embargo, serd pertinente cuestionar cuan efectivo es el uso de multiples

herramientas de comunicacion para este servicio.
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Allendez Sullivan (2012) comenta que hoy dia resulta un poco
complicado para las bibliotecas atraer la atencion de los usuarios debido o a las
multiples distracciones presentes en la Web y en las redes sociales, por lo que
han tenido que optar por estar presente en todos los lugares que usualmente ellos
visitan o emplean. Esta aseveracion permite entender la accién e interaccion
proactiva de las bibliotecas con el desarrollo de un nuevo modelo de servicio
aplicando una gran cantidad de herramientas de comunicacion, donde se
incluyen también las sociales, con las cuales los usuarios se encuentran muy
familiarizados.

Con respecto al uso de software para organizar y ofrecer el servicio se
encontrd que las bibliotecas de la region americana presenta mayor nimero de
software comerciales que requieren alguna inversion econémica. Por su parte,
las espafiolas utilizan software basicos que representen menor o ningun costo.
Segun Bazan y Ortiz-Repiso (2013), los software basicos se han convertido en
elementos importantes para la gestion de la informacion y el desarrollo del
servicio de referencia virtual no solo por el ahorro que conlleva, sino también
por el facil manejo de la herramienta y la insignificante o inexistente inversion
en equipos de alojamiento.Esta caracteristica resulta muy conveniente para las
bibliotecas que operan con presupuestos limitados o prefieren tener ahorros para
invertir en otros servicios bibliotecarios.

Uno de los hallazgos més innovadores ha sido el uso de WhatsApp en
el SRV en bibliotecas de Espafia. Esta herramienta de mensajeria instantanea ha
tenido una gran acogida en gran parte del mundo, pero particularmente en los
paises de oriente. Al observar este habito en las bibliotecas universitarias

espafolas, quisimos saber si otras bibliotecas del mundo estan utilizando esta
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plataforma de mensajes instantaneos para ofrecer el servicio y se encontro que
instituciones universitarias en Arabia Saudita, Hong Kong, Israel, Netherland,
entre otras, también la utilizan para comunicarse con sus usuarios y ofrecer el
SRV.

Segun las estadisticas del portal Statista.com, el nimero de usuarios
activos mensualmente WhatsApp a diciembre de 2017 alcanza 1.5 billones
(Statista.com, 2018). Por el momento, el uso de WhatsApp para ofrecer el SRV
en las bibliotecas de Estados Unidos no es habitual, por lo que se podria
considerar investigar un poco mas a fondo, las razones por las cuales las
bibliotecas del continente americano todavia no han incorporado esta practica
bastante comdn en algunos paises fuera de este.

El desarrollo de un servicio de referencia virtual debe estar
fundamentado principalmente en la posibilidad de responder a las necesidades
de informacidn de los usuarios y también presentar un interfaz atil, facil de usar,
organizado e interactivo. La IFLA (2015) y la RUSA (2017) recomiendan la
integracion de enlaces, iconos y logos en las plataformas del servicio, asi como
la identificacién de la biblioteca y la institucion universitaria. En este particular,
gran parte de las bibliotecas de Estados Unidos y Espafia han integrado de
manera asertiva el uso de enlaces alusivos al servicio a través de las
denominaciones establecidas, al igual que en la identificacion tanto de la
institucién como de la biblioteca. Sin embargo, la presencia de iconos o logos
Ilamativos, a pesar de ser una practica comdn en la mayor parte de las
bibliotecas, requieren una mejora debido a que la visibilidad difusa de estos

dificulta que se puedan localizar el servicio de manera inmediata.
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Tanto la IFLA (2015) como los comités de la RUSA (2017) hacen
hincapié en la necesidad de orientar al usuario con respecto a la mision, los
objetivos y el funcionamiento del servicio. En el caso de las bibliotecas
espafolas se pudo visualizar cierta armonia entre éstas en cuanto a las politicas
y aspectos relacionadas al servicio. Sin embargo, notamos una omision comun
en las politicas y otros aspectos del SRV en las bibliotecas de Estados Unidos.
Ciertamente, la ausencia de normas dirigida exclusivamente al SRV donde se
incluya informacién general que aborde detalles del servicio, dificulta que el
usuario pueda hacer un juicio sobre la pertinencia y el uso que puede darle al
mismo.

La evaluacion del SRV debe identificar las necesidades de los usuarios
con el servicio y evidenciar el nivel de satisfaccion derivada con el mismo. Este
mecanismo se pudo identificar en nueve de las bibliotecas espafiolas y s6lo en
cuatro de las norteamericanas. No obstante, aunque la aplicacién de este
mecanismo no se pudo visualizar en la mayor parte de las bibliotecas de Estados
Unidos, no significa que no se esté llevando a cabo. EI mismo puede ser un
proceso interno de las bibliotecas que se pone en practica luego de haber
impartido el servicio.

La inclusion de diferentes recursos en linea como parte complementaria
del SRV se observo en 14 de las bibliotecas de Estados Unidos y 12 de las de
Espafia. Las bibliotecas norteamericanas han generado asertivamente una oferta
de informacion amplia para que los usuarios también puedan satisfacer sus
necesidades de informacién de una forma independiente a través de preguntas
frecuentes, bases de conocimiento, base de datos, catalogos en linea, manuales

y tutoriales y otros recursos de informacion electronicos. En el caso de las
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bibliotecas de Esparia, también integran recursos de valor agregado, aunque no
es asi con las bases de conocimiento y opciones de busquedas integradas. En
este particular, las bibliotecas de Estados Unidos han tomado ventaja debido a
que los software comerciales utilizados para el servicio ya integran estos
recursos.

En términos generales, se observa que son muchas las buenas practicas
que presentan los servicios, que pueden ser adoptadas de manera positiva por
otras bibliotecas que ofrecen el mismo. No obstante, también resaltan datos que
sugieren mejoras para el servicio en las regiones estudiadas. Es importante
indicar que, algunos de los aspectos evaluados carecen de elementos requeridos
para el ofrecimiento del SRV, lo que conlleva prestar mayor atencion al
respecto. A partir de ello, se recomiendan algunas practicas que surgen como
resultado de las pautas de IFLA y RUSA.

La experiencia observada en bibliotecas de Estados Unidos y Espafia

con relacion a la forma de presentacion del servicio nos hace reflexionar sobre:

1. La posibilidad de ofrecer el servicio en consorcio, dadas las ventajas
que representa, no solo en caracter econdmico, sino debido a las
oportunidades de compartir recursos que complementan el servicio y

las necesidades informativas de los usuarios.

2. Impartir atencién especial a diversos aspectos de la politica integrando
de manera visible, todos aquellos elementos que forman parte
importante en la presentacion de este servicio, tales como la

disponibilidad de un documento que oriente al usuario sobre objetivos,

140



universo de usuarios, tiempo de la respuesta, alcance tematico, tipo de
preguntas que se contestan y normas de confidencialidad y privacidad

de la informacion generada.

3. Atender la necesidad de mejorar los enlaces que dan acceso al SRV y
que se proyectan de manera difusa. Cuando algun elemento de una
pagina Web es difuso, dificulta que se puedan localizar el servicio de

manera inmediata.

4. La importancia de incorporar mecanismos de evaluacion del servicio
de manera visible. Este ejercicio aporta retroalimentacion del servicio
y ofrece oportunidades de optimizar el nivel de calidad de éste. En
términos generales, resulta apremiante establecer un plan de
evaluaciones periddicas que permitan identificar las fortalezas,
debilidades y necesidades del servicio y, a partir de ello, mejorar su
nivel de calidad a fin de satisfacer continuamente los requerimientos de
estudio e investigacion de la comunidad académica. Asimismo, resulta
conveniente aprovechas el andlisis realizado en este estudio para emular
las mejores practicas de las instituciones sobresalientes en dicho

quehacer.

Conocer el estado actual de este servicio a nivel internacional, no s6lo
nos ha permitido comparar de una forma general las practicas implementadas
en cuanto al servicio y la integran de las recomendaciones de IFLA y RUSA en

las regiones de Estados Unidos y Espafia sino que nos permitira profundizar
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sobre la forma en que se presenta éste servicio con miras a contribuir al
desempefio de este en las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto

de Rio Piedras.
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CAPITULO V ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados y el analisis de la evaluacion
realizada sobre el SRV que se ofrece en la Universidad de Puerto Rico, Recinto
de Rio Piedras. La evaluacion de los servicios bibliotecarios, incluyendo el
SRV, puede abarcar varios métodos como, por ejemplo, la retroalimentacion de
los usuarios, la revision de las transacciones y el analisis de estadisticas de uso
(RUSA, 2017). En esta ocasidn la presente evaluacion integra de manera directa
e indirecta las recomendaciones de RUSA (2010) y también incorpora algunas
recomendaciones de IFLA (2015). Por una parte, identifica el nivel de
satisfaccion derivada por los usuarios con el servicio y, por otra, analiza las
respuestas que los bibliotecarios ofrecen en el servicio. Dichas transcripciones
también permitieron identificar y evaluar las estadisticas de uso del servicio a
fin de aportar méas informacion a los resultados.

Todo estudio que evalta algun tipo de servicio se alimenta de la opinion
y satisfaccion que tienen los usuarios. En este caso, los resultados del estudio
no solo permitieron conocer el estatus actual del servicio, sino que también
impulso la identificacion de sus fortalezas y debilidades. A partir de dichos
resultados se proponen recomendaciones para mejorar los estandares de calidad
y, por consiguiente, optimizar el SRV que se ofrece en la UPRRP.

Este estudio aplico las técnicas de la encuesta y el anélisis de contenido
para obtener los resultados alineados a los objetivos de la investigacién. En este
apartado se presentan tanto los resultados de la encuesta suministrada los
estudiantes de la de la UPRRP como los del andlisis de transcripciones de las

preguntas y respuestas del SRV que se ofrece en el Sistema de Bibliotecas del
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mismo Recinto. Como se mencionara en la metodologia de este estudio, para la
encuesta se administré un cuestionario de forma directa a 404 estudiantes de la
UPRRP que asistieron a las bibliotecas de las siguientes facultades:
Administracion de Empresas (AE), Arquitectura (AR), Ciencias Naturales
(CN), Ciencias Sociales (CS), Escuela Graduada de Ciencias y Tecnologias de
la Informacion (CTI), Comunicaciones (CO), Educacién (ED), Estudios
Generales (EG), Humanidades (HU), Musica (MU) y Planificacion (PL). La
Biblioteca de la Facultad de Derecho no se incluy6 en la muestra debido a que
la doctoranda labora en la mismay la interaccion de ésta con los estudiantes de
dicha facultad imposibilitaba la aprobacién de la investigacion por parte del

Comité |Institucional para la Proteccion de los Seres Humanos en la

Investigacion (CIPSHI) de la UPRRP.

Se analizaron, por otra parte, 241 transcripciones de preguntas recibidas
y contestadas por bibliotecarios del Sistema de Bibliotecas durante un periodo
de dos afios: enero del 2015 a diciembre del 2016 y también las estadisticas de
este servicio del mismo periodo de tiempo. A continuacién, se presentan los
resultados y el analisis de la investigacion utilizando como eje las categorias
asignadas a cada uno de los objetivos. Los resultados que se presentan a
continuacion fueron comparados con las pautas de IFLA (2015) y RUSA

(2017)) para determinar la efectividad y la calidad del servicio.

5.1 Perfil de los estudiantes encuestados

La Figura 15 muestra que, de los 404 estudiantes encuestados, 302

(75%) provienen de Bachillerato, el colectivo universitario mas numeroso del
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Recinto, 95 (24%) de Maestria, cinco (1%) de Post Maestria, uno de Post-

Bachillerato (0%) y uno (0%) de Doctorado.

—
Post- Maestria '5- 1%
Doctorado '11 0%

Post- Bachillerato '1: 0%

Figura 15 Programas Académicos de estudiantes encuestados
Fuente: Organizado por la autora

* Los porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados (Total = 404)

Referente al afio académico que cursan los estudiantes encuestados, los
hallazgos no presentan grandes segregaciones entre los porcentajes obtenidos.
En términos generales un 29% (116) cursa el 2do afio, 25% (100) el ler afio,
20% (80) el 3er afio, 15% (60) el cuarto afio y 12% (48) el quinto afio o mas
(\Véase Figura 16).

5to aiio o mas
48, 12%

2do afio

116, 29%
4to afio

60, 15%

3er aiio
80, 20%

100, 25%

Figura 16 Afios académicos de estudiantes encuestados
Fuente: Organizado por la autora

* Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados (Total = 404)
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La Figura 17, muestra la participacion de los estudiantes por Facultad y/
0 Escuela. En este particular, la mayor cantidad de estudiantes que participo en
el estudio pertenece a la Facultad de Ciencias Sociales con 118 (29%), seguido
de los que pertenecen a la facultad de Ciencias Naturales con 76 (19%).
Facultades y / o0 Escuelas como la de Educacion, Ciencias y Tecnologias de la
Informacion, Administracion de Empresas, Humanidades, Comunicaciones,
Arquitectura y Estudios Generales, tuvieron una participacion que no supera a

los 53(13%).

CIENCIAS SOCIALES ||

CIENCIAS NATURALES
EDUCACION 3 53, 13%

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
HUMANIDADES

COMUNICACIONES

ARQUITECTURA

ESTUDIOS GENERALES

80 100 120

Figura 17 Facultad de estudiantes encuestados
Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados (Total = 404)

5.2 Uso del Servicio de Referencia Virtual en la Universidad de Puerto
Rico, Recinto de Rio Piedras

El primer objetivo de esta investigacion busco determinar el uso del
SRV en la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras. A partir de este

objetivo de estudio, esta parte de la investigacion integra aspectos importantes
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que se tomaron en consideracion para la discusién de los resultados tales como:

uso y conocimiento del servicio, acceso y motivacion para utilizarlo.

5.2.1 Uso del servicio

De un total de 404 estudiantes encuestados, 327 (81%) no han utilizado
el servicio. Solo 77 (19%) de los estudiantes expreso haberlo utilizado (Véase

Figura 18).

= Si = No

Figura 18 Uso del Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP
Fuente: Organizado por la autora

Al cuestionar sobre las razones principales por las cuales no han
utilizado el servicio, 269 (82%) de los participantes indicaron que no tenian
conocimiento del mismo, seguido de unos 79 (24%) que sefialaron no saber
cémo y dénde podian solicitarlo. Otra de las razones seleccionadas, esta vez por
41 (13%) de los participantes, apunt6 a que realizan las investigaciones por su
cuenta, mientras que 34 (10%) de ellos sefialaron que preferian asistir a la
biblioteca y solicitar el servicio de manera presencial (\Véase Tabla 8). Al igual
que en la presente investigacion, el estudio de Cummings, Cummings, y

Frederiksen (2007) revelé que de un total de 369 encuestados, 269 (78.4%) no
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estaban concienciados sobre el SRV por Chat en la Universidad del Estado de

Washington.

Tabla 8 Razones por las cuales los estudiantes de la UPRRP no utilizan el Servicio de Referencia
Virtual

Ne° de %*
Respuestas*

No tenia conocimiento del servicio 269 82%
No sé como y dénde puedo solicitar ese tipo de servicio 79 24%
Hago las investigaciones por mi cuenta 41 13%
Prefiero asistir a la biblioteca y solicitar el servicio 34 10%
Otros 8 2%
Total 327 100%

Fuente: Organizado por la autora
* Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que no utilizaron el Servicio de

Referencia Virtual (Total = 327)
Los numeros y los porcentajes son superiores al total, dado que los encuestados pudieron marcar mas de
una opcion en la pregunta.

Los resultados de la Tabla 8 se complementan con los comentarios
realizados por los estudiantes encuestados quienes en su mayoria critican la falta
de promocion del servicio (Véase Figura 19). De los 73 comentarios recibidos,
42 de ellos (58%) hacen referencia o solicitan que se haga promocién del
servicio. Algunos de los comentarios suponen una gran necesidad de la
promocion del servicio independientemente de las herramientas que se utilicen

para hacerlo.

El que los estudiantes prefieran realizar las investigaciones por su cuenta
en lugar de utilizar SRV, nos impulsé a querer conocer y entender el patron de
busqueda de informacion de éstos. Cuando se les preguntd sobre las alternativas
que consideran para buscar informacion, de los 327 que no utilizan el SRV, 255
indicaron utilizar la Internet, 237 las bases de datos, 146 recursos de la
biblioteca, 115 el catalogo en linea y 63 referencia presencial. Notese que, en

este aspecto, los estudiantes utilizan tanto fuentes de la biblioteca (bases de
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datos), como fuentes independientes y recursos disponibles en la Internet

(\Véase Figura 20).

“No tenia conocimiento, cero promocion o carteles que no saldrian caro, ...”
“Promocionar mas el servicio. Muchos estudiantes no lo conocen”
“Darle mas promocion. No conocia de su existencia”
“No se le ha dado suficiente promocion y por eso muchos estudiantes no lo conocen”
“Debe haber mejor promocion”
“Aumentar promocion entre estudiantes y profesores”
“Promoverlo a través de los distintos talleres”
“Promocion a través de paginas de FB que tengan que ver con la UPRRP”
“Que lo den a conocer mas”
“Deberias poner posters indicando el servicio (promocion)”
“Tratar de comunicarselo a los estudiantes de una forma mas eficiente, nunca habia
escuchado de esto”
“Deberian promocionarlo cuando se inicia la universidad y también
a través de talleres sobre como utilizar el servicio”
“Deben hacer mas promocion, hacerlo mas conocido,
porque es muy buena idea que muchos no conocen”

Figura 19 Comentarios relacionados a la promocion del Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

255

|

Internet 0

1
N
w
=

Bases de datos de la biblioteca 5
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Catélogo publico de la biblioteca
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Referencia presencial 3
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Figura 20 Fuentes para localizar la informacion identificadas por los estudiantes encuestados

Fuente: Organizado por la autora

* Los numeros de las barras rojas son referentes a los estudiantes encuestados que no utilizaron el
Servicio de Referencia Virtual (Total = 327)

* Los numeros de las barras azules son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio
de Referencia Virtual y utilizan otras fuentes para localizar la informacion (Total = 68)

** Los nimeros son superiores al total, dado que los encuestados pudieron marcar mas de una opcion en
la pregunta.

Por su parte, de los 77 estudiantes que utilizan el servicio 60 expresaron

utilizar la Internet, 52 de ellos indicaron Bases de datos, 30 utilizan Recursos
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impresos o electronicos de la biblioteca, 23 se inclinaron por el Catalogo

publico y 13 por Referencia presencial.

5.2.1.1 Perfil de los estudiantes que utilizan el servicio

Segun las directrices de RUSA (2017), determinar y conocer la
audiencia o clientela a quien se le ofrecera el servicio de referencia virtual, es
vital para la implantacion, el mantenimiento y la promocion del mismo. De los
77 estudiantes que expresaron utilizar el SRV, 57 (74%) son de Bachillerato, 16
(21%) de Maestria, 3 (4%) de Post-Maestria y 1 (1%) de Doctorado (Véase

Tabla 9).

Tabla 9 Programas Académicos de estudiantes que utilizan y no utilizan el Servicio de Referencia
Virtual de la UPRRP

Programas académicos Total Utilizan SRV
N° de N° de Qp**
Respuestas* Respuestas**

Bachillerato 302 57 74%
Maestria 95 16 21%
Post- Maestria 5 3 4%
Post- Bachillerato 1 0 0%
Doctorado 1 1 1%
Total 404 77 100%

Fuente: Organizado por la autora
* Los nimeros son referentes a los estudiantes encuestados (Total = 404)
* Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes que utilizaron el Servicio de Referencia
Virtual (Total = 77)

Al separar los datos de afio académico entre los usuarios del SRV, se
observo que el 26% (20) cursan el segundo afio, seguido de otro 22% (17) que
cursan el 3er aflo. Una menor frecuencia de uso se observd en los estudiantes

de 4to afio con 19% (15), ler afio con 18% (14) y 5to afio 0 méas con 11% (11)

(\Véase Tabla 10).
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Tabla 10 Afios académicos de estudiantes que utilizan y no utilizan el Servicio de Referencia Virtual de
la UPPR

Programas Total Utilizan SRV
académicos™ N° de N° de %**
Respuestas**  Respuestas***

ler afio 100 14 18%
2do afio 116 20 26%
3er afio 80 17 22%
4to afio 60 15 19%
5to afio 0 méas 48 11 14%
Total 404 77 100%

Fuente: Organizado por la autora

*El afio académico es referente a todas las categorias de los programas académicos incluidas

** Los numeros son referentes a los estudiantes encuestados (Total = 404)

*** Los nUmeros y porcentajes son referentes a los estudiantes que utilizaron el Servicio de Referencia
Virtual (Total = 77)

Con relacién al uso del servicio, la Tabla 11 muestra que los estudiantes
de la facultad de Ciencias Naturales son los que mas lo utilizan (23, 30%),
seguidos de la facultad de Ciencias Sociales (18, 23%).

Tabla 11 Facultades o Escuelas de estudiantes que utilizan y no utilizan el Servicio de Referencia
Virtual de la UPRRP

Facultad / Escuela Total Utilizan SRV
N° de %* N° de %**
Respuestas™ Respuestas**

Ciencias Naturales 76 19% 23 30%
Ciencias Sociales 118 29% 18 23%
Tecnologias de la Informacion 46 11% 9 12%
Humanidades 40 10% 9 12%
Administracion de Empresas 45 11% 7 9%
Educacion 53 13% 6 8%
Comunicaciones 14 3% 4 5%
Arquitectura 8 2% 1 1%
Estudios Generales 4 1% 0 0%
Total 404 100% 77 100%

Fuente: Organizado por la autora

* Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados (Total = 404)
** | os nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes que utilizaron el Servicio de Referencia
Virtual (Total =77

5.2.2 Conocimiento, Acceso y Motivacion
El uso de cualquier tipo de servicio depende del conocimiento que se

tenga de éste. La Figura 21 muestra que de los 77 estudiantes que utilizan el
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SRV, 55 percibieron la existencia de mismo por recomendaciones de los
profesores, 23 por recomendaciones de un bibliotecario, 21 mediante la
presencia del servicio en la pagina Web de las bibliotecas, cinco (5) por

recomendacion de un amigo y dos (2) por redes sociales y otras razones.
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dela Sociales de
biblioteca la biblioteca

Figura 21 Diferentes formas en que los estudiantes conocieron del Servicio de Referencia Virtual de la
UPPR

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de Referencia Virtual
(Total = 77)

Los nameros son mayores al total, debido a que los encuestados pudieron marcar mas de una opcion en la
pregunta.

Actualmente, el acceso al SRV esta disponible desde las paginas Web
del Sistema de Bibliotecas, de la Biblioteca de Ciencias Naturales y la
Biblioteca de Derecho. Segun los resultados, la pagina Web maés utilizada para
tener acceso al servicio ha sido la del Sistema de Bibliotecas con 70 de los
usuarios (Véase Figura 22). Otros 16 usuarios han accedido al servicio a través
de la pagina Web de la Biblioteca de Ciencias Naturales y solo 4 usuarios desde
la pagina Web de la Biblioteca de Derecho. Cabe mencionar que, aunque la
Biblioteca de Derecho no formo parte de las unidades donde se distribuyo el
cuestionario, estudiantes de la Escuela de Derecho pudieron ser impactados en

152



otras bibliotecas del Recinto.

w Sist de Bibli « Bibli de Ciencias Naturales Biblioteca de Derecho

Figura 22 Formas de acceso al Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nameros son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de Referencia Virtual
(Total = 77)

Los nameros son mayores al total, debido a que los encuestados pudieron marcar mas de una opcion en la
pregunta.

La motivacion principal que mueve a un usuario a solicitar un servicio
de referencia en la comunidad universitaria es la necesidad de informacion para
el estudio y la investigacion. Sin embargo, dicha necesidad se podria
fundamentar no solo en la formacidn académica, sino también por necesidad de
caracter laboral o de naturaleza personal. En el caso de los estudiantes
universitarios, usuarios del SRV de la UPRRP, sus mayores necesidades son
académicas formativas. Segun los resultados del estudio, mostrados en la Figura
23, la gran mayoria de los estudiantes (73) recurre al SRV debido a necesidades
de formacidn. Las motivaciones personales y profesionales se encuentran entre
las segundas razones seleccionadas por 10 de los usuarios del servicio. Estas
dos ultimas, claramente, demuestran un bajo porcentaje en comparacion con las

necesidades académicas formativas.
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Figura 23 Motivacion de los usuarios para utilizar el Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP
Fuente: Organizado por la autora

Los nameros son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de Referencia Virtual
(Total = 77)

Los nimeros son mayores al total, debido a que los encuestados pudieron marcar mas de una opcion en la

pregunta.

5.3 Percepcion y Satisfaccion de los Usuarios

La percepcion y el nivel de la satisfaccion que los usuarios puedan tener
con respecto al servicio que se ofrece en una biblioteca es fundamental y de
suma importancia para conocer el sentir de éstos y para evaluar y mejorar el
servicio. Este segundo objetivo de investigacion buscaba conocer la percepcion
y el nivel de satisfaccion derivado, segun presentado por los usuarios con el
SRV de la UPRRP, en aras de poder evaluar la efectividad de este.

La Figura 24, a continuacion, presenta el nivel de satisfaccion de los
usuarios que utilizan el SRV en la UPRRP. Los resultados indican que un 65%
(50) de los encuestados expreso sentirse Satisfecho, mientras que un 23% (18)
manifesto estar Muy Satisfecho. Al integrar ambas valoraciones el porcentaje
aumento a un 88% (68). Solo un 12% (9) evalud el nivel satisfaccion con el
servicio como Regular. Ningun estudiante mostré insatisfaccion con el mismo
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Figura 24 Nivel de Satisfaccion con el Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP
Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

Las alternativas también incluian "Insatisfecho” y "Muy insatisfecho" como elemento evaluativo, pero
ninguno de los encuestados selecciond estas opciones

Se solicit6 a los participantes que valoraran diferentes enunciados del
servicio con el propdsito de identificar su sentir utilizando la siguiente escala:
Excelente, Bueno, Aceptable, Pobre, Muy pobre y No aplica. El primer
enunciado que se evalu6 fue la Facilidad para navegar en la plataforma de
servicio. Un total de 41(53%) usuarios consider6 que la plataforma es Buena y
otros 15 (19%) que es Excelente. Al integrar estos dos niveles, 56 (73%) de los
77 usuarios del servicio evaluaron el aspecto de navegacién en plataforma de
manera muy positiva. Por su parte, 18 (23%) de los estudiantes encuestados
entendieron que la navegacion era Aceptable y solo tres (4%) de ellos la

catalogaron como Pobre (VVéase Figura 25).
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Figura 25 Navegacion en el Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

A pesar de que las alternativas también incluian "Muy Pobre" como elemento de evaluacién, ninguno de
los encuestados seleccion6 esta opcion

Con el proposito de evaluar el comportamiento de los bibliotecarios de
referencia se recogio la percepcion de los usuarios con respecto a la rapidez de
las respuestas, amigabilidad y cortesia y calidad de las contestaciones. A tales
efectos, el segundo enunciado solicito valorar la rapidez de las respuestas a
través del Servicio de Referencia Virtual. En este particular, las opiniones sobre
tiempo que transcurrié antes de recibir una respuesta también fueron bien
evaluadas por los usuarios del servicio. En la Figura 26, los resultados indicaron
que un mayoritario 79% (61) afirmé haber recibido la respuesta de forma rapida.
Si lo vemos de manera individual, un 52% (40) lo valor6 como Excelente y un
27% (21) como Buena. Sin embargo, 19% (15) manifesté que la rapidez de las

respuestas era Aceptable.
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Figura 26 Rapidez de las respuestas en el SRV de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

A pesar de que las alternativas también incluian "Pobre" y "Muy Pobre" como elementos de evaluacion,
ninguno de los encuestados seleccion6 estas opciones

El tercer enunciado valoraba la amigabilidad y cortesia del
bibliotecario. Segun los resultados a esta pregunta, presentados en la Figura 27,
la aproximacion del bibliotecario durante el servicio estuvo muy bien vista por
los estudiantes. Un 84% (65) de los participantes valor6 la amigabilidad y la
cortesia de los bibliotecarios entre Excelente (44, 57%) y Buena (27, 27%) al
brindar el SRV. Solo un 9% (7) otorgd un valor de Aceptable al trato del
bibliotecario durante el proceso de la consulta virtual.

El cuarto enunciado valoraba la calidad de las respuestas que los
bibliotecarios les ofrecieron a los usuarios. En esta ocasion, en su gran mayoria,
las opiniones de los estudiantes fueron satisfactoria. La Figura 28 muestra que
para el 42% (32) de los estudiantes la asertividad de las respuestas era Buena,
mientras que un 32% (25) la calific6 como Excelente. Un 16% (12) describi6 el

servicio como Aceptable y solo un 3% (2) como Pobre.
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Figura 27 Amigabilidad y cortesia del bibliotecario que ofrece Servicio de Referencia Virtual en la
UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

A pesar de que las alternativas también incluian "Pobre" y "Muy Pobre" como elementos de evaluacion,
ninguno de los encuestados selecciond estas opciones

Otra de las preguntas ausculté sobre las areas que deben mejorar del
servicio. Como se muestra en la Figura 29, los usuarios del SRV también le
hicieron recomendaciones de mejora a ciertos que valoraron positivamente.
Entre ellos resaltaron la asertividad de las respuestas (29), la Plataforma del
servicio (29), las Modalidades del servicio (21), el Tiempo de respuesta (16), y
Cortesia y amigabilidad del bibliotecario (5) entre otros. Ocho (8) de los
usuarios del servicio indicaron no tener ninguna recomendacion de mejora ya

que se sienten satisfechos con el mismo.
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Figura 28 Calidad de las respuestas

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

A pesar de que las alternativas también incluian "Muy Pobre" como elemento de evaluacion, ninguno de
los encuestados seleccion6 esta opcion

Otro de los datos obtenido a través del cuestionario apunta hacia los
medios de comunicacion que los estudiantes les gustaria que se incluyeran en
el SRV (Véase Figura 30). Los resultados revelaron una alta preferencia por
herramientas de comunicacion que hoy dia ejercen presencia dominante en la
Internet y las redes sociales. Los usuarios del servicio mostraron mayor
preferencia por Facebook (38), mensajes de texto (34) y WhatsApp (27). Otras
herramientas seleccionadas, aunque en menor proporcion fueron Twitter (17),

Google Hangouts (15), Skype (8) y Chat (4).

159



CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

PLATAFORMA DEL SERVICIO
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TIEMPO DE RESPUESTA

NADA, ME SIENTO SATISFECHO CON EL SERVICIO

CORTESIA, AMIGABILIDAD DEL BIBLIOTECARIO

OTRO

Figura 29 Aspectos por mejorar del Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

Los nimeros son mayores al total, debido a que los encuestados pudieron marcar mas de una opcién en la
pregunta.

Otros aspectos tratados para conocer la percepcion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios con relacion al SRV fueron la utilidad de los
contenidos de informacion en la plataforma del servicio y la utilidad del servicio
mismo. Es comUn encontrar servicios afiadidos en las plataformas del SRV.
Acompafar este servicio con materiales o enlaces que puedan guiar al usuario

en la busqueda de informacion resulta ser de gran valor para los usuarios de este

ya gue los ayudan a contestar sus preguntas antes de hacer la consulta.

160



40 38

35 34

<
S A & o
& ® & R @
N\ N g >
4-,\0" * Q?‘& ';‘:8 <& déo‘,
) &
&

Figura 30 Medios de comunicacion que a los estudiantes les gustaria que se incluyeran en el SRV de la
UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

Los nimeros son mayores al total, debido a que los encuestados pudieron marcar mas de una opcién en la
pregunta.

En este caso, se visualiza en la Figura 31, la mayor parte de los usuarios
indico haber utilizado enlaces a las bases de datos (53), seguido por enlaces a la
pagina de la biblioteca (42). Una parte mas pequefia (16) indicé haber utilizado
las preguntas frecuentes y grupos de seis (6) usuarios indicaron haber utilizado
manuales de instruccién y tutoriales. Facultar el acceso a servicios adecuados

en las plataformas del SRV pudiera resultar beneficioso.
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Figura 31 Recursos de informacién utilizados por los usuarios desde la plataforma del Servicio de
Referencia Virtual de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

Los nimeros son mayores al total, debido a que los encuestados pudieron marcar mas de una opcion en la

pregunta.

La utilidad de estos recursos también fue calificada por los usuarios del
servicio y la Figura 32 muestra los resultados de dicha receptividad. Para 44
(57%) estudiantes los recursos de informacién afiadidos en la plataforma
resultaron Util, y para 26 (34%) Muy Util. Unos siete (7) estudiantes no
coincidieron con dichas expresiones al valorarlos en las categorias Regular (6,

8%) y Poco Util (1, 1%).
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Figura 32 Utilidad de los recursos de informacion en la plataforma del Servicio de Referencia Virtual,
segun la percepcion de los usuarios

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

La alternativa "Indtil" también se incluian en las opciones, pero ninguno de los encuestados la selecciond

Es comun que el beneficio individual que pueda tener un servicio
afiadido se mida a través de la utilidad de este. Con relacion al servicio general
de referencia virtual la Figura 33 muestra que el 48% (37) opin6 que es Muy

atil, el 42% (32) lo valor6 como Util, y el restante 10% (8) como Regular.

» Otil = Muy Util = Regular

Figura 33 Utilidad general del Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

Las alternativas también incluian "Poco atil" e "InGtil" como elemento evaluativo, pero ninguno de los
encuestados selecciond estas opciones
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En consonancia con los resultados anteriores, otra de las respuestas que
nos permitio corroborar el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio,
se presenta en la Figura 34. Como se puede observar, la mayoria absoluta de

los usuarios (100%), indico que volveria a utilizar el SRV.

77, 100%

Figura 34 Posibilidad de volver a utilizar el Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)

Por su parte, la Figura 35, también evidencia nivel de satisfaccion de los
usuarios con el servicio. En este caso, el 100% de los usuarios indic6 que

volveria a utilizar el servicio.

NO

Figura 35 Recomendar el SRV Servicio de Referencia Virtual de la UPRRP a otras personas
Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a los estudiantes encuestados que utilizaron el Servicio de
Referencia Virtual (Total = 77)
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5.4 Evaluacion de ¢ Ayuda, Preguntas?”: Analisis sobre el trafico y las
categorias de las consultas

Esta parte del estudio utilizd procedimientos de analisis, tanto
cuantitativos como cualitativos, para evaluar detalladamente las transcripciones
del SRV incluyendo los siguientes cuatro elementos: 1) Usuarios, 2)
Estadisticas generales de uso del servicio 3) Analisis de las categorias de las
preguntas.

El SRV denominado ¢Ayuda, Preguntas? del Sistema de Bibliotecas de
la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras es atendido por personal
bibliotecario profesional y en ocasiones por personal del é&rea de
Automatizacion Integrada de la misma unidad bibliotecaria. Este servicio utiliza
la plataforma de LibAnswers de Springshare mediante la modalidad de correo
electrénico. En ¢Ayuda, Preguntas? las preguntas de los usuarios se recogen a
través de un formulario electronico integrado a la plataforma del servicio y
ajustado a las necesidades del Sistema de Bibliotecas. Este formulario requiere
que el usuario ingrese la pregunta, una explicacién a la misma si es necesario,
correo electrénico, nombre, facultad o escuela graduada, propésito de la
pregunta, teléfono y ndmero de estudiante para aquellos usuarios que
pertenecen a la UPR.

Gran parte de los elementos del formulario son obligatorios. Sin
embargo, durante el proceso de la evaluacion, se pudo notar que algunas de las
opciones no especificaban la obligacion de completarlo como, por ejemplo,
“tipo de usuario”. Esta situacion presentd un reto para la identificacion de
algunos de los usuarios que no seleccionaron la referente opcion durante el

proceso de hacer la consulta. Ante dicha situacion, se determind etiquetar a estos
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usuarios como desconocidos. A continuacion, se presentan los resultados del
analisis realizado para identificar la clientela del SRV del Sistema de

Bibliotecas.

5.4.1 Usuarios del servicio ¢Ayuda, Preguntas?

A tenor con las recomendaciones de la IFLA (2015) y RUSA (2017),
identificar la audiencia del SRV ayuda en el proceso de la planificacion,
evaluacion y promocion del mismo. Durante los afios del 2015 al 2016, el SRV
del Sistema de Bibliotecas recibid un total de 245 preguntas a través del servicio
¢Ayuda, Preguntas? En el proceso de organizacion, algunas de las preguntas no
se pudieron considerar y otras estaban compuestas por mas de una. Como
consecuencia de lo antes explicado, el total de preguntas disponibles para
analizar en el 2015 fue de 119 y en el 2016 fue de 122, para un total de 241.

Con las preguntas disponibles y organizadas, se pudieron identificar los
usuarios segun la categoria que seleccionaban al momento de hacer la pregunta.
Aquellos que no seleccionaron ninguna categoria de usuario se denominaron
desconocidos. La Figura 36 a continuacion, muestra que la mayor cantidad de
usuarios durante el 2015 y el 2016 pertenece a la categoria de estudiantes
subgraduados de la UPRRP, (63, 26%). El segundo y tercer grupo méas grande
pertenece a usuarios externos de Puerto Rico (37, 15%) y Estudiantes
subgraduados de la UPRRP (35, 15%).

Los usuarios Internacionales quedaron representados con un 12% (28)
de consultas, los Empleados docentes de la UPRRP un 10% (25) y los Escolares
un 8% (20). Por su parte, los Estudiantes o empleados de otros recintos de la
UPR vy los de otras universidades alcanzaron porcentajes de 5% (11) cada uno
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y los usuarios desconocidos, Empleados no Docentes de la UPRRP vy

Estudiantes de la UPRRP desconocidos no sobrepasaron el 2% (6).

37,15%

, 15%
30, 12%
11 5% 11, 5%
6, 2%,
1%
- e

Figura 36 Tipos de usuarios del Servicio de Referencia Virtual del Sistema de Bibliotecas de la UPRRP
Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a usuarios del Servicio de Referencia Virtual del Sistema de
Bibliotecas identificados en los datos suministrados de las transcripciones de las preguntas recibidas en
el servicio ¢Ayuda, Preguntas? del 2015y el 2016 (Total = 241).

Al analizar los resultados agrupados, se pudo observar que las personas
que hicieron mayor uso del SRV del Sistema de Bibliotecas durante el 2015 y
el 2016, son estudiantes de la UPRRP (99, 41%) (Véase Figura 37). Por otra
parte, los usuarios bajo la categoria Otro Puerto Rico y Otro Internacional, de
ahora en adelante identificados como Externos, obtuvieron un 28% (67). Los
Empleados de la UPRRP resultaron con un 11% (27) y los Escolares 8% (20).
Los Estudiantes o empleados de otros recintos de la UPR u otras universidades
alcanzaron porcentajes de 5% (11) cada uno. Solo un 2% (6) del total de los

usuarios no pudo identificarse
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Figura 37 Usuarios segmentados del Servicio de Referencia Virtual del Sistema de Bibliotecas de la
UPRRP

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a usuarios del Servicio de Referencia Virtual del Sistema de
Bibliotecas identificados en los datos suministrados de las transcripciones de las preguntas recibidas en
el servicio ¢Ayuda, Preguntas? del 2015y el 2016 (Total = 241).

La Figura 38, identifica las cantidades de usuarios del SRV que
pertenecen al Recinto de Rio Piedras y las divide por categoria de usuario. A
partir de dichos datos, de los 125 usuarios del servicio identificados como
estudiantes y empleados del Recinto de Rio Piedras, se puedo observar que 28
de ellos pertenece a la facultad de Ciencias Sociales, 22 corresponden a
Humanidades y 17 a Educacion.

Por su parte, la facultad de Ciencias Naturales estuvo representada por
14 usuarios, diez (10) de los usuarios no identificaron la facultad, nueve (9)
corresponden a la facultad de Administracién de Empresas y otros nueve (9) a
Ciencias de Informacion. Las facultades restantes como son los casos de
Estudios Generales, Comunicaciones, Arquitectura y Derecho, no superaron
una cantidad de usuarios mayor a seis (6). NOtese que, en casi todas las
facultades, el nimero mayor de usuarios pertenece a la categoria de estudiantes

subgraduados.
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Figura 38 Comunidad de la UPRRP que utilizan el SRV del Sistema de Bibliotecas de la UPRRP
Fuente: Organizado por la autora

Los nameros son referentes a los usuarios del Servicio de Referencia Virtual del Sistema de Bibliotecas
pertenecientes a la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras, ¢identificados en los datos
suministrados en las transcripciones de las preguntas recibidas en el servicio ¢Ayuda, Preguntas? del
2015y el 2016 (Total = 125)

Las barras que no se visualizan en la gréfica presentaron un valor de cero (0).

5.4.2 Tréfico de las consultas en el servicio ¢Ayuda, Preguntas?

Las estadisticas que describen las diversas vertientes en el uso de un
servicio son de gran importancia para la evaluacién de la actividad del mismo
(IFLA, 2015). EI SRV se ofrece en el Sistema de Bibliotecas de la UPRRP desde
el afio 2007. Sin embargo, los datos estadisticos mas completos que identifican
el trafico de las consultas estan disponibles a partir de marzo del 2012 con la
incorporacion de la plataforma LibAnswers. Los datos estadisticos crudos
permitieron analizar, de primera instancia, el nimero de consultas recibidas en
periodos de afios naturales completos que abarca del 2013 al 2016.

Un total de 490 consultas se recibieron durante los afios 2013 al 2016.

Segun los datos obtenidos, la cifra mas elevada de uso se evidencia en el afio
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2014 con 139 (28%) de las consultas, seguido de los afios 2015 con 124 (25%)
y 2016 con 121 (25%). El afio 2013 presenta el nimero mas bajo de las consultas
con 106 (22%). La Figura 39 resalta claramente un aumento de las consultas en
el afio 2014 y luego un descenso en el uso de este servicio durante los proximos

dos afios.

2013 2014 2015 2016

Figura 39 Consultas por afio en el Sistema de Bibliotecas de la UPRRP: 2013-2016

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a la cantidad de preguntas recibidas a través del servicio
¢Ayuda, Preguntas? durante los afios 2013 al 2016 (Total = 490)

Este andlisis, también permitié conocer los diversos registros que
muestran el uso del servicio por mes, hora y tiempo de respuesta en los afios
2015y 2016. En lo que respecta al trafico de consultas por mes, se observé que
el mayor numero se recibi6 en los meses de septiembre con 31 (13%) y octubre
con 30 (12%). En febrero y agosto el nUmero de consultas alcanzé 25 (10%)
cada mes (Véase Figura 40). Por su parte, en los meses de marzo y mayo se
recibieron entre 19 (8%) y 20 (8%) consultas y en los deméas meses del afio las

consultas no aumentaron de 17 (7%).
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Figura 40 Consultas por mes en el Sistema de Bibliotecas de la UPRRP: 2015-2016

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros son referentes a la cantidad de preguntas recibidas por mes a través del servicio ¢Ayuda,
Preguntas? durante los afios 2015 al 2016 (Total = 241)

El SRV del Sistema de Bibliotecas estd disponible para todos los
usuarios durante las 24 horas, razén por la cual se reciben consultas en cualquier
momento del dia. En términos porcentuales, durante los afios 2015 al 2016, un
32% (76) de las consultas se recibieron en la sesion de la mafiana, mientras que

un 68% (165) se recibieron en horas de la tarde (Véase Figura 41).

v

---------

MANANA (76=32%) TARDE (165=68%)

Figura 41 Consultas por hora en el Sistema de Bibliotecas de la UPRRP: 2015 - 2016

Fuente: Organizado por la autora

Los nimeros y porcentajes son referentes a la cantidad de preguntas recibidas a través del servicio
¢Ayuda, Pregunta? durante los afios 2015 al 2016 y las respectivas horas en que se recibieron (Total =
241)

Las barras que no se visualizan en la grafica presentaron un valor de cero (0).
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Por otra parte, el mayor nimero de consultas se recibié entre las 13:00
y las 15:00. Una frecuencia significativa se muestra a las 9:00 y a las 12:00
horas aproximadamente. Excluyendo el horario de las 16:00, 18:00 y 20:00, las
horas restantes, presentaron un carente uso del servicio, particularmente en el
horario que va de la medianoche (0:00) a las 6:00 de la mafana.

A partir del momento que se recibe la pregunta a traves de un servicio
de referencia virtual, existe un plazo determinado en que la misma debe ser
contestada. En el caso del Sistema de Bibliotecas el plazo comprometido para
ofrecer las respuestas es de 48 horas como maximo. Cuando analizamos los
datos de forma general y partiendo de los parametros de tiempo establecido por
el Sistema de Biblioteca para contestar las preguntas, las estadisticas muestran
que un 65% (156) fueron contestadas en un periodo de tiempo de O — 48 horas
y el 35% (85) restante en un periodo que supera las 48 horas (VVéase Figura 42).
En dicho periodo establecido, 80 preguntas fueron contestadas durante las

primeras 12 horas, 43 en el periodo de 12-24 horas y 33 en el de 24-48 horas.

Mas de 48 horas
85, 35%

0-48 horas
156, 65%

Figura 42 Cumplimiento del plazo acordado para contestar las preguntas en el Sistema de Bibliotecas
del UPRRP: 2015- 2016

Fuente: Organizado por la autora

Los nameros son referentes a la cantidad de preguntas recibidas través del servicio ¢Ayuda, Preguntas?
durante los afios 2015 al 2016 (Total = 241)
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5.4.3 Transcripciones del servicio ¢Ayuda, Preguntas?

Este apartado presenta el andlisis de los tipos de preguntas que se
recibieron a traves del SRV y las contestaciones ofrecidas por los bibliotecarios
durante los afios 2015 y 2016. Este analisis no incluye las estadisticas de
consultas realizadas en la base de conocimiento, ya que son preguntas que
fueron previamente contestadas a través del servicio. Con respecto a este
particular, segun las estadisticas provistas por la plataforma, se depositaron 85
preguntas en la base de conocimiento y fueron consultadas en 257 ocasiones
durante el periodo evaluado.

Respecto a las transcripciones, el SRV, el SB recibié un total de 245
consultas a través de ¢Ayuda, Preguntas? durante los afios 2015-2016. En el
proceso de analisis y cotejo de los datos, se identificaron algunas preguntas con
errores que imposibilitaban su evaluacion y también algunas compuestas por
mas de una pregunta. El proceso permitié eliminar algunas preguntas
incompletas y separar preguntas compuestas. Al final, se analizaron 241

transcripciones de preguntas contestadas.

5.4.3.1 Categorias de las preguntas

Con el propdsito de conocer las necesidades de informacion de los
usuarios se categorizaron las preguntas recibidas a través del SRV durante los
afios 2015 y 2016. El contenido de las consultas se agrupd en once grandes
categorias. Nueve de éstas tomaron como base los trabajos de Arnold y Kaske
(2005), Bishop (2012), Logan y Lewis (2011) y Numminen y Vakkari (2009).
Por su parte, las categorias denominadas Actividades académicas vy
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administrativas y Servicios técnicos y administrativos de la biblioteca fueron
afiadidas por la doctoranda. Segun lo establecido en la metodologia de esta

investigacion, las categorias incluidas fueron:

e Referencia Rapida - preguntas cuyas respuestas son de facil
acceso y donde la informacion solicitada normalmente se
encuentra en trabajos de referencia estandar.

e Busqueda Especifica - preguntas que solicitaban informacion
sobre un tema, autor, recurso o articulo en particular.

e Investigacion - preguntas que presentan un alto nivel
complejidad para ser contestadas y donde el bibliotecario debe
emplear bastantes fuentes de informacion para responderlas.

e Disponibilidad - preguntas que buscan conocer si la biblioteca
cuenta con ciertos recursos, electronicos o impresos, como por
ejemplo con un libro o una publicacién de revista particular.
También incluye preguntas sobre la disponibilidad de equipos
como impresoras o computadoras para el uso de los estudiantes.

e Instruccion bibliotecaria - preguntas que requirieron que el
bibliotecario orientara al usuario en el uso de fuentes, recursos y
procesos de investigacion entre otras.

e Politicas y procedimientos - preguntas que consultan sobre
politicas particulares de la biblioteca como puede ser la de,

circulacion, préstamos interbibliotecarios, referencia, etc.
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e Tecnologicas - preguntas que envuelven el uso de equipos
tecnoldgicos, conexidn a la Internet o problemas con nombres de
usuarios y contrasefias entre otros.

e Direccionales - Preguntas que solicitan asistencia con horarios y
/ 0 algun asunto dentro del entorno fisico de la biblioteca como,
por ejemplo, colecciones, cuartos de estudio, departamentos y
personal entre otros.

e Actividades académicas y administrativas - preguntas sobre
servicios que no se ofrecen en las bibliotecas y estan
estrechamente relacionados a diferentes trdmites académicos y
administrativos de la Institucion Universitaria.

e Servicios técnicos y administrativos de la biblioteca - preguntas
relacionadas a servicios de catalogacion, adquisiciones de
recursos y asuntos de disponibilidad de empleo en la biblioteca
entre otros.

e Otra - aquellas preguntas que no encajaron en ninguna de las
categorias incluidas como, por ejemplo, notas de
agradecimiento, quejas del servicio, compra o encuadernacion

de libros, etc.

Los ejemplos concretos de cada una de estas categorias se pueden
visualizar en el Apéndice D.

Como se muestra en la Figura 43, un 18% (44) de los usuarios
recurrieron al SRV para solicitar ayuda con busquedas sobre topicos o recursos

especificos, un 14% (33) hizo preguntas relacionadas a las actividades
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académicas y administrativas del Recinto y 12% (29) consulté asuntos sobre las
politicas y los procedimientos. Las preguntas de investigacion (25),
direccionales (25) y de disponibilidad (23), alcanzaron el 10% de las consultas.
Los porcentajes mas bajos, menores al 10%, se encuentran en las categorias de
Tecnologias con 9% (22) e Instruccion con 4% (9), Otros con 2% (6) y Servicios

técnicos y administrativos de la biblioteca con un 2% (5).

BUQUEDA ESPECIFICA

44, 18%

ACTIVIDADES ACADEMICAS Y ADMINISTRATIVAS UPRRP 33, 14%
POLITICAS Y PORCEDIMEINTOS |B ] 29, 10%

INVESTIGACION |

DIRECCIONAL |}

DISPONIBILIDAD |

TECnoLOGIcAS |

REFERENCIA RAPIDA

mstRuccion |

OTROS

SERVICIOS TECNICOS Y ADMINISTRATIVOS DE LA BIBLIOTECA

35 40 45

Figura 43 Categorias de preguntas del Servicio de Referencia Virtual de la UPRR

Fuente: Organizado por la autora

Los nameros son referentes a la cantidad de preguntas recibidas través del servicio ¢Ayuda, Preguntas?
durante los afios 2015 al 2016 (Total = 241)

Como se ha mencionado anteriormente, el nimero mayor de las
preguntas (99) fue realizado por estudiantes (graduados y subgraduados) de la
UPRRP. Las categorias con mayor frecuencia en este grupo de usuarios fueron:
Instruccion Bibliotecaria (56%), Direccionales (56%), Referencia Répida
(55%) y Politicas y Procedimientos (48%), Actividades administrativas y
Servicios Técnicos de la Biblioteca (42%), Investigacion (36%), Disponibilidad

(35%) y Busquedas Especificas (32%) (Véase Tabla 12).
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El segundo grupo con mayor numero de preguntas fue el de usuarios
Externos (Puerto Rico e Internacionales), dirigidas en su mayoria a las
Actividades administrativas y Servicios Técnicos de la Biblioteca (42%),
Politicas y Procedimientos (38%), Disponibilidad de recursos y materiales
(35%), Busquedas Especificas (34%) e Investigacion (32%). Los usuarios
Escolares presentaron porcentajes de 55% en preguntas de Asuntos no
relacionados a los servicios bibliotecarios y un 18% en preguntas sobre
Actividades administrativas y Servicios Técnicos de la Biblioteca. Otro
porcentaje considerable (45%) se observo en preguntas Tecnoldgicas y de
Instruccion (33%) realizadas por los Empleados (docente y No docentes) de la

UPRRP.
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Tabla 12 Categorias de preguntas analizadas por tipo de usuarios

Tipo de Pregunta Estudiante Externo* Empleado Escolar Estudiante o Estuante / Desconocido Total
UPRRP UPRRP empleado otra Empleado Tipo de
universidad otro recinto preguntas
UPR

Busqueda Especifica 14 15 4 5 4 1 44
32% 34% 9% 11% 9% 2% 2%

Direccional 14 3 1 2 1 2 25
56% 12% 4% 8% 4% 8% 8%

Disponibilidad 8 8 2 0 2 3 23
35% 35% 9% 0% 9% 13% 0%

Instruccién 5 1 3 0 0 0 9
56% 11% 33% 0% 0% 0% 0%

Investigacion 9 8 2 3 1 2 25
36% 32% 8% 12% 4% 8% 0%

Politicas y 14 11 2 1 1 0 29

Procedimientos 48% 38% 7% 3% 3% 0% 0%

Referencia Réapida 11 4 0 3 1 1 20
55% 20% 0% 15% 5% 5% 0%

Tecnoldgicas 8 3 10 0 1 0 22
36% 14% 45% 0% 5% 0% 0%

Asuntos no 2 0 1 6 0 0 11

relacionados con los 18% 0% 9% 55% 0% 0% 18%

servicios bibliotecarios

Actividades 14 14 2 0 0 2 33

administrativas y

Servicios técnicos de 42% 42% 6% 18% 0% 6% 3%

la Biblioteca

Total 99 67 27 20 11 11 241

Tipo de usuarios

Fuente: Organizado por la autora

*Usuarios de Puerto Rico e Internacional
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5.5 Analisis sobre la calidad del Servicio de Referencia Virtual ;Ayuda,
Preguntas?

Otro de los objetivos de investigacion de este capitulo se orient6 a
evaluar la calidad del servicio ¢Ayuda, Preguntas? del Sistema de Bibliotecas
de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras, segun su practica y
las respuestas ofrecidas por los bibliotecarios. En términos generales, analiza
las respuestas ofrecidas por los bibliotecarios del SB utilizando las pautas de la

IFLA (2015) y la RUSA (2017).

5.5.1 Evaluacion de la calidad de las respuestas

Esta parte de la investigacion examind 241 preguntas Yy
respuestas recibidas a través del servicio ;Ayuda / Preguntas?, entre el primero
de enero de 2015 hasta el 31 de diciembre de 2016. El analisis pone en préactica
las rabricas de Biglin y Docherty (2012), las cuales fueron brevemente
modificadas para adaptarlas al presente estudio. Con el propésito de conocer la
interaccion del bibliotecario con el usuario, lo apropiado de las respuestas y los
recursos y fuentes utilizadas, entre otros elementos, la rabrica aplicada midié
los siguientes indicadores: saludo; entrevista de referencia; precision de la
respuesta; calidad de las fuentes y los recursos utilizados y/o recomendados;
instruccion bibliotecaria; y conclusion de la respuesta.

El Saludo evaluo el encabezamiento o la introduccion que se tiene con
el usuario al iniciar el proceso de ofrecer una respuesta. En otras palabras, se
enfoco en conocer la cortesia y amigabilidad expresada por el bibliotecario al

momento de atender una consulta. Este indicador no evaluo las preguntas que
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no fueron contestadas. Por su parte, la Entrevista de Referencia midio la forma
en que el bibliotecario interactta con el usuario a fin de aclarar la pregunta o
identificar las necesidades de informacion que tuvieron.

Al partir de la premisa de que las transcripciones evaluadas son de un
servicio que se ofrece en modalidad asincrénica, fue muy dificil evaluar la
interaccion y conexion que se pudo dar entre el usuario y el bibliotecario,
contrario a la dinamica que se brinda cuando el servicio se ofrece de manera
sincronica. En este caso algunas contestaciones no se pudieron evaluar debido
a que la pregunta no requeria entrevista como, por ejemplo, las direccionales,
de disponibilidad, las no relacionadas con la biblioteca y las que no se
contestaron.

El tercer indicador, Precision de la respuesta, analizé la exactitud de la
contestacion ofrecida al usuario y si en efecto la respuesta se ajustaba a la
pregunta de este. En el proceso se excluyeron aquellas contestaciones a
preguntas no relacionadas con los servicios directos de la biblioteca y también
las preguntas no contestadas.

El indicador de Calidad de las fuentes y recursos utilizados y/ o
recomendados establecié la medicién en base a la cantidad, fiabilidad y
relevancia de éstos para contestar la pregunta. En este particular, las bases de
datos fueron preferidas a Google u otras fuentes de la Internet para asistir a un
usuario. No fue posible visualizar muchas de las fuentes utilizadas y recursos
suministrados a los usuarios ya que muchas contestaciones se ofrecieron sin
mencionar las fuentes utilizadas o suministradas. Por otra parte, los datos de
transcripcion provistos por la plataforma de LibAnswers sélo dan acceso al

texto de la respuesta y no a los recursos que se adjuntan. Esta situacion nos
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obligo a excluir de la evaluacion todas las preguntas que no permitieron ver las
fuentes utilizadas y recursos facilitados. También se excluyeron aquellas en las
que fue innecesario ofrecer fuentes complementarias debido a que la respuesta
contestd claramente la pregunta del usuario. Tampoco se evaluaron las
preguntas no relacionadas con la biblioteca y las preguntas no contestadas.

El penaltimo indicador, Instruccion bibliotecaria, midio el detalle de las
recomendaciones o estrategias de busqueda ofrecidas por el bibliotecario para
guiar al usuario en la busqueda de informacion. Estas recomendaciones
incluyen términos de busqueda y los pasos especificos a seguir para encontrar
la informacion deseada. Las contestaciones a preguntas que no requirieron
instruccion del bibliotecario y las preguntas sin respuestas se excluyeron de esta
evaluacion.

Finalmente, el indicador de la Conclusion evalu6 la forma en que el
bibliotecario finaliz6 la interaccion con el usuario y los componentes de
seguimiento a partir de las consideraciones que se deben tomar para asegurar el
satisfacer las necesidades de informacion del usuario tal y como lo establecen
las recomendaciones de la IFLA (2015).

Cada indicador incluido en la rabrica mide las consultas en cuatro
niveles. El nivel cuatro (4) esta en la posicion mas alta y el nivel uno (1) en la
mas baja (VVéase Apéndice I). Para obtener el promedio general de cada uno de
los indicadores se analiz6 cada respuesta y se le asignd la puntuacion de acuerdo
con el nivel correspondiente de la misma. La ecuacién estadistica para obtener
dicho promedio general considero el total general de las puntuaciones de cada
indicador y el total de las respuestas que aplicaron a cada uno de ellos. Una vez

valoradas las respuestas, se sumaron las puntuaciones acumuladas de cada
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indicador, de forma independiente, y el total de cada uno de ellos se dividio por
el total de las respuestas que le aplicaron. La formula utilizada para cada

indicador se presenta a continuacion:

Total de la puntuacion acumulada del Promedio General

=P di 1
Total de las respuestas aplicables (Indicadores) romedio genera

El contenido de la Tabla 13 resume los resultados de los seis indicadores
evaluados tomando en consideracion la cantidad de respuestas recibidas (241),
los puntos acumulados; el total de respuestas aplicables y el promedio general
de cada uno de los seis indicadores. EI Apéndice I, por su parte, describe el
andlisis realizado para obtener el promedio general de cada indicador.

No todas las respuestas (241) se pudieron someter a evaluacién en cada
indicador. En algunos de los indicadores los resultados responden a un gran
namero de consultas evaluadas, mientras que, en otros, el nimero de consultas
fue muy bajo. Para efectos de este analisis, en los indicadores de Saludo,
Precision de las respuestas y Conclusion, el nimero de respuestas aplicables
para evaluacion superan el 90%, mientras que el indicador de Calidad de las
fuentes y recursos evalud un 57%, el de Instruccion un 15% y el de Entrevista

solo un 6% de las respuestas.

Tabla 13 Resumen de la evaluacion de las respuestas ofrecidas en el SRV ¢Ayuda, Preguntas? del
Sistema de Bibliotecas de la UPRRP

Indicador Respuestas Puntos Respuestas  Promedio
acumulados  aplicables general
Saludo 312 236 1.32
Entrevista de Referencia 53 14 3.79
Precision de la respuesta 241 856 226 3.79
Calidad de las fuentes y recursos 527 137 3.85
Instruccion Bibliotecaria 146 54 2.65
Conclusién de la seccién 262 232 1.13

Fuente: Organizado por la autora
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La Tabla 14 resume los resultados de la tabulacion de las respuestas por
indicador. Al sumar el promedio general de cada una de las categorias evaluadas
(16.53) y dividir el total obtenido por el numero total de las categorias (6), el
promedio del puntaje global resultante es de 2.75. Sin embargo, este promedio
presenta variaciones por indicadores que se deben considerar para la evaluacion.

Al monitorear las seis categorias evaluadas, los resultados individuales
identifican tres areas de mayor fortaleza del servicio: Calidad de las fuentes,
Entrevista de referencia y Objetividad de la respuesta. Una cuarta area de
fortaleza es la Instruccion bibliotecaria, aunque los resultados también nos

muestran una parte del cuestionable promedio.

Tabla 14 Puntaje promedio de los indicadores de la rdbrica

Indicador Puntaje Promedio
Saludo 1.32
Entrevista de Referencia 3.79
Precision de la respuesta 3.79
Calidad de las fuentes y recursos 3.85
Instruccion Bibliotecaria 2.65
Conclusion de la seccion 1.13
Promedio General 2.75

Fuente: Organizado por la autora

El indicador Calidad de las fuentes y recursos resulto con el promedio
maés alto. Ese indicador alcanzd 3.85 de un méximo de 4.00. La Entrevista de
referencia obtuvo un 3.79 de la puntuacion promedio, lo que indica otra
fortaleza del servicio. Este indicador evalud las instancias donde el bibliotecario
aclard la pregunta de los usuarios a fin de comprender la necesidad de éstos. Por
su parte, la Precision de las respuestas obtuvo un 3.79 del promedio general.

La puntuacién promedio general de la Instruccion bibliotecaria, fue de 2.65. El
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Saludo obtuvo una de las puntuaciones mas bajas con 1.32 al igual que la
Conclusién de la consulta con 1.13, lo que los identifica como los aspectos mas

débiles del SRV del Sistema de Bibliotecas.
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CAPITULO VI DISCUSION

Esta investigacion tiene como proposito analizar y describir la practica
del Servicio de Referencia Virtual (SRV) en la Universidad de Puerto Rico,
Recinto de Rio Piedras (UPRRP). El Recinto de Rio Piedras ofrece SRV de
manera individual en el Sistema de Bibliotecas bajo la denominacién ¢Ayuda,
Peguntas? y en consorcio bajo la denominacion Preguntale a tu Bibliotecario.
El Sistema de Bibliotecas incluye 10 colecciones y 11 bibliotecas. Por su parte,
el servicio en consorcio, aplicable al Recinto de Rio Piedras, integra las
bibliotecas de Ciencias Naturales y Derecho.

Esta parte de la tesis discute los resultados fundamentados en los
objetivos de la investigacion: uso del servicio, percepcion y nivel de satisfaccion

del usuario, tréfico y necesidades del servicio y calidad del servicio.

6.1 Hallazgos sobre el uso del Servicio de Referencia Virtual en la
Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras

A partir de los hallazgos resulta alarmante la baja tasa de uso del SRV
en la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras. Segun los resultados
de este estudio, de los 404 encuestados, 337 no utilizan el servicio; solo 77 lo
han hecho. La razon principal sefialada por los estudiantes que no utilizan el
servicio responde al desconocimiento de éste. Factores como el
desconocimiento sobre como y dénde solicitar el servicio y la preferencia de los
usuarios por hacer las investigaciones por su cuenta, contribuyeron al bajo uso
del SRV.

Otro dato que confirma el poco uso del servicio se obtuvo al analizar el
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trafico de consultas recibidas en el servicio ¢Ayuda, Preguntas? durante los
afios 2013 al 2016. En este caso no solo se observé bajo uso del servicio, sino
que también se reflejé disminucion de uso en esos afios. De primera instancia
se observo que el nimero de consultas por afio es extremadamente bajo
considerando la cantidad de estudiantes matriculados que alberg6 el Recinto de
Rio Piedras durante los afios de dicho periodo. Es decir, la matricula de
estudiantes en el Recinto de Rio Piedras entre los afios evaluados fluctud entre
15,487 y 16,454, sin incluir el personal docente y otros empleados que también
forman parte de la comunidad universitaria (Oficina de Planificacion,
Estratégica y Presupuesto de la Universidad de Puerto Rico, 2018). Los datos
recolectados muestran que 106 consultas se recibieron en el 2013, 139 en el
2014, 124 en el 2015y 121 en el 2016. Al comparar la cantidad de consultas
anuales con la cantidad de estudiantes matriculados por afio, los datos revelan
que el porcentaje de uso apenas alcanza el uno por ciento. Por otra parte, si se
observan las cifras de consultas por afio, el aumento de consultas solo se observa
en el afo 2014 vy, a partir de ellos, el uso del servicio comienza a disminuir.
Estos resultados ponen en evidencia la desconexidn que existe entre el
SRV que se ofrece en las bibliotecas de la UPRRP y el conocimiento que tienen
los estudiantes de su ofrecimiento. Esta informacién es indicativa de que las
bibliotecas del Recinto de Rio Piedras no han realizado esfuerzos suficientes
para difundir el servicio. Cuando un servicio se desconoce 0 se tiene poca
informacidn sobre su proposito y funcionamiento es muy probable que no se
esté promoviendo de la manera correcta. Uno de los datos que evidencia este
aspecto lo muestra la Figura 19 con un sinnimero de comentarios de los

estudiantes encuestados quienes, a través de sus solicitudes de promocion,
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confirman la ausencia de ésta.

Los resultados de este estudio sugieren, claramente, la necesidad
apremiante de difundir agresivamente informacion sobre el servicio y las
formas de accederlo entre la comunidad universitaria y los usuarios potenciales
de las bibliotecas del Recinto de Rio Piedras. De esta forma, la clientela no solo
conocera la existencia del servicio, sino que entendera su mision y, por
consiguiente, lo utilizara en los momentos que estime necesario para satisfacer
sus necesidades informativas a capacidad.

Por otra parte, los resultados manifiestan una evidente preferencia de los
estudiantes, usuarios y no usuarios del SRV, por realizar sus investigaciones de
manera independiente. En este particular, un porcentaje alto de usuarios del
servicio, no lo utiliza como primera alternativa. Tanto para los usuarios del
servicio, como para los que no lo utilizan, la alternativa predilecta fue la Internet
y en segundo lugar las bases de datos. A pesar de que los estudiantes también
mencionaron haber utilizado otros recursos de la biblioteca como el Catalogo
en linea y hasta la referencia presencial, indiscutiblemente, la llegada de las
nuevas tecnologias de la informacion, entre ellas la Internet, se manifiesta como
la razon mas influyente que justifica este hallazgo.

Actualmente, los estudiantes cuentan con un sinnimero de alternativas
provistas por la Internet para buscar la informacion por su cuenta. A tales fines,
no se pone en duda que tanto los estudiantes que no utilizan el SRV, como los
que lo utilizan, prefieran recibir una respuesta rapida a sus necesidades de
informacidn a través de todas esas alternativas que le ofrecen las tecnologias y
de esta forma no tener que esperar por la contestacion de un bibliotecario, que

en el caso de la UPRRP, puede tardar de 24 a 48 horas, segun establecidas tanto
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en el servicio Preguntale al Bibliotecario como en ¢Ayuda, Preguntas?

No obstante, la preferencia mostrada por los estudiantes hacia la Internet
como primera alternativa para la bdsqueda de informacion por su cuenta,
levanta preocupaciones considerables. En primer lugar, no se puede negar que
la Internet es un medio de informacion muy abarcador en nuestros tiempos, que
ha ido suplementando muchos de los servicios informativos que se ofrecen en
las bibliotecas. Esto podria representar, no solo la continua disminucion del uso
de los servicios de referencia, sino mas bien la desaparicion de algunos de éstos,
como es el caso del servicio de referencia virtual.

Por otro lado, existe la probabilidad de que la informacion que los
usuarios encuentran en la Internet y que acostumbran a utilizar para satisfacer
sus necesidades informativas de manera mas inmediata, no cuenten con los
elementos de confiabilidad necesarios para los ambientes académicos. Esto es
posible debido a que los estudiantes pueden no tener amplios conocimientos
para distinguir una informacién confiable de una que no lo es.

La seleccion de las bases de datos, los recursos de la biblioteca y el
catalogo en linea como fuentes de informacion, aunque no sobrepasan las
preferencias por la Internet, certifican la utilidad de los recursos provistos por
la biblioteca en los procesos investigativos de los usuarios y el valor que tienen
para sus investigaciones. En este caso, todos ofrecen la fiabilidad y
confiabilidad informativa necesaria en el momento de realizar una
investigacion.

Ante estas realidades, estas tecnologias presentan una oportunidad a las
bibliotecas del Recinto de Rio Piedras para tomar ventaja de las mismas e

implementar cambios pertinentes de acuerdo con las preferencias y necesidades
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apremiantes de los estudiantes. Parte de estos cambios podrian dirigir la
atencion de los usuarios hacia los recursos de la biblioteca a través del SRV. La
integracion de diversos recursos de informacion en las plataformas del SRV,
como por ejemplo manuales instruccionales sobre el uso, manejo y beneficios
de las bases de datos, catalogo en linea y otros recursos de la biblioteca podrian
ser parte del esfuerzo. Adicional a ello, se podran crear tutoriales y manuales
didacticos donde se incluyan fuentes y recursos fiables de la Internet que

también respondan a sus necesidades.

6.1.1 Los usuarios del Servicio de Referencia Virtual en la UPRRP

En términos generales, los resultados ponen en perspectiva que a pesar
de que el servicio es utilizado por casi todas las categorias de grados académicos
del Recinto de Rio Piedras, las necesidades de informacion que requieren mayor
atencion por parte de los bibliotecarios de referencia son los estudiantes de
bachillerato o subgraduados.

Referente al afio académico que cursan los estudiantes encuestados, a
pesar de que hay representatividad de todos los afios, la clientela mayor quedd
representada en los de segundo afio. En este particular, los estudiantes que
cursan el segundo y el tercer afio se mostraron como los que mas han utilizado
el servicio.

De manera general, se observa, que los estudiantes que cursan el primer
afio se encuentran en los porcentajes mas bajos de uso del servicio. Al cuestionar
estos resultados, se evidencia la necesidad de difundir el SRV principalmente
con los estudiantes de primer afio en el Recinto de Rio Piedras, a fin de que
éstos se familiaricen con el servicio desde sus inicios en la universidad, y lo
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vean como una alternativa para satisfacer sus necesidades informativas a través
de sus afios académicos.

La encuesta también nos revela que a pesar de que casi todas las
Facultades y Escuelas del Recinto de Rio Piedras utilizan el SRV en algun
porcentaje, la mayor frecuencia recae sobre las facultades de Ciencias Naturales
y Ciencias Sociales. En este caso, Ciencias y Tecnologias de la Informacion,
Humanidades, Administracion de Empresas, Educacion, Comunicaciones y
Arquitectura mostraron poca frecuencia de uso. Estudios Generales, Musica y
Planificacion no se visualizan como usuarios del servicio hasta ese momento.

En el caso del andlisis realizado a las preguntas recibidas en al servicio
¢Ayuda, Preguntas? del Sistema de Bibliotecas, aunque la clientela incluye
estudiantes y empleados de otros recintos y universidades del pais, escolares y
a toda la comunidad externa, local e internacional que no forman parte de la
comunidad del Recinto de Rio Piedras, el porcentaje mayor de usuarios también
quedo representado por estudiantes subgraduados del Recinto. Por su parte,
cuando se compararon todas las comunidades que utilizan ¢ Ayuda, Preguntas?,
es un hecho que los estudiantes del Recinto de Rio Piedras representan a los
usuarios mas frecuentes con un poco mas de la mitad del porcentaje de la
muestra, como es lo esperado. Los empleados de dicha institucién, aunque no
se encuentran entre los usuarios con menor frecuencia de uso del SRV, el nivel
de uso que hacen del mismo no es significativo (11%).

De todas las clasificaciones, el grupo de usuarios con el segundo
porcentaje mas alto de uso forma parte de la comunidad externa del Recinto
entre los cuales se encuentran usuarios de Puerto Rico e Internacionales. La

frecuencia de estos usuarios externos se puede justificar debido a que son
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comunidades que no estan estrechamente relacionadas a ninguna institucion
universitaria o centro de informacion y, por lo mismo, este tipo de servicio suele
ser muy Util para satisfacer sus necesidades informativas. De igual forma, esta
comunidad externa, al no estar relacionadas a instituciones académicas o
centros de informacion, pueden ver este tipo de servicio en linea como una
ventaja l6gica y conveniente para poder recibir una respuesta a una pregunta sin
tener que trasladarse a la biblioteca. De otra forma tendrian que llegar al Recinto
y encontrar la biblioteca para poder hacer la pregunta. En el caso de las otras
categorias, Escolares, Estudiantes o Empleados de otros recintos u
universidades, es muy posible que tengan algln centro de informacion en sus
instituciones, por lo que muchas de sus necesidades informativas pueden ser
resueltas desde sus espacios académicos.

El analisis de las preguntas recibidas a través del Sistema de Bibliotecas,
¢Ayuda, Preguntas?, también muestra a las facultades de Ciencias Naturales,
Ciencias Sociales, Humanidades y Educacién como parte de las comunidades
del Recinto con mayor frecuencia de uso. Es posible que las bibliotecas
pertenecientes a las facultades que hacen mayor uso del servicio, utilicen
estrategias de mercadeo para dejarle saber a los estudiantes sobre éste. Sin
embargo, ese dato lo desconocemos. En lo que respecta a las facultades con
menor uso del servicio, las posibles razones pueden estar contenidas en las
respuestas ofrecidas por los estudiantes que no lo utilizan, entre las cuales se
evidencia principalmente el desconocimiento de éste.

Ciertamente, tanto el cuestionario como el analisis de las transcripciones
utilizan una muestra limitada de usuarios y de preguntas, por lo que es posible

que sea necesario ampliar ambas muestras para obtener resultados mas certeros
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que permitan hacer comparativas mas reales sobre este aspecto. Sin embargo,
conocer la comunidad de usuarios con mayor y menor frecuencia de uso ayuda
a disefar el plan de mercadeo del servicio, basado precisamente en impactar a
la poblacion que menor representatividad tenga en el uso de éste. En este caso
la difusion del SRV debe ir dirigida hacia aquellas facultades que hasta el
momento no se visualizan como usuarios del servicio o lo hacen con baja
frecuencia. De igual forma es necesario intensificar el mercadeo del servicio en

aquellas poblaciones que ya lo conocen.

6.1.2 Servicio de Referencia Virtual: Conocimiento, acceso y
motivacion

El uso de cualquier tipo de servicio depende del nivel de conocimiento
que se tenga de éste. En este particular, los usuarios ponen en evidencia la
participacién que han tenido tanto los profesores como los bibliotecarios para
dar a conocer este servicio e impulsar el uso de mismo entre los estudiantes.
Esto responde a que la formacién de un usuario es parte de la misién principal
de las instituciones universitarias, que integra tanto al profesorado como al
personal bibliotecario. En el caso de las bibliotecas, el proposito principal es
alfabetizar, educar y guiar a un usuario en el proceso de busqueda y utilizacion
de informacién con el fin de satisfacer sus necesidades informativas para el
estudio y la investigacion con efectividad.

Los hallazgos presentan que la mayor parte de los usuarios del servicio
han conocido y tenido acceso al mismo desde la pagina Web del Sistema de
Bibliotecas. El acceso a través de las paginas de las bibliotecas de Ciencias
Naturales y Derecho no es frecuente. Es posible que el Sistema de Bibliotecas
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acapare la mayor cantidad de estudiantes que utiliza el servicio debido a que es
el centro de informacién mas grande en el Recinto de Rio Piedras, dada la
cantidad de facultades a las que se le ofrecen servicios a través de sus
colecciones y unidades de bibliotecas estratégicamente ubicadas. En el caso de
la Biblioteca de Derecho, es pertinente recordar que esta unidad no formo parte
de las bibliotecas visitadas debido a la relacion cercana que tiene la doctoranda
con dicha comunidad de usuarios. Es posible que esta limitacion haya afectado
al porcentaje que representa el acceso al SRV desde la pagina Web de la
Biblioteca de Derecho, aunque no se entiende que supere al Sistema de
Bibliotecas.

La presencia del SRV en las paginas Web de las bibliotecas de la
UPRRP esta representada con iconos e imagenes que identifican el servicio. A
pesar de que esta practica contrasta positivamente con las pautas establecidas
por la IFLA (2015) en su seccion 1.5 sobre el disefio de la interfaz, es pertinente
cuestionar sobre las posibles razones por las cuales el servicio no se utiliza
ampliamente. En este particular, es importante tomar decisiones proactivas
referentes a la comunicacién o difusion del servicio para que los usuarios
conozcan y sepan acceder el mismo.

Los resultados relacionados a las motivaciones para el uso del SRV
presentan una realidad que estd supuesta a desarrollarse en el ambiente
académico universitario. En el caso de los estudiantes usuarios del SRV de la
UPRRP, su razén primordial responde a intereses formativos. A pesar de que
los estudiantes universitarios también pueden tener necesidades de informacion
personal o profesional, es completamente normal que la frecuencia mayor sea

satisfacer sus necesidades académicas para poder cumplir con sus labores de
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estudio e investigacion. De esta forma también se valida uno de los objetivos
principales de los servicios de referencia que es guiar a los estudiantes en sus
procesos formativos de estudio e investigacion. Sin embargo, se evidencia la
urgente necesidad de intensificar la estrategia de mercadeo para lograr motivar

el uso del servicio y de esta forma aumentar su oferta.

6.2 Hallazgos sobre la Percepcion y Satisfaccion de los usuarios del
Servicio de Referencia Virtual

Los servicios bibliotecarios, particularmente los servicios de referencia
presencial y virtual se dirigen a satisfacer las necesidades de informacién que
presentan los usuarios. Sin embargo, para saber si se estd cumpliendo con dicho
objetivo es necesario conocer la percepcion que tienen los usuarios sobre el
mismo. La opinion que un usuario pueda tener sobre un servicio en particular
es considerada actualmente uno de los elementos primordiales para disefiar y
evaluar su funcionamiento, identificar sus fortalezas y limitaciones y finalmente
poder crear estrategias para optimizarlo.

Parte de los resultados de esta investigacion nos permitieron conocer
tanto la opinién como el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios con el
SRV que se ofrece en la UPRRP. En términos generales, la mayor parte de los
usuarios se mostro satisfecha tanto con el servicio que recibieron, como con la
utilidad de éste. La satisfaccion de éstos tambien qued6 demostrada una vez la
mayoria absoluta de los usuarios indico que volveria a utilizar el servicio y
también que lo recomendaria a otras personas.

Por otra parte, la percepcion de los usuarios también recoge importantes

recomendaciones para optimizar aspectos del servicio, que aunque evaluados
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positivamente, requieren ser atendidos. Entre los aspectos sefialados se
encuentran la asertividad de las respuestas, la plataforma del servicio, las
modalidades del servicio y el tiempo de la respuesta.

La asertividad de la respuesta estd estrechamente relacionada a la
informacion que se ofrece y la pertinencia de ésta. Sin embargo, la expectativa
que pueda tener un usuario al momento de solicitar algin tipo de informacion
representa un elemento de importancia al momento de evaluarla. En este
particular, es posible que el usuario esperara una respuesta precisa a una
necesidad informativa del momento, y la misma no fue contestada de manera
correcta o satisfactoria. Asimismo, es posible que el usuario haya dirigido una
pregunta no relacionada con los servicios que se ofrecen en la biblioteca y la
misma no fue contestada o tuvo que ser referida. Es estos casos es pertinente
ofrecer capacitacion a los bibliotecarios sobre técnicas de instruccion y
busqueda de recursos y fuentes basados en las tematicas mas comunes que
enmarcan las necesidades de informacion de los usuarios de la comunidad. De
igual forma, el servicio debe ser claro con las cuestiones que se atienden y
hacerlas visibles al usuario para evitar contestar preguntas de manera
incompleta, incorrecta o tener que referirla a la oficina correspondiente si fuese
el caso.

En cuanto a la interfaz de la plataforma del servicio, las
recomendaciones de los usuarios pueden estar relacionadas con el contenido de
apoyo a la investigacion, la forma en que se presenta el servicio, el
funcionamiento y los aspectos de navegacion. Acorde con lo que establece
IFLA (2015), la plataforma de este tipo de servicio ademas de ser sencilla y

facil de usar, su disefio debe poder captar la atencion del usuario. De esta forma

195



no solo se podra optimizar la presentacion del servicio en las paginas Web de
las bibliotecas del Recinto, sino que se maximizaria el uso del éste.

En lo que respecta a las modalidades del servicio, otro de los hallazgos
hace referencia a la preferencia de los usuarios por las redes sociales como
Facebook para mantener comunicacién con los bibliotecarios y recibir
asistencia en sus necesidades de informacion. Segun los datos suministrados por
Ditrendia (2018), actualmente Facebook es una de las redes sociales con mayor
cantidad de usuarios en el mundo. El estudio comparativo realizado entre las
bibliotecas de Estados Unidos y Espafia, discutido en el Capitulo 4 de esta
investigacion, también lo posicionan como una de las herramientas mas
utilizadas en las bibliotecas académicas de estos dos paises (Véase Figuras 10
y 11). Los mensajes de texto y WhatsApp también fueron seleccionados por un
porcentaje significativo de usuarios del SRV. La inclusion de otros medios de
comunicacion que no son tan comunes en el SRV ofrecido en la UPRRP,
parecen ser un elemento de importancia para los usuarios. Su integracion en el
SRV supone, en primer lugar, la posibilidad de satisfacer las necesidades de
informacién de los usuarios sin barreras de tiempo y espacio y, en segundo
lugar, la oportunidad de que las bibliotecas impulsen un cambio radical que
amplien los servicios ofrecidos tradicionalmente.

En términos generales se observa que el servicio presencial de
referencia, a pesar de ser un elemento esencial de equidad para las personas, ya
no forma parte de las alternativas preferidas de los estudiantes en el momento
de buscar la informacidn. A tales fines, se podria interpretar que la integracion
de nuevas tecnologias al Servicio de Referencia Virtual que se ofrece en las

bibliotecas no solo se ajustaria al nuevo comportamiento y a las preferencias de
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los usuarios con la informacion, sino que agregaria valor al servicio que en
definitiva redundaria en aumentar las formas de satisfaccion de los usuarios.

Las recomendaciones sobre la modalidad del servicio y el tiempo de las
respuestas son elementos que pueden estar relacionados. Actualmente, la
modalidad utilizada para ofrecer los SRV en las bibliotecas del Recinto de Rio
Piedras es el formulario electrénico y el tiempo limite para ofrecer las
respuestas, una vez se recibe una pregunta, es de 24 horas en el caso de
Preguntale a tu Bibliotecario y 48 horas en ¢Ayuda, Preguntas?

Los resultados del analisis realizado a las transcripciones de preguntas
del Sistema de Bibliotecas indican que el tiempo general en que se responden
las preguntas en ¢Ayuda, Preguntas? es menor de 48 horas. Claramente, las
respuestas van desde unos pocos minutos hasta mas de 72 horas, pero la mayor
parte de las preguntas se contestaron dentro del periodo establecido por el SB.
Por otra parte, se identificaron preguntas que se contestaron en periodos que
exceden el tiempo limite establecido para hacerlo, y es un dato que no se puede
ignorar. Ello muestra la necesidad de buscar alternativas que permitan a los
bibliotecarios poder cumplir a cabalidad con el tiempo estipulado y
comprometido para contestar las preguntas.

Resulta positivo observar que gran parte de las respuestas enviadas
durante el pedido establecido, no excedieron las primera doce horas, mostrando
asi un nivel de efectividad muy alto y el cumplimiento con una de las
recomendaciones generales de la IFLA (2015) donde se indica que las preguntas
de los usuarios se contestar a la mayor brevedad posible. Sin embargo, es
evidente que muchos usuarios no estan dispuestos a esperar tanto por una

respuesta y muchas veces prefieren hacer las investigaciones por su cuenta a
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traves de la Internet. Una de las formas de solucionar esta demanda de los
usuarios es integrar la modalidad sincrénica al servicio a través del Chat u otras
aplicaciones que permitan una respuesta inmediata a las necesidades de
informativas de los usuarios. Por otra parte, es necesario establecer un sistema
de turnos que formalice la atencion al servicio por cierta cantidad de tiempo
asignada a cada bibliotecario.

Otro de los factores evaluados por los usuarios fueron los recursos de
informacion incluidos en el SRV. La utilidad de los contenidos de informacion
en la interfaz de la plataforma del SRV como, por ejemplo, manuales de
instruccion, tutoriales, bases de conocimiento, preguntas frecuentes y enlaces a
recursos de la Internet, a las bases de datos y al catalogo publico, fue evaluada
con un alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios. Aungue la mayor
parte de estos recursos de informacién no se encuentra presentes en los SRV
¢Ayuda, Preguntas? y Preguntale a tu Bibliotecario, las paginas Web de
bibliotecas donde se encuentran localizados ambos servicios integran
herramientas de investigacion suscritas o perpetuas, a disposicion de éstos. Por
lo tanto, dicha evaluacion positiva supone la necesidad de que estos recursos
estén disponibles y accesibles desde la interfaz de las plataformas de los
servicios que se ofrecen en las bibliotecas del Recinto de Rio Piedras.

La presencia de estos recursos en la interfaz de la plataforma del servicio
no solo posibilitaria aumentar el nivel de satisfaccién de las necesidades
informativas de los usuarios, sino que proporcionaria un mejoramiento en el
funcionamiento del servicio. De igual forma minimizaria los esfuerzos del
bibliotecario que atiende el servicio posibilitando la respuesta a ciertas

preguntas previamente contestadas. Este es el caso de la base de conocimientos,
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compuesta por preguntas que ya han sido contestadas con anterioridad y pueden
volver a utilizarse para satisfacer necesidades informacionales de otros usuarios

sin que un bibliotecario tenga que intervenir.

6.3 Hallazgos sobre el trafico y las categorias de las consultas

La evaluacion de las transcripciones del SRV de la UPRRP recogen
diversos elementos que describen el trafico de las consultas y las categorias de
las preguntas recibidas en ¢Ayuda, Preguntas? El trafico de las consultas detalla
sobre el numero de consultas recibidas, el horario en que se reciben y la
frecuencia de uso del servicio por mes. Las categorias de preguntas, por su parte,
detallan las necesidades informativas que presentan los usuarios al solicitar el

servicio.

6.3.1 El trafico de las consultas en el Servicio de Referencia Virtual

El SRV en el Sistema de Bibliotecas de la UPRRP se ofrece desde el
afio 2007. Sin embargo, los datos estadisticos mas completos que detallan el
trafico de las consultas estan disponibles a partir de la integracion de la
plataforma LibAnswers en marzo del 2012. Para efectos de esta investigacion,
los datos estadisticos que se analizan incluyen los registros por hora y por meses
en los afios 2015 y 2016.

Durante los afios 2015 y 2016 el SRV del Sistema de Bibliotecas (SB)
recibio un total de 241 consultas. Un nimero considerable de consultas se
reflej6 en horarios temprano como las 9:00am y las 12:00 del mediodia
aproximadamente. Sin embargo, el mayor trafico de las consultas fueron
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enviadas en horas tempranas de la tarde, es decir entre las 13:00 y 15:00 de la
tarde. Es importante puntualizar que el SRV del SB se ofrece mediante la
modalidad asincronica, por lo que es muy probable que las preguntas sean
contestadas en horarios laborables de las bibliotecas y por lo mismo el usuario
encuentre que las horas tempranas en la tarde sean las mas apropiadas para
recibir una respuesta mas inmediata.

En el caso de las consultas recibidas por mes, los resultados del estudio
muestran que la mayor cantidad de consultas se reciben particularmente en los
primeros meses después del inicio cada semestre académico, es decir después
de agosto en el primer semestre y a finales del mes de enero en el segundo
semestre. EI nimero de consultas recibidas en los primeros meses del primer
semestre es mayor en comparacion con las consultas recibidas en los primeros
meses del segundo semestre. Una de las razones que puede justificar este tipo
de movimiento en las consultas en el primer semestre puede estar relacionado a
la necesidad informativa de los estudiantes y el poco dominio de las
herramientas y recursos de informacion de las bibliotecas. Ya en un segundo
semestre pueden estar méas capacitados para hacer investigaciones de forma
independiente y no depender tanto de este tipo de servicio.

En el caso de los meses que muestran menor cantidad de preguntas, es
posible que este aspecto esté estrechamente relacionado a los periodos de
culminacién de cursos y recesos académicos que se aplican en dichas fechas,
como lo son el receso previo al inicio de clases (enero), el periodo de examenes
finales (mayo), el periodo de receso de verano para la mayor parte de las
facultades (junio y julio), y el receso de Navidad (diciembre). En general, estos

datos son importantes para el estudio debido a que muestran la practica del
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servicio en periodos de receso en relacion con los semestres 0 meses regulares

de clases.

6.3.2 Las necesidades informativas vistas desde las categorias de
las consultas en el Servicio de Referencia Virtual

Cuando se analizan las consultas que se reciben en un Servicio de
Referencia Virtual, no solo se destacan las categorias de preguntas, sino que
también se obtiene mucha informacion de importancia que, entre otras cosas,
establece las necesidades informativas principales de los usuarios, patron de
preguntas y el comportamiento habitual del usuario y el bibliotecario. Este
estudio agrupd nueve categorias en un total de 241 preguntas. Las categorias
agrupadas se basaron en los trabajos de Arnold y Kaske (2005), Bishop (2012),
Logany Lewis (2011) y Numminen y Vakkari (2009) y otras dos fueron creadas
por la doctoranda durante el proceso de analisis, para un total de once
categorias.

Los mayores porcentajes de las categorias de las preguntas no superan
el 18%, por lo que se considera bajo en términos generales. Los hallazgos
muestran que las necesidades de los usuarios apuntan tanto a cuestiones
tematicas y bibliogréficas como institucionales y personales. Sin embargo, al
igual que el estudio de Armann-Keown, Cooke, y Matheson (2015), las
preguntas de Busqueda Especifica tuvieron el porcentaje mayor (18%), siendo
entonces las preguntas mas frecuentes. Este tipo de preguntas solicitaron
informacion de articulos o materiales sobre un tema en particular y asistencia

con dichas busquedas especificas en la biblioteca. Esto puede sugerir la
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existencia de cierta dificultad en los usuarios para acceder a la informacion que
buscan.

Las Busquedas Especificas requieren que el usuario tenga dominio de
herramientas de investigacion, como las bases de datos, y otros recursos
electronicos en las bibliotecas. Es posible que muchos de los estudiantes y
usuarios del servicio, entiendan complejo el uso de este tipo de herramientas de
investigacion y, por lo mismo, prefieren recibir la ayuda de un bibliotecario.
Este tipo de pregunta presentd mayor requerimiento por parte de los usuarios
externos y por parte de los estudiantes de la UPRRP.

En el caso de los usuarios externos, de Puerto Rico e Internacionales, la
situaciéon es mas complicada, dado que estos no tienen acceso a las bases de
datos. En el caso de los estudiantes de la UPRRP, algunas de las complejidades
pueden incluir dificultad para iniciar una busqueda o para identificar materiales
apropiados de un tema en particular. A su vez, puede indicar falta de
conocimiento o dominio para hacer busquedas con las herramientas de
investigacion en las bibliotecas, como son las bases de datos, el catalogo en
linea, etc. Ante esta posibilidad, es necesario que las bibliotecas capaciten a los
usuarios o0 hagan accesibles manuales, tutoriales y otros recursos
instruccionales, sobre coémo manejar las diferentes herramientas de
investigacion.

El porcentaje de las preguntas sobre Actividades Académicas vy
Administrativas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras,
ocupo el segundo nimero mas grande de preguntas formuladas por los usuarios
con un 14%. La mayor parte de estas preguntas fueron formuladas por estuantes

de la UPRRP y por usuarios externos. Estas preguntas no estan relacionadas a
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los servicios que se ofrecen en las bibliotecas como, por ejemplo: ofrecimiento
de cursos en el Recinto, problemas con el acceso al correo electronico
institucional, proceso de registro en la plataforma de BlackBoard y tipos de
becas disponibles entre otros. La mayor parte de estas preguntas fueron referidas
a los departamentos u oficinas pertinentes.

La formulacion de preguntas sobre Actividades Académicas y
Administrativas del Recinto de Rio Piedras, puede ser el indicativo de cierto
desconocimiento de los usuarios sobre el tipo de preguntas que se contestan por
el SRV. De igual forma supone la ausencia de informacién visible o de una
politica del servicio que establezca entre sus parametros el tipo de preguntas
que contesta. Por otra parte, también indica poca visibilidad de informacion
sobre los asuntos académicos y administrativos a través portal de la Universidad
de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras. A tales efectos, se entiende correcto
que el bibliotecario refiera este tipo de preguntas a las oficinas pertinentes.
También es recomendable que la interfaz de la plataforma del SRV del Sistema
de Bibliotecas, incluyan enlaces a la pagina oficial del Recinto y si es posible a
la seccion de asuntos administrativos.

Estos aspectos suponen la inclusién de los pardmetros visibles y
accesibles en la interfaz de la plataforma que orienten sobre el tipo de SRV.
Requiere la inclusion de una politica que delimite todos los fines del servicio,
entre los cuales se incluya el tipo de servicios y preguntas que se contestan. Al
momento de realizar esta investigacion, el servicio ¢Ayuda, Preguntas? no
contaba con una politica y tampoco integraba los parametros del servicio en su
interfaz de la plataforma, razén por la cual se observé un alto nimero de

preguntas no relacionadas a los servicios que se ofrecen en las bibliotecas.
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La tercera categoria mas frecuente corresponde a las preguntas de
Politica y Procedimientos con un 12%. Estas se centraron en los procesos de
circulacion de los recursos, multas, préstamos interbibliotecarios y también
sobre el acceso a los espacios y recursos de la biblioteca para los usuarios
externos. La frecuencia de este tipo de preguntas sefiala cierto desconocimiento
de las diferentes reglamentaciones y procedimientos de la biblioteca por parte
de los usuarios.

Las preguntas sobre Politica y Procedimientos pueden sugerir varios
asuntos. Uno, que prefieran, convenientemente, hacer las preguntas al
bibliotecario en lugar de buscar las politicas, leerlas y aclarar las dudas que
tengan referente a los procedimientos en los servicios. Otro, que las politicas y
procedimientos no se encuentran disponible, no sean suficientemente accesibles
en la pagina Web de la biblioteca o que no sean claras para el entendimiento del
usuario. A tales fines, es necesario que las bibliotecas evallen las posibles
razones por la cuales reciben con frecuencia este tipo de preguntas, y hagan los
ajustes necesarios para aclarar las dudas de los usuarios por otras vias y asi
maximizar el tiempo contestando preguntas mas profundas en el aspecto de
investigacion. De igual forma es pertinente que las politicas de los servicios que
se ofrecen en las bibliotecas sean claras y entendibles para los usuarios y se
encuentren disponibles a través del SRV.

Las preguntas de Investigacion, Disponibilidad y Direccionales
obtuvieron un porcentaje de uso homogéneo que apenas alcanzé el 10% (25).
En el caso de las preguntas de investigacion, la informacidn solicitada requeria,
en su mayoria, informacidn para desarrollar temas especificos y datos historicos

de diversos asuntos como elecciones de Puerto Rico, accidentes corridos en
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Puerto Rico en afios pasados, etc. Por otra parte, se observd que el porcentaje
mayor de preguntas de investigacion fueron enviadas por estudiantes del
Recinto y también por usuarios externos.

A pesar de que la mayor parte de las preguntas de Investigacion se
recibieron de estudiantes de la UPRRP (36%), se observé un segundo porcentaje
considerable de preguntas de usuarios externos de Puerto Rico e Internacionales
(32%). Ciertamente, el servicio ¢Ayuda, Preguntas? se ofrece tanto a la
comunidad universitaria como al publico en general debido a que la Universidad
de Puerto Rico es una entidad publica. El porcentaje de preguntas de
investigacion de los usuarios externos estan relacionadas a las pocas
posibilidades que tienen estos usuarios de acceder los recursos de la biblioteca
de forma remota. Para el bibliotecario, por su parte, supone la complejidad de
hacer la investigacion completa debido a la imposibilidad de los usuarios
externos para acceder los recursos. A tales fines, es importante que se
establezcan politicas que delimiten la profundidad de las preguntas que pueden
contestar en el SRV del SB para que, de esta forma, se evite utilizar demasiado
tiempo en un proceso de investigacion extenso, particularmente cuando se
atienden preguntas de usuarios externos. Y es que, en el caso de los estudiantes
del Recinto, el bibliotecario, no solo le pude orientar sobre la forma de manejar
los recursos y herramientas de blsqueda, a las que seguramente tienen acceso,
sino que puede ofrecerle la oportunidad de visitar la biblioteca para recibir la
asistencia adicional que pueda necesitar.

Las preguntas Direccionales estuvieron relacionadas a la ubicacion de
recursos, colecciones especificas, ubicacion de bibliotecas, horarios de las

bibliotecas. La mayor parte de estas preguntas fueron enviadas por estudiantes
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del Recinto (56%). Estos resultados podrian estar recomendando una mayor
presencia de mapas que ubiquen a los usuarios con respecto a las facilidades de
las diferentes bibliotecas y también la difusion de los horarios de las bibliotecas,
no solo en espacios presenciales, sino en las redes sociales, paginas electronicas
y otros espacios virtuales de la biblioteca y la institucion.

Referente a las preguntas de Disponibilidad, la mayor parte de estas
fueron realizadas por los estudiantes del Recinto (35%) y usuarios externos
(35%). Estos resultados pueden sugerir cierto desconocimiento por parte de los
usuarios del servicio en la forma de utilizar las herramientas de bdsqueda,
principalmente el catalogo en linea. De igual forma, cabe la posibilidad de que
los estudiantes entiendan mas conveniente hacer la pregunta al bibliotecario, en
lugar de utilizar su tiempo para buscar los recursos que necesitan.

Las preguntas de caracter Tecnologico (9%) estuvieron dirigidas a
resolver dificultades para acceder a las bases de datos de forma remota. Algunos
de estos problemas también hicieron referencia a las contrasefias de acceso y
otros, simplemente al proceso que lleva a cabo para acceder a los recursos
electronicos. Otros usuarios también enfrentaron dificultad para renovar, por su
cuenta, los recursos que tenian prestados en las bibliotecas. Es posible que los
usuarios que pueden tener algun dominio para hacer las bdsquedas de
informacién o saben lo que estdn buscando, frecuentemente enfrentan
problemas técnicos que les impide satisfacer sus necesidades de manera efectiva
al momento en que lo necesiten.

En el Sistema de Bibliotecas de UPRRP, el acceso remoto a las bases de
datos depende de la contrasefia Unica de usuario, de cada persona activa en el

Recinto. Este acceso que cada persona debe utilizar se compone de su apellido
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como nombre de usuario y sus ultimos cuatro numeros de estudiante o los
altimos cuatro digitos del seguro social en el caso los profesores y demas
personal. Es pertinente mencionar que la pagina electronica del Sistema de
Bibliotecas incluye, en diferentes partes del portal, enlaces y guias precisas para
el acceso remoto a las bases de datos, por lo que este asunto no deberia
representar dificultad alguna para los usuarios internos del servicio a menos que
prefieran solicitar ayuda antes de leer las instrucciones. Sin embargo, es posible
que sea necesario colocar este tipo de informacion en lugares mas visible del
portal de las bibliotecas y también en el espacio destinado al SRV.

La categoria de Instruccién recoge las preguntas que pueden guiar al
usuario en las bdsquedas particulares y en el manejo de las herramientas de
busqueda de informacion. El bajo porcentaje de esta categoria no resulta dada
la posibilidad de que los usuarios de los servicios ya tengan cierto dominio en
las formas de buscar la informacion y no necesiten instruccion alguna. Otros, al
igual que en el caso de las preguntas de Disponibilidad, pueden preferir solicitar
al bibliotecario la informacidn especifica en lugar de conocer la forma de buscar
de manera independiente a través de los recursos de la biblioteca.

El servicio también recibié preguntas no relacionadas al Recinto de Rio
Piedras y también se observaron preguntas sobre Asuntos administrativos y
técnicos de las bibliotecas como adquisiciéon y catalogacion de recursos y
ofertas de trabajo en las bibliotecas. Ambas categorias no superaron el dos por
ciento de frecuencia.

Otro de los aspectos que se pudo observar como parte de este ejercicio
muestran repeticion de preguntas similares que podrian ser contestadas a través

de una base de conocimientos. En este caso es pertinente que los bibliotecarios
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utilicen las preguntas que se han contestado con anterioridad y se encuentran
depositadas en un archivo de preguntas frecuentes. En general, los resultados
de esta parte de la investigacion son indicativos de las necesidades de

informacion de los usuarios y de lo que esperan encontrar en el servicio.

6.4 Hallazgos sobre la calidad del servicio ¢ Ayuda, Preguntas?

La calidad de los servicios bibliotecarios se determinan tanto a través de
la evaluacion del nivel de la satisfaccion derivado de los usuarios como a través
de la evaluacion del trabajo que realiza el personal asignado para ofrecerlo, en
este caso, las respuestas ofrecidas a los usuarios. Esta evaluacién permitio
conocer las practicas llevadas a cabo por los bibliotecarios del SB en el
momento de responder las preguntas. Esta parte de la investigacion examind
241 preguntas y respuestas recibidas en un periodo de dos afios (2015 y 2016)
a traves del servicio ¢Ayuda, Preguntas? El analisis aplico la técnica conocida
como rubrica, la cual fue modificada de la investigacion realizada por Biglin y
Docherty en el 2012. Esta técnica permitioé conocer diversas situaciones que se
manifiestan durante el proceso de consultas para ofrecer respuestas a los
usuarios. Por un lado, se exhiben las fortalezas del servicio con relacion a la
calidad de las respuestas ofrecidas y, por otro, se muestran las areas que se
deben fortalecer en este mismo aspecto.

Durante el ejercicio se evaluaron indicadores de saludo, entrevista de
referencia, precision de la respuesta, calidad de las fuentes y recursos utilizados
0 recomendados, instruccion bibliotecaria y conclusién de la respuesta. Cada

uno de estos indicadores midié cuatro niveles de evaluacion con un tope de
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promedio general de cuatro puntos (4.00). Luego de analizar las respuestas
ofrecidas por los bibliotecarios de ¢Ayuda, Preguntas?, las tres areas que
mostraron mayor fortaleza fueron: calidad de las fuentes y recursos, entrevista
de referencia y la precision de la respuesta.

En el contexto de la presente investigacion, el indicador Calidad de las
fuentes y recursos resulté con el promedio mas alto (3.85). Este resultado puede
estar estrechamente relacionado con las amplias colecciones disponibles a
través de las bases de datos y otras fuentes centrales (core) suscritas y adquiridas
por el Sistema de Bibliotecas, las cuales pueden ser utilizadas facilmente por
los bibliotecarios en el proceso de ofrecer respuestas a las consultas virtuales de
los usuarios. La disponibilidad de una amplia gama de fuentes y recursos de
autoridad facilita las recomendaciones de fuentes y recursos que los
bibliotecarios puedan hacer a los usuarios.

La Entrevista de referencia y la precision de la respuesta obtuvieron el
segundo promedio mas alto de la puntacion (3.79), lo que indica otras fortalezas
del servicio. La Entrevista de referencia es un factor esencial para lograr que el
bibliotecario cree vinculos con los usuarios, aclare sus cuestiones y satisfaga
sus necesidades informativas. El indicador de la Entrevista de referencia evaluo
las instancias donde el bibliotecario aclaré la pregunta de los usuarios a fin de
comprender la necesidad de éstos. No obstante, es importante sefialar que la
mayor parte de las transacciones no presentaron una entrevista por parte del
bibliotecario debido a que las preguntas no hacian necesaria la misma. Por lo
tanto, aunque el promedio referente a la entrevista de referencia favorece la

calidad del SRV, no se puede ignorar que el porcentaje de respuestas evaluadas
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es considerablemente bajo y, por lo mismo, los resultados no necesariamente
presentan la realidad en este particular.

El analisis sobre el tipo de preguntas que se recibe en el servicio,
realizado previamente, aclara el comportamiento de este indicador ya que la
mayor parte de las preguntas son de caracter especifico, seguidas de las que
solicitan informacién no relacionada al SRV. Ambas categorias de preguntas,
por su naturaleza, no requieren que el bibliotecario tenga que aclarar la
necesidad del usuario.

Referente a la Precision de la respuesta, los resultados de este analisis
posicionan este indicador como otra de las fortalezas del servicio. La precision
0 exactitud de una respuesta depende de la informacion contextual que se
incluya en la pregunta. Si el bibliotecario interpreta de manera correcta una
pregunta, las posibilidades de que la respuesta satisfaga la necesidad
informacional del usuario seran altas y este es el caso de las respuestas ofrecidas
en ¢Ayuda, Preguntas?

En este estudio, la Instruccion bibliotecaria, se enfoco en conocer las
respuestas que incluyeron o no incluyeron estrategias para guiar al usuario en
la basqueda de informacion. En un proceso de consulta, ademas de las fuentes
que se suministran al usuario durante el proceso de respuesta, en muchas
ocasiones es pertinente guiarlo en su busqueda informativa para fomentar su
capacidad de encontrar la informacion adecuada y fiable por su cuenta. En este
caso, a pesar de que el indicador de la Instruccion bibliotecaria, no resulté con
uno de los promedios mas altos (2.65), podria sugerir cierta fortaleza del
servicio. En aquellas respuestas que fue necesario instruir a los usuarios, los

resultados muestran que la mayor parte de estas recibieron directrices detalladas
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y especificas. Sin embargo, es importante enfatizar que, aunque en minoria, de
un maximo de 4.00 como promedio general, un 1.35 de las preguntas no
recibieron la instruccion adecuada. Ante estos resultados los bibliotecarios de
referencia no pueden olvidar que parte de sus funciones principales es guiar a
los usuarios en los procesos investigativos aportando las herramientas
necesarias para que puedan satisfacer sus necesidades de investigacion.

Los niveles de debilidad relacionados a este aspecto se identificaron en
los indicadores del Saludo y la Conclusion de la consulta. Esto supone que un
gran numero de las respuestas no incluyeron un saludo coherente y una
despedida adecuada. Para ser mas exactos, se pudo observar que la mayor parte
de las preguntas no ofrecieron una bienvenida al servicio o gratificaron por el
uso de éste. Tampoco se observé que el bibliotecario se identificara al finalizar
la respuesta o tratard de aclarar si el usuario estaba conforme con la respuesta
obtenida o si tenia alguna duda al respecto.

Es posible que se piense que el saludo y la conclusion de una consulta
de referencia no sean mas importante que otros aspectos como la exactitud de
una respuesta y los recursos provistos al usuario. Sin embargo, estos dos
elementos también forman parte de las acciones del bibliotecario que logran
crear vinculos con los usuarios. Segun las recomendaciones de la IFLA (2015),
una respuesta bien estructuradas debe incluir un encabezamiento, donde se
ofrezca un saludo al usuario y se incluya una declaracion de agradecimiento por
utilizar el servicio. En lo que respecta a la despedida, ésta debe formar parte de
toda conclusion e incluir una firma que identifique al bibliotecario que ofrecid
el servicio (IFLA, 2015). Ademas, una conclusion también debe auscultar con

el usuario si su pregunta ha sido completamente contestada o si necesita mas
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ayuda con su requerimiento o investigacion. También debe invitar al usuario a
utilizar el servicio nuevamente.

En ambos indicadores, la mayor parte de las contestaciones carecieron
de dicha estructura. Esto supone que hay que tomar las acciones necesarias que
formalicen estos aspectos del servicio a traveés de una politica y unos
procedimientos con lineamientos claros que capaciten al personal bibliotecario
a fin de proporcionar un servicio mas eficaz y eficiente. La forma en que se
inicia y se culmina una respuesta, requiere atencién inmediata por parte de los
bibliotecarios del Sistema de Bibliotecas. Es esencial que se ofrezcan
adiestramientos o se creen manuales que guien y hagan uniforme los proceso
que deben llevar a cabo los bibliotecarios al momento de ofrecer una respuesta.
En el caso del saludo y la despedida, se pueden utilizar aplicaciones de la
plataforma del servicio que den facil acceso a saludos y despedidas genéricas
con posibilidad de ser editadas segun la necesidad del momento.

Adicional al analisis individualizado por indicadores, como dato
general, se pudo observar poca organizacién en el formato para ofrecer las
respuestas por parte de los bibliotecarios. En otras palabras, muy pocas veces
las respuestas presentaron los formatos adecuados y recomendados al momento
de responder a una pregunta en este tipo de servicio. Es recomendable establecer
un esquema de respuestas que siga un orden basado en las preguntas que se
acostumbran a recibir.

Por otra parte, también se observé que a pesar de que el servicio ¢Ayuda,
Preguntas? integra una base de conocimientos en su interfaz de la plataforma,
muchas de las repuestas contestaron asuntos relacionadas a un mismo aspecto.

Esto significa que en varias ocasiones los bibliotecarios contestaron preguntas
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que ya se habian contestado previamente. En este particular es recomendable,
por una parte, incluir en la base de conocimiento las preguntas que contesten y
tenga altas posibilidades de repetirse. Por otra parte, también es pertinente que
el bibliotecario recurra al archivo de preguntas frecuentes antes de utilizar su
tiempo contestando preguntas que ya tienen una respuesta. Aprovechando la
envergadura de este particular, se observd que el servicio Preguntale a tu
Bibliotecario, no cuenta con una base de conocimiento o un archivo de
preguntas frecuentes, lo que podria obligar al bibliotecario de este servicio a
contestar una misma preguntas repetidas veces, sin tener la oportunidad de
reciclar la respuesta. A tales efectos, urge la necesidad de que el servicio
Preguntale a tu Bibliotecario cree un archivo de las preguntas contestadas a fin

de que puedan utilizarse todas las veces que sea necesario.

213



CAPITULO VII. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES
Y LINEAS DE INVESTIGACION

El objetivo general de esta investigacion ha sido presentar una vision
global y profunda sobre el funcionamiento del Servicio de Referencia Virtual
(SRV) en la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras, con el fin de
conocer la opinidn que tienen los usuarios en cuanto al nivel de uso, la calidad
del servicio que se brinda y el nivel de satisfaccion derivada.

Por otra parte, se analizé el estado actual en que se encuentra el servicio,
la practica que se lleva a cabo desde la vertiente de los bibliotecarios y las
necesidades de los usuarios. El proceso de investigacion utiliz6 como marco de
referencia las guias y recomendaciones de la International Federation of Library
Associations (2015) y el Reference and User Services Association (2017) de la
American Library Association.

A continuacién, se presentan de primera intencion las conclusiones

fundamentadas en los objetivos del estudio.

7.1 Conclusiones

Al conocer el panorama de este servicio, sus fortalezas y limitaciones,
se desprende la necesidad de crear un plan de mercadeo estratégico para ofrecer
un servicio diferente que atienda diversas demandas de informacion para el
estudio y la investigacion, aporte una mayor visibilidad y amplie la capacidad
bibliotecaria para impactar a los usuarios y que éstos a su vez comiencen a
utilizar el servicio en forma regular y sean promotores del mismo. El fin es
promover ampliamente el servicio en la comunidad, mantener a los usuarios

cautivos y atraer a los usuarios potenciales con el fin de incrementar el uso del
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mismo. Se requerira el establecimiento de nuevas politicas y procedimientos
que aseguren un impacto favorable y normalicen la evaluacion continua del
servicio. Se requerira ademas, continuar identificando las areas de fortalezas y
debilidades, medir el rendimiento de los bibliotecarios, aumentar los niveles de
calidad del servicio y mantener una identificacion continua del nivel de
satisfaccion del usuario. El presente estudio proporciona unas medidas a

observar como posibles ejemplos a implantar.

A partir de los hallazgos relacionados al uso del servicio se observa que:

e Aunque el SRV de las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico,
Recinto de Rio Piedras (UPRRP) se utiliza por un sector de la
universidad, las proporciones son muy bajas. Por tanto, se evidencia una
gran oportunidad de mejorar la frecuencia de su uso. De un total de 404
estudiantes, en la muestra de participantes de la comunidad del Recinto,
solo 77 declararon utilizar el servicio. Del total de la muestra, la cantidad

de usuarios quedo representada por un 19%.

e En un periodo de dos afios, del 2015 al 2016, solo se recibieron 241
consultas, de las cuales, 99 (41%) fueron de estudiantes de la UPRRP,
27 (11%) de empleados del mismo Recinto, y otros 115 (48%) de la
comunidad externa. En un recinto donde la matricula alcanza los 16,400
estudiantes, observar un nimero de usuarios y de consultas tan bajos,
levanta serios cuestionamientos académicos y administrativos para las
bibliotecas del Recinto en cuanto a la existencia del mismo. El
comportamiento en el uso del servicio y su poca receptividad va en
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detrimento de éste, dado el esfuerzo que representa la oferta del mismo

y los recursos humanos y fiscales que se invierten para mantenerlo.

El desconocimiento de la oferta del SRV es el factor principal de su
escaso uso. De los 327 estudiantes que no ha utilizado el servicio, 269,
representado por el 82%, no tenia conocimiento de éste. Entre otros
factores, aungque en menor escala, se encuentran el que los estudiantes
desconocen cdmo y a donde solicitar el mismo y prefieren investigar por
su cuenta. Esta situacion dificulta en cierta manera la posibilidad de que
los estudiantes recurran a la biblioteca para la busqueda de informacion

y puedan satisfacer sus necesidades informativas de forma remota.

Existe la urgente necesidad de mercadear el servicio. Por el
desconocimiento del servicio expresado por los estudiantes y los
comentarios recibidos por parte de estos, de forma frecuente, se
reconoce la necesidad de establecer estrategias y posibilidades de hacer
ofertas para satisfacer demandas de informacidn a usuarios del servicio.
De un total de 73 comentarios recibidos en el ejercicio de la encuesta de
los estudiantes, 42 (58%) identificaron la falta de promocién. Mercadear
estratégica y proactivamente el SRV para darlo a conocer alertaria a toda
la comunidad universitaria, no solo su existencia, sino también de su
ubicacion y los beneficios que representa para los procesos de estudio e
investigacidn que realizan en momentos que no pueden estar fisicamente

en la biblioteca. Esta accion podria hacer la diferencia.
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Al momento de buscar y acceder a la informacion para satisfacer sus
necesidades, los estudiantes utilizan diversas alternativas como la
Internet, bases de datos, catdlogo en linea, recursos impresos y
electrénicos de la biblioteca y referencia presencial entre otros. No
obstante, la mayor parte de los estudiantes prefiere utilizar la Internet y
las bases de datos que ya conocen en la biblioteca. En términos
generales, un 80% de los encuestados inicia la busqueda de documentos
en la Internet como primera alternativa y, en segundo lugar, un 72%
recurre a las bases de datos. La Internet es una fuente con mucho
contenido informativo que puede resolver cuestiones de forma répida,
sin embargo, la informacion que se recupera puede no ser fiable. Las
bases de datos a las cuales se suscribe el Recinto de Rio Piedras, ademés
de ser fuentes confiables, gran parte de éstas estan disponibles de forma

remota.

Los docentes han sido pieza importante en la utilizacion del servicio. De
una muestra de 77 estudiantes que utilizan el servicio, 55 indicaron que
tuvieron conocimiento del mismo por medio de sus profesores, lo que
supone una participacion activa de este claustral para la promocién del
servicio. No obstante, dada los resultados de la muestra, se requiere
realizar un esfuerzo mayor por asegurar la participacion docente en esta

gesta.

La pagina Web del Sistema de Bibliotecas es la plataforma mas utilizada

para acceder al SRV, al ser ésta la que ofrece servicio a la mayor parte
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de las facultades en el Recinto riopedrense. Se requerird, sin embargo,
realizar mayor esfuerzo proveyendo mayor informacion que alerte a los

usuarios.

La motivacion principal para que los estudiantes utilicen el SRV
responde a razones académicas formativas, representada por 73 de los
77 estudiantes que utilizan el servicio. Esta evidencia apoya el que se
estimule a la facultad a conocer el servicio y alertar a los estudiantes a

Su uso.

Con relacion a la percepcion y satisfaccion de los usuarios a partir de los

hallazgos, se desprende que:

El Servicio de Referencia Virtual de la Universidad de Puerto Rico,
Recinto de Rio Piedras es una herramienta de utilidad para los
estudiantes y también satisface sus necesidades informativas. La utilidad
del servicio ha sido expresada por el 90% de los usuarios, que lo cataloga
como Util, y en donde un el 88% se ha mostrado satisfecho con la oferta.
Por otra parte, el 100% de estos estudiantes volveria a utilizar y a

recomendar el servicio.

De un total de 77 estudiantes que utilizan activamente el SRV de la
UPRRP, 68 expresaron sentirse satisfecho. No obstante, un grupo de 29
de ellos entienden que existen aspectos como la calidad de las respuestas

y la forma en que se presenta el servicio, que requieren acciones de
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mejoras proactiva y otro grupo de 21 recomienda mejorar las

herramientas de comunicacién del servicio.

La red social Facebook y los mensajes de textos son las herramientas
que los estudiantes interesan se integren en el SRV como modalidades
adicionales de comunicacion, siendo ambas herramientas muy comunes

en el uso diario actualmente.

Los documentos de informacion que se encuentran disponibles en los
Servicios de Referencia Virtual de las bibliotecas del Recinto de Rio
Piedras, no solo complementan el servicio sino que evidencian ser Gtiles
para el 91% los estudiantes que lo utilizan. Estos documentos guian al
usuario en sus procesos de estudio e investigacion sin la intervencion de

un bibliotecario.

A pesar de que todos los recursos de informacion afiadidos al SRV son
de gran utilidad para los estudiantes, las bases de datos son las mas
utilizadas. Esto puede estar relacionado a la disponibilidad remota de
todos los recursos suscritos por la biblioteca. De un total de 77 usuarios
del servicio, 53 utiliza este recurso. Intensificar estrategias para su uso

sera determinante.
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Con relacion al trafico y las categorias de las consultas, los hallazgos

muestran que:

El SRV denominado ;Ayuda, Preguntas? es utilizado, en su mayoria,
por los estudiantes del Recinto de Rio Piedras, particularmente,
subgraduados, pero también recibe considerables consultas de usuarios
que no pertenecen a la comunidad universitaria. De un total de 241
usuarios que enviaron preguntas a través del SRV en los afios naturales
2015 y 2016, 99 (52%) fueron estudiantes (99) y empleados (27) del
Recinto, 67 (28%) son usuarios que no pertenecen a la comunidad del
Recinto de Rio Piedras entre los cuales se encuentran personas de
comunidad general de Puerto Rico y Estados Unidos, 20 (8%) son
escolares, 11 (5%) son estudiantes y empleados de otros recintos de la
UPR, otros 11 (5%) son estudiantes y empleados de otros recintos de
otras instituciones universitarias de Puerto Rico y 6 (2%) son usuarios

desconocidos.

El servicio ¢Ayuda, Preguntas? se utiliza con mayor frecuencia durante
los meses de agosto - septiembre durante el primer semestre y enero -
febrero durante el segundo semestre. Ambos periodos marcan el inicio

de nuevo semestre académico en el Recinto de Rio Piedras.

Los usuarios del servicio ¢Ayuda, Preguntas? reciben respuesta a sus
cuestiones en un periodo de 24-48 horas. Este periodo se ajusta a las

recomendaciones de IFLA (2015) y RUSA (2017).
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El servicio ¢ Ayuda, Preguntas? recibe mas de once diferentes categorias
de preguntas. Estas categorias son: busqueda especifica, politicas y
procedimientos, investigacion, direccionales, disponibilidad
tecnoldgica, referencia répida, instruccion, actividades académicas y
administrativas de la UPRRP y servicios técnicos y administrativos de
la biblioteca. No obstante, la categoria mas frecuente es la de busqueda
especifica. Solicitan articulos por autores 0 materiales sobre un tema
particular. Esto puede significar, por una parte, que los usuarios del
servicio pueden estar presentando dificultad en el manejo de las fuentes
de informacion disponibles en las bibliotecas o, por otra parte, que
prefieren que el bibliotecario colabore en el proceso de ubicar los

recursos que necesita.

El SRV ¢Ayuda, Preguntas? recibe preguntas de caracter Técnico que
en la mayor parte de los casos impiden que los usuarios puedan

satisfacer sus necesidades de informacion de forma independiente.

El SRV ¢Ayuda, Preguntas? recibe una cantidad considerable de
preguntas no relacionadas con la informacion que ofrece la biblioteca.
Estas preguntas se orientan a recibir informacion sobre actividades,
procesos académicos y administrativos de la institucion y son generadas,

en su mayoria, por usuarios externos.
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Con relacion a la calidad del servicio, los hallazgos muestran que:

Al medir el nivel de calidad en el SRV ¢Ayuda, Preguntas? las
fortalezas apuntan favorablemente a las fuentes y los recursos que los
bibliotecarios les suministran a los usuarios durante una consulta virtual.
Este proceso describe la forma en que el bibliotecario utiliza o
recomienda una o més fuentes de calidad al usuario que solicita una
consulta. Las fuentes que utiliza son del nivel apropiado para la
investigacion del usuario y cominmente son contenido de las bases de

datos suscritas de la biblioteca.

Las debilidades en el SRV ¢Ayuda, Preguntas? apuntan al saludo y a la
despedida durante una consulta. Esto significa que la mayor parte de las
preguntas no ofrecieron una bienvenida al servicio o gratificaron por el
uso de éste. Las puntuaciones en estos aspectos solo alcanzaron 1.32 y
1.13 de un promedio general esperado (4.00). Tampoco se observo que
el bibliotecario se identificara al finalizar la respuesta o tratara de aclarar
si el usuario estaba conforme con la respuesta obtenida o si tenia alguna

duda al respecto.

7.2 Recomendaciones

El Servicio de Referencia Virtual forma parte los esfuerzos realizados

por las bibliotecas para asegurar la sostenibilidad y continuidad de los servicios

de informacion ante el impacto de la Internet, asi como atraer a los usuarios de

la comunidad entera. No obstante, la funcidn de este servicio debe ajustarse a la
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percepcion que se tenga del mismo y la capacidad de la biblioteca para aportarle
valor y retener al usuario.

A tales fines, este apartado presenta diversas recomendaciones y
medidas proactivas para el SRV del Recinto de Rio Piedras, que se desprenden
de las evaluaciones y el andlisis realizado previamente. Se hace hincapié
primordialmente en los cuatro objetivos especificos de este estudio 1) Uso del
Servicio, 2) Percepcién de los usuarios, 3) Comportamiento del Servicio, 4)

Calidad del servicio.

Uso del servicio

1. Elaborar un plan de mercadeo 2.0 y 3.0 con el fin de alertar a la
comunidad sobre el Servicio de Referencia Virtual con diferentes
estrategias y aumentar su uso. Para atender al consumidor es
fundamental crear un plan de mercadeo y difusion agresivo que en
alerte, oriente y retroalimente a la comunidad de la Universidad de
Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras sobre la vision, mision, objetivos,
valores, utilidad y beneficios del servicio en los procesos de estudio e
investigacion. Este plan promocional debe incluir la colocacion de
elementos llamativos en las paginas Web de las bibliotecas de la
institucion estudiada, la utilizacion de las redes sociales de las
bibliotecas, el despliegue boletines informativos, opusculos, medios
televisivos y radiales de la institucion y del pais, y en otros portales de

la institucion.

El nivel de impacto de estos esfuerzos conllevard a desarrollar una
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cultura de uso de recursos virtuales en toda la comunidad universitaria
y la retencién de los usuarios. En el caso de los estudiantes de nuevo
ingreso esta cultura de uso se debera incorporar desde el inicio, en la
orientacion de su vida académica con el proposito de que identifiquen el
servicio como una alternativa al momento de satisfacer sus
requerimientos de informacion durante el proceso de estudio e

investigacion.

Se debe iniciar un programa de orientacion facultativa sobre recursos
virtuales en donde se haga hincapié en el Servicio de Referencia Virtual

para el estudio y la investigacion.

Los programas de desarrollo de destrezas de informacion en el sistema
universitario deberan ejercer mayor atencién en la orientacion a los
estudiantes sobre donde y como localizar el servicio, y también las
normas Yy formas para utilizarlo. Estos esfuerzos se deben intensificar en
aquellas facultades que nunca han utilizado el servicio. En este
particular, el personal bibliotecario de las distintas bibliotecas y
colecciones deberan aumentar sus estrategias para alertar a los
estudiantes y a los integrantes de la facultad sobre la existencia del SRV

y la utilidad que representa en sus procesos de estudio e investigacion.

Utilizar las bondades de las nuevas tecnologias de la informacion,
particularmente la Internet, resultar& muy oportuno. A partir de la

notable preferencia de los estudiantes por realizar busquedas de
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informacion a traves de la Internet, se recomienda que los bibliotecarios
del servicio, y de colecciones, realicen actividades y orienten al usuario
sobre cdmo buscar, evaluar y utilizar informacion en la Internet para
satisfacer las necesidades informativas desde la biblioteca, de forma

confiable.

Percepcidn y satisfaccion del usuario

5. Sera pertinente reevaluar la forma en que se presenta el Servicio de
Referencia Virtual y su organizacion hasta lograr un disefio sencillo,
atractivo, manejable, con enlaces e iconos llamativos ubicados de
manera estratégica en la pagina Web de las bibliotecas que logren captar
la atencion de los usuarios. Todo esto fusionado al plan de mercadeo del
servicio presentara nuevos paradigmas para satisfacer las necesidades o

demandas de informacion para estudiantes e investigadores.

6. Se recomienda la creacion de diferentes documentos de informacion
interactivos como tutoriales sobre la busqueda y el manejo de diversas
fuentes de informacion, guias tematicas, manuales instruccionales,
bases de conocimientos fundamentadas en las preguntas frecuentes
previamente contestadas, enlaces a recursos como catalogos, bases de
datos, repositorios electronicos y recursos de acceso abierto en la

Internet, entre otros, y la integracion de éstos en el servicio.
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Trafico de las consultas y Categorias de las preguntas

7. Urge integrar modalidades sincronicas que permitan atender la
necesidad del usuario de manera mas inmediata y disminuir el tiempo
de espera de una respuesta. En este particular se recomienda utilizar,
principalmente, modalidades comunes como lo son el Chat y los
mensajes de texto. También se podrian integrar, de forma
complementaria, otras alternativas que se han comenzado a utilizar en
este tipo de servicio tales como las redes sociales, y/o aplicaciones como

WhatsApp.

8. En aquellos casos que la pregunta requiera tiempo adicional, a las 24 y
48 horas establecidas por los servicios, para ser contestada, se debera
establecer una politica y un procedimiento para que el bibliotecario
encargado le comunique al usuario que su pregunta no se podra contestar

en el tiempo estipulado y al acuerdo que podrian llegar.

9. Informar al usuario sobre el tipo de pregunta que se contesta en el
servicio y el tiempo estipulado. De esta forma el usuario podra conocer
las intenciones del servicio y evitara hacer preguntas no relacionadas.
Se deberd informar a la comunidad universitaria sobre otros servicios
que se ofrecen fuera de las unidades informativas que componen el
Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio
Piedras, para su beneficio. El apartado de preguntas frecuentes puede

ser de gran utilidad para guiar a los usuarios a estos otros servicios.
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10.

11.

12.

Se recomienda que los bibliotecarios, en lugar de ofrecer una
contestacion con todos los recursos solicitados 0 necesarios para hacer
la investigacion, traten de ofrecer respuestas con estrategias de
busquedas, sugerencia de términos adecuados a las investigaciones,
pasos a seguir para completar una investigacion y hasta guias de
procesos investigativos. A pesar de que en muchas ocasiones el usuario
solo quiere que se le suministre lo que pide de forma rapida, ensefiarlo
a investigar incrementara sus capacidades de estudio e investigacion de
por vida que, a su vez, le serviran en su formacion académica presente

y en su futuro laboral.

Desarrollar actividades y talleres para orientar a los usuarios sobre como
localizar documentos especificos en las bases de datos, el catdlogo en

linea y en otros recursos de informacion de la biblioteca.

Orientar al usuario sobre asuntos tecnolégicos como el proceso para
tener acceso remoto a las bases de datos y las contrasefias establecidas
para hacerlo. Crear manuales instruccionales y ponerlos disponibles a
los usuarios en las péaginas electrénicas de las Bibliotecas y otros
espacios frecuentados por los usuarios resolveria, por una parte, que el
bibliotecario tenga que utilizar el tiempo para contestar este tipo
preguntas y a su vez evitaria que el usuario pierda tiempo en espera de
una respuesta, que en este caso podria tardarse hasta 48 horas en el

Sistema de Bibliotecas.

227



Calidad del servicio

13. Es necesario establecer en la politica y los procedimientos del SRV un
mismo formato de respuestas y forma de redaccion que incluya un
encabezamiento con saludo, bienvenida y agradecimiento por utilizar el
servicio; un cuerpo con la respuesta a las preguntas o instruccién
bibliotecaria si fuera el caso, las fuentes utilizadas o recomendadas; y
conclusion o despedida que ausculte sobre si la informacion es
suficiente o si necesita informacion adicional, que lo invite a regresar y

donde el bibliotecario se identifique (firma).

7.3 En torno a las lineas de investigacion

Esta investigacion representa el inicio de lo que podria ser una serie de
estudios de naturaleza exploratoria y descriptiva que puedan ofrecer mayores
resultados con respecto a la evolucion del SRV en UPRRP, y ser extensivo a los
demas recintos de la institucion. Igualmente expone ideas para que el desarrollo
de nuevas lineas de investigacion se pueda dirigir a las siguientes cuestiones:

a. Propuesta de una guia 0 modelo de evaluacién continua del Servicio de

Referencia Virtual entre las bibliotecas de la Universidad de Puerto

Rico.

b. Estudio del Servicio de Referencia Virtual en las bibliotecas
académicas de Puerto Rico y su impacto en el aprendizaje

investigativo de los estudiantes.

c. Impacto del Servicio de Referencia Virtual en los recursos impreso de
las bibliotecas.
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d. Medicion de la efectividad de las redes sociales en el Servicio de
Referencia Virtual.

e. Plan estratégico de mercadeo para el Servicio de Referencia Virtual en
la Universidad de Puerto Rico en el siglo XXI con nuevos paradigmas

(\VVéase ejemplo en la Figura 43).

Servicio de Referencia Virtual
Universidad de Puerto Rico, Rio Piedras

Formulario
Web

WhatsApp
Wiki
Twitter
Blog

Google %

Hangouts Chat MSN

Lib Guides

Calendario

Tutorialesy

Manuales YouTube

Pod Cast

Bases de Bases de

Conocimiento

CONTACTENOS

Figura 44 Arbol del Plan de Mercadeo Electronico
Fuente: Organizado por la autora
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APENDICE A - Encuesta para estudiantes de la Universidad de Puerto
Rico, Recinto de Rio Piedras

Universidad Carlos I11, Madrid
Los Servicios de Referencia Virtual (SRV) en las Bibliotecas

de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras

Encuesta
Introduccién

iSaludos! Mi nombre es Jeannette Lebrén Ramos y soy estudiante del programa
doctoral en Documentacién: Archivos y Bibliotecas en el Entorno Digital de la
Universidad Carlos 111 de Madrid. Actualmente trabajo en mi Tesis doctoral bajo el
tema Servicios de Referencia Virtual (SRV) en las Bibliotecas de la Universidad de
Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras (UPRRP). Este cuestionario esta dirigido a los
usuarios/as de las bibliotecas de la UPRRP. Tiene como prop0ésito conocer su opinion
con respecto al Servicio de Referencia Virtual que alli se ofrece.

PREGUNTAS GENERALES

1. ¢Hautilizado el servicio de referencia virtual que se ofrece en la(s)
biblioteca(s)?
___Si

___No (Pase a la pregunta 16)

2. ¢Cbémo accede al servicio de referencia virtual? Seleccione todas las
alternativas que le apliquen.
__ Desde la pagina del Sistema de Bibliotecas (biblioteca.uprrp.edu)
__ Desde la pagina de la Biblioteca de Ciencias Naturales
___ Desde la pagina de la Biblioteca de Derecho
Otro:

3. ¢Como conocio de la existencia del Servicio de Referencia Virtual de las
bibliotecas de la UPRRP? Seleccione todas las alternativas que le apliquen.
__Recomendacion de un bibliotecario
__Recomendacion de un profesor
___Recomendacion de un amigo
____Encontré el servicio en la pagina Web de la biblioteca
__Encontré la informacion en las redes sociales de la biblioteca

Otro:

4. ¢Qué le motivo a utilizar el servicio de referencia virtual? Seleccione todas
las alternativas que le apliquen.
____Formacion (investigacion, asignaturas de clases, estudios, etc.)
____Profesional (laborales)
____ Personal
____ Otro:

5. Antes de utilizar el Servicio de Referencia Virtual, ¢ Intentd localizar
informacién por otro medio o por si mismo?
__Si
____No (pase a la pregunta 7)
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¢Qué alternativas ha considerado para localizar la informacion que necesita?
Seleccione todas las alternativas que le apliquen.

___ Bases de datos de la biblioteca

____Catalogo publico de la biblioteca

___Recursos impresos o electrdnicos de la biblioteca

____Internet (buscadores, redes sociales, etc.)

____Referencia presencial

____Otro

Valore los siguientes enunciados. Seleccionen con una (x) la alternativa que
mejor describa su sentir con respecto a los siguientes enunciados.

Enunciado Excelente | Bueno(a) | Aceptable | Pobre Muy No
Pobre | Aplica

a. Facilidad para
navegar en la
interfaz de
plataforma del
Servicio de
Referencia
Virtual

b. Rapidez de las
respuestas

c. Amigabilidad y
cortesia del
bibliotecario

d. Calidad de
la(s) respuesta(s)
que le dieron a su
pregunta

¢Cuadl de los siguientes recursos de informacion ha utilizado desde la interfaz
de la plataforma del servicio de referencia virtual? Seleccione todos los que
apliquen.

____Preguntas Frecuentes (FAQ)

____Tutoriales

____Manuales instruccionales

____Enlaces a Bases de datos

__Enlaces a la pagina de la Biblioteca

___ Otro

__ Noaplica
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Cuan util son los recursos de informacion accesibles desde la interfaz de la
plataforma de referencia virtual?

__ Muyatil

_ Uil

___ Regular

____Poco dtil

____Inatil

___ Noaplica

¢ Qué otros medios de comunicacion le gustarian que se incluyeran en el
servicio de referencia virtual en adiccion a los ya existentes? Seleccione las
alternativas que apliquen.

____ Comunicacion por Facebook

____Comunicacién por Twitter

____Mensajeria o VolIP por Google Hangouts

____Mensajeria 0 VolP por Skype

____Mensajeria por WhatsApp

____Mensajes de texto (Teléfono mévil)

__Ninguno de los anteriores

___ Otros

En términos generales: ;Como usted evalla la utilidad el servicio de
referencia virtual?

_ Muy atil

__Util

_Regular

____Poco til

___Inatil

___Otro

En términos generales: ¢ Cuan satisfecho se siente con el SRV de las
bibliotecas de la UPRRP?

__ Muy satisfecho

___ Satisfecho

___Regular

__Insatisfecho

__ Muy insatisfecho

¢Qué entiende usted debe mejorar del servicio de referencia virtual?
____ Tiempo de respuesta

___ Cortesia 'y amigabilidad del bibliotecario (Aproximacion del
bibliotecario)

__Interfaz de la plataforma del servicio

____Modalidades del servicio (Ej.: correo electrénico, Chat, etc.).
____Asertividad de las respuestas (exactitud, completas)

___Nada, me siento satisfecho con el servicio

___ Otro:

¢Volveria a utilizar el servicio de referencia virtual?
Si
No

¢Recomendarfa el servicio de referencia virtual?
___Si (pase ala pregunta 18)
____No (pase a la pregunta 18)
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16. Indique las razones por las cuales no ha utilizado el servicio de referencia
virtual. Seleccione todas las alternativas que aplique.
____No tenia conocimiento del servicio
____No sé como encontrar el servicio
__ Prefiero ir a la biblioteca personalmente
____Hago las investigaciones por mi cuenta
Otro

17. ¢ Qué alternativas considera para localizar la informacién que necesita?
Seleccione todas las alternativas que le apliquen.
____Bases de datos de la biblioteca
____Catalogo publico de la biblioteca
____Internet (buscadores, redes sociales, etc.)
__Recursos impresos o electronicos de la biblioteca
Otro

18. Comentarios adicionales sobre el servicio de referencia virtual.

DEJENOS SABER DE USTED

19. Grado académico que cursa
____Bachillerato
____Post-Bachillerato
__ Maestria
____ Post Maestria
___ Doctorado
____Post-Doctorado
____ Otro:

20. Afio de estudio
___lerafio
____2doafio
___3eraiio
____4toafio
____ b5to afio 0 més

21. Facultad
____Administracion de Empresas
____Arquitectura
__ Ciencias Naturales
___ Ciencia Sociales
___Ciencias y Tecnologias de la Informacion
____Comunicaciones
___Educacion
___ Estudios Generales
____ Humanidades
___ Planificacion

Muchas gracias por tu cooperacion.
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APENDICE B - Carta para jefes de las bibliotecas de la Universidad de
Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras

Departamento de Biblioteconomia y Documentacién
Programa en Documentacion: Archivos en el Entorno Digital

Fecha

Prof.

Biblioteca

Universidad de Puerto Rico,
Email:

Estimado profesor :

Permitame, de primera intencion, extenderle un saludo cordial.

Mi nombre es Jeannette Lebrén Ramos y soy estudiante del programa doctoral en
Documentacion: Archivos y Bibliotecas en el Entorno Digital de la Universidad Carlos 111 de
Madrid. Actualmente me encuentro trabajando en mi tesis doctoral que trata sobre El Servicio
de Referencia Virtual que se ofrece en las Bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto
de Rio Piedras.

A tal efecto, tengo a bien solicitar su gentil colaboracién autorizdndome administrar un
cuestionario a los estudiantes que utilizan su biblioteca. Su colaboracion es de suma importancia
para la investigacion y contribuird al desarrollo de investigaciones sobre el servicio de
referencia virtual en las bibliotecas del Sistema de la Universidad de Puerto Rico y otras de
nuestro pais.

Con la esperanza de recibir su pronta atencién al respecto, le saluda

Cordialmente,

Jeannette Lebron Ramos
Estudiante Doctoral
Universidad Carlos 111, Madrid
00319494 @alumnos.uc3m.es

c. Dr. Antonio Hernandez-Pérez

Director

Dpto. de Biblioteconomia y Documentacion
Universidad Carlos 111, Madrid
tony@bib.uc3m.es
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APENDICE C — Modelo del Consentimiento Informado para usuarios

Universidad Carlos 111, Madrid
Los Servicios de Referencia Virtual (SRV) en las Bibliotecas

la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras
HOJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Los Servicios de Referencia Virtual (SRV) en las Bibliotecas
la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras

Usted ha sido invitado(a) a participar en una investigacién titulada Servicios de
Referencia Virtual (SRV) en las Bibliotecas la Universidad de Puerto Rico, Recinto
de Rio Piedras. Esta investigacion es realizada por la sefiora Jeannette Lebrén Ramos,
estudiante del programa doctoral en Documentacién: Archivos y Bibliotecas en el
Entorno Digital de la Universidad Carlos Il de Madrid. EIl propésito general de este
estudio es auscultar informacién del servicio de referencia virtual que se ofrece en las
bibliotecas que componen el Recinto de Rio Piedras de la Universidad de Puerto Rico.
Asimismo, pretende conocer la percepcion de los estudiantes de dicha institucion,
usuarios de las bibliotecas con relacion al servicio de referencia virtual.

Usted fue seleccionado(a) para participar en esta investigacion porque es estudiantes
de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras y usuario de las bibliotecas.
La seleccion toma en consideracion el criterio de disponibilidad. Se espera que en este
estudio participen aproximadamente 375 personas voluntariamente. Si acepta
participar en esta investigacion, debera completar un cuestionario de 20 preguntas
cerradas y una (1) abierta con la mayor franqueza posible. Completar la encuesta le
tomara aproximadamente de tres (3) a cinco (5) minutos.

Los riesgos asociados a este estudio son minimos ya que los participantes puedan sentir
cansancio o incomodidad al contestar las preguntas durante el cuestionario. Para
minimizar dichos riesgos la investigadora sera flexible con respecto a si el participante
no desea contestar algunas de las preguntas sin que esto acarree penalidad alguna. La
decision de participar o no en la investigacién no afectara los servicios de referencia
virtual que reciben en las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio
Piedras. Sus respuestas contribuiran al desarrollo de investigaciones sobre el servicio
de referencia virtual en las bibliotecas de la Universidad de Puerto Rico,
particularmente en el Recinto de Rio Piedras. Esto, debido a que usted forma parte de
una biblioteca académica donde se extiende el servicio de referencia y se satisfacen las
necesidades de informacion de los usuarios rompiendo las limitaciones que puede
representar la distancia.

La identidad del participante sera protegida ya que el cuestionario no requiere que usted
se identifique con nombre y apellido. Toda informacién y datos que pueda identificar
al participante serd manejada confidencialmente. Como medida de seguridad, cada
cuestionario se identificara con un nimero y no tendra informacion alguna que pueda
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identificar al participante. Solo la investigadora, la sefiora Jeannette Lebron Ramos y
la supervisora de la investigacion, la Dra. Luisa Vigo Cepeda tendran acceso a los datos
crudos o que puedan identificar directa o indirectamente a un participante, incluyendo
esta hoja de consentimiento. Los datos seran almacenados durante un periodo de tres
afios por la investigadora principal (Jeannette Lebron Ramos) una vez concluya este
estudio. Para asegurar la confidencialidad del participante, las copias del
consentimiento informado seran almacenadas en sobres separados para evitar que se
identifique al participante. Al culminar el tiempo de custodia de los documentos, estos
serén destruidos por la investigadora principal.

Oficiales del Recinto de Rio Piedras de la Universidad de Puerto Rico o de agencias
federales responsables de velar por la integridad en la investigacion podrian requerirle
a la investigadora los datos crudos obtenidos en este estudio, incluyendo este
documento.

Si ha leido este documento y ha decidido participar debe saber que no hay beneficios
directos para los participantes, no recibira incentivos econdmicos o no econémicos
antes o después de la investigacion. Por favor entienda que su participacion es
completamente voluntaria y que usted tiene derecho a abstenerse o retirarse del estudio
en cualquier momento, sin ninguna penalidad. También tiene derecho a no contestar
alguna pregunta en particular y a recibir una copia de este documento.

Si tiene alguna pregunta o desea méas informacion sobre esta investigacion, por favor
comuniguese con la sefiora Jeannette Lebrén Ramos al 787-510-1562 6 al correo
electronico, jeannette.lebron.ramos@gmail.com o con la Dra. Luisa Vigo Cepeda al
787 612-9343, correo electrénico luisa.vigo@upr.edu. De tener alguna pregunta sobre
sus derechos como participante o reclamacion o queja relacionada con su participacion
en este estudio puede comunicarse con la Oficial de Cumplimiento del Recinto de Rio
Piedras de la Universidad de Puerto Rico, al teléfono 764-0000, extension 86700 6 a

cipshi@degi.uprrp.edu.

Su firma en este documento significa que ha decidido participar después de haber leido
y discutido la informacion presentada en esta hoja de consentimiento y que ha recibido
copia de este documento.

Jeannette Lebrén Ramos
Nombre de la Investigadora Firma Investigadora Fecha
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APENDICE D - Hoja de acopio para la evaluacion de las preguntas
recibidas

&, i _$

Universidad Carlos 111, Madrid
Los Servicios de Referencia Virtual (SRV) en las bibliotecas

del Sistema de la Universidad de Puerto Rico

1. Tipos de usuarios que utilizan el servicio

___ Estudiante Graduado UPRRP

____Estudiante Subgraduado UPRRP

____Personal Docente UPRRP

____Personal No docente UPRRP

____Escolar

____ Estudiante o empleado de otro Recinto de la UPR
__ Estudiante o empleado de otra universidad
____Otro Puerto Rico

____Otro Internacional

____ Otro:

2. Facultades de la UPRRP que utilizan el servicio

__ Administracion de Empresas
__Arquitectura

___Ciencias Naturales
__Ciencia Sociales
____Ciencias y Tecnologias de la Informacién
____Comunicaciones

___ Derecho

___Educacion

___ Estudios Generales
____Humanidades

___ Planificacion

3. Consultas recibidas por mes y afio

4. Consultas recibidas por hora

5. Tiempo estimado de las respuestas a partir de recibir la consulta
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6. Categorias de preguntas

Tipo de Pregunta

Descripcion

Referencia
Réapida

Preguntas que requieren respuesta de facil acceso o que pueden ser
contestadas rapidamente con respuestas no complicadas (Arnold y
Kaske, 2005) y (Numminen y Vakkari, 2009). En estas preguntas, la
informacion solicitada normalmente se encuentra en trabajos de
referencia estandar, que van desde las enciclopedias de almanaques e
indices hasta manuales de referencia. EJEMPLOS ¢ Cual es la capital
de Espafia?; ;Cuando se celebra el Dia Internacional de la Paz?

Busqueda
Especifica

Preguntas que pueden abarcar busquedas donde se solicita informacion,
articulos de revista o materiales sobre un topico especifico, o
relacionado con articulos de un autor determinado (Numminen y
Vakkari, 2009), Para Arnold y Kaske (2005), este tipo de pregunta
requieren que se suministre al usuario un documento, como por ejemplo
una lista de citas, un libro o un informe. EJEMPLOS: ;Do6nde puedo
encontrar articulos sobre el sexismo en Puerto Rico?; ;Donde puedo
encontrar informacion sobre el discrimen por raza?

Investigacion

Preguntas que implican el conocimiento de las fuentes de informacién
y requieren un nivel bastante alto de complejidad (Logan y Lewis,
2011). En estas, un cierto tema requiere aclaracion, explicacion y
muchos recursos para responderla (Numminen y Vakkari, 2009). El
usuario busca informacion detallada para completar un trabajo
especifico (Radford y Connaway, 2012). EJEMPLOS: “Estoy
buscando jurisprudencia sobre la responsabilidad de los duefios de
mascotas”; ;Como afecta el consumo de café en el sistema nervioso?
“Estoy buscando jurisprudencia sobre la responsabilidad de los duefios
de mascotas”; {Como afecta el consumo de café en el sistema nervioso?

Disponibilidad

Preguntas donde el usuario tiene el titulo de un libro, revista, video,
entre otras cosas y le gustaria saber si la biblioteca cuenta con el
material (Arnold y Kaske, 2005). También puede ser una pregunta
sobre la disponibilidad de un recursos especificos impresos o
electronicos (Radford y Connaway, 2012) o en cierto tipo o material
(Numminen y Vakkari, 2009). Asimismo, podria incluir preguntas que
se refieran a la disponibilidad de suministros de oficina que estan
disponibles en el escritorio como, por ejemplo, grapadora, desmontador
de grapas, tijeras, teléfono, etc. Asimismo, EJEMPLOS: ;Tienen la
Gltima edicion del el Manual de Estilo de APA?; ¢ Tienen algun libro
electrénico de Gabriel Garcia Marquez titulado Cien afios de Soledad?;
¢ Tienen impresoras para los estudiantes?

Instruccion
Bibliotecaria

Preguntas que requieren que el bibliotecario instruya al usuario en el
uso de una fuente, recurso o herramientas de bulsqueda y en la
realizacion de investigaciones (Logan y Lewis, 2011). EJEMPLOS:
¢Cémo puedo buscar un libro en el Catalogo en linea?; ;Cdmo puedo
buscar un articulo sobre estudios de usuarios en laas bases de datos?
¢COmo localizo un caso casos en Lexis Nexis?

Politicas y
Porcedimientos

Preguntas que consultan sobre temas tales como: servicios de la
biblioteca entre los cuales se incluyen prestamos, periodos de
préstamos regulares, préstamos interbibliotecarios, renovacion, multas,
uso adecuado de los recursos electrénicos (Numminen y Vakkari,
2009) y politica de comida, horario de la biblioteca, etc. (Bishop, 2012).
También puede solicitar informacion o instrucciones sobre politicas en
las bibliotecas para la adquisicion, descarte, donaciones etc. (nuevo).
EJEMPLOS ¢Por cuanto tiempo se prestan los libros de reserva?; ;Se
puede tomar café dentro de la biblioteca?; ;Cudl es el proceso para
donar unos libros a la biblioteca?

Comentarios:
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APENDICE E - Rabrica utilizada para evaluar las transcripciones de
consultas recibidas a través del Servicio de Referencia Virtual ¢Ayuda,
Preguntas? del Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Puerto
Rico, Recinto de Rio Piedras

Indicadores

Medida / Niveles

Saludo

4. El bibliotecario saluda al usuario, le da la bienvenida al servicio y
agradece por utilizar el servicio.

3. El bibliotecario saluda al usuario, pero no le da la bienvenida al
servicio ni le agradece por utilizar el servicio.

2. El bibliotecario saluda al usuario, pero es inadecuado, abrupto o
incompleto.

1. El bibliotecario no saluda al usuario.

N/A (Preguntas que no fueron contestadas)

Entrevista de
referencia

4. Si es necesario la pregunta del usuario es clarificada. La entrevista de
referencia o intervencion del bibliotecario es adecuada para entender la
pregunta y la necesidad de informacion del usuario.

3. La entrevista de referencia o intervencion del bibliotecario es
adecuada pero no contesta la pregunta del usuario.

2. La entrevista de referencia o intervencion del bibliotecario no
contesta la pregunta de usuario y falla en identificar las necesidades de
informacion del usuario.

1. No hay entrevista de referencia.

N/A (Preguntas de disponibilidad, direccionales, no relacionadas con
los servicios directos de la biblioteca y preguntas no contestadas).

Precision de la
Respuesta

4. La respuesta es completa y correcta.

3. La contestacion es incompleta, pero mayormente correcta.

2. La contestacion es incompleta y mayormente incorrecta.

1. La contestacién es completamente incorrecta.

N/A (Preguntas que no se relacionan con los servicios directos de la
biblioteca y preguntas no contestadas)

Calidad de las
fuentes y recursos

4. El bibliotecario utiliza o recomienda una o méas fuentes de calidad.
Las fuentes son del nivel apropiado para la investigacion del usuario.
[En general bases de datos son preferibles a Google cuando se asisten
estudiantes con proyectos de investigacion].

3. El bibliotecario utiliza una sola fuente de calidad.

2. Todas las fuentes utilizadas por el bibliotecario son dudosas.

1. El bibliotecario no utiliza fuentes de calidad.

N/A

Instruccién
bibliotecaria:

4. La transaccidn incluye instruccion detallada

3. La transaccion incluye instruccion

2. La transaccion incluye instruccion limitada

1. La transaccion requeria instruccion, pero ninguna fue provista

NA (Preguntas que no solicitan instruccion o directrices para utilizar
diversas fuentes de informacion como las bases de datos, catalogo en
linea, etc. También aplica a las preguntas no contestadas).

Conclusion de la
sesion

4. La conclusion es completa. El bibliotecario le pregunta al usuario si
su pregunta ha sido completamente contestada o si necesita mas ayuda.

El bibliotecario agradece al usuario por utilizar el servicio e invita al
usuario a utilizar el servicio nuevamente.

El bibliotecario se identifica o incluye su firma.

3. La conclusion es mayormente completa, pero falta uno de los
componentes de seguimiento.

2. La conclusién no es completa y falta mas de uno de los componentes
de seguimiento.

1. La conclusion es inadecuada, abrupta o falta de todos los
componentes.

NA (Preguntas no contestadas).

Fuente: Organizado por la autora
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APENDICE F Formulario de Acopio: Indicadores para el analisis del
Servicio de Referencia Virtual en bibliotecas de Estados Unidos y
Espafa

Indicadores

| Cotejo | Comentario

DENOMINACION DEL SERVICIO

El nombre del servicio identifica su objetivo de forma

clara

FORMA DE PRESTACION

Individual

Consorcio

CANALES DE COMUNICACION

Modalidades

Chat

Correo Electrénico

Formulario Electrénico

SMS / Texto

Teléfono

Texto por WhatsApp

Software

Google Form

LibAnswers

LibraryH3Ip

OS Tickets

Qualtrics

QuestionPoint

Kakayo

Otros

ELEMENTOS DE LA WEB 2.0

Facebook

Flickr

Google+

Instagram

Linkedin

Pinterest

RSS

Twitter

Wordpress

Youtube

INTERFAZ DE LA PLATAFORMA

Enlace

Icono

Texto

Visib

ilidad

Enlace salta a la vista

Enlace no salta a la vista (difuso)

Enlace estd dentro de un menl

Disefio

| El servicio se identifica de manera Ilamativa

Identidad corporativa

Identificacion de la biblioteca

Identificacion de la institucion

POLITICA Y ASPECTOS DEL SERVICIO
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Define los objetivos de forma clara

Define el universo de usuarios

Define el tiempo de la respuesta

24 horas

48 horas

Mas de 48 horas

El servicio incluye normas de confidencialidad y privacidad

Define el alcance tematico

Elemental

Basico

Avanzado

Define la profundidad de las respuestas

Direccionales

Referencia rapida

Instruccionales

Investigacién

Provee alguna explicacion o detalles sobre el servicio

EVALUACION

Incluye mecanismos de evaluacion del servicio

INFORMACION DE CONTACTO

Incluye informacion de contacto adicional

OTROS SERVICIOS DE REFERENCIA

Integra otros servicios de informacién en la interfaz de la
plataforma

Bases de conocimiento

Catalogo en linea / OPAC

Manuales de capacitacion, tutoriales, guias de
investigacién

Opcidn de busqueda incorporada

Preguntas frecuentes (FAQ)

Vinculos para recursos electronicos internos o externos
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APENDICE G — Formulario de evaluacidn de las bibliotecas
universitarias de Estados Unidos

INDICADORES

BRU

DU

EU

HU
PU

UA

UCBO

ul

UL

UM

UN

UP

usD

uT

uu

1. Denominacion del
servicio

Identifica el objetivo del
servicio utilizando términos
claros

IAsk a Librarian Now

IAsk a Librarian

Need help? Ask a Librraian

IAsk Us, Chat and more

IAsk Us

IAsk Us / Chat

Ask a Librarian

Ask a Librarian

Go Questions? / Ask a Librarian

IAsk, Get Help

IAsk Us

IAsk Us

Ask a Librarian

Chat with us / Ask Us now

IAsk the Library

2. Formas de prestacion

Individual

x

x

x

x
x

x

x

x

x

x

x

x

Consorcio

x

3. Canales de comunicacion

a. Modalidades

Chat

Correo Electrénico

Formulario Electrénico

SMS / Texto

x

Teléfono

XX [X [X |X

X IX [X [X |X

X IX [X [X |X

X IX [X [ X |X

X IX [X [ X |X

b. Software

Kakayo

LibAnswers

LibraryH3Ip

Otro (Qualtrics)

c. Elementos de la Web 2.0

Facebook

Flickr

Google+

Instagram

Pinterest

RSS

Twitter

Youtube

4. Interfaz de la plataforma

a. Enlace

El enlace se presenta en
forma de Icono

El enlace se presenta en
forma de Texto

b. Visibilidad

Salta a la vista

Difuso

Dentro de un menu

c. Disefio

El servicio se identifica de
manera llamativa

d. ldentidad corporativa

Incluye nombre de la
institucion
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Provee enlace directo a la
pagina principal de la X | X | X | X | X | X | X]|X]|X]|X]|X]|X
biblioteca

5. Politicas y aspectos del servicio

Define los objetivos y

L X X
alcance del servicio

Define el universo de
usuarios

Define el tiempo de la
respuesta

24 horas X X | X

48 horas X X

Maés de 48 horas X

Define normas de
confidencialidad y X
privacidad

Define el alcance tematico:
elemental, basico o0 avanzado

Define el nivel de
profundidad de las X X X | x
respuestas

6. Evaluacion

Incluye mecanismos para
evaluar el servicio

7. Informacion de contacto

Incluye informacion de

- X | X X | x X
contacto adicional

8. Otros servicios de referencia integrados

Bases de conocimientos X | X X X | X
Catélogo en linea / OPAC X | X X X | x
Manuales de Capacitacion,

Tutoriales, Guias de X X X | X
investigacion

Opcidn de busqueda

) X | x X X | x X | x
incorporada

Preguntas frecuentes (FAQ) X | X X X | x X | x
Vinculos para recursos

electrénicos internos o X | X X | X | x| x| X
externos

Fuente: Organizado por la autora [Adaptada de Manso Rodriguez, 2010, p. 240-241]
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APENDICE H —Formulario de evaluacién de las bibliotecas
universitarias de Espafia

INDICADORES

UA

LIAD

ucC
UCM

UCA

UG

UPV

UMA

UMU

US

USA

uv

UZ

1. Denominacion del
servicio

Identifica el objetivo del
servicio utilizando términos
claros

Pregunta y opina

Droniinta

Quid? Consulte a la Biblioteca [UAM

Servicio de Informacién por

Preglntanos

IConsultanos

Preguntale al bibliotecario

La Biblioteca Responde

La biblioteca responde

Preglntanos

IConsulta via Chat

Pregunte al bibliotecario

Preglntenos

La bibliotec@ responde

Preglntanos

2. Formas de prestacion

Individual

x

x

-~

x

x

-~

-~

Consorcio

-~

x

x

x

3. Canales de comunicacion

a. Modalidades

Chat

Correo Electrénico

Formulario Electrénico

SMS / Texto

Teléfono

X |IX [X [X [X

b. Software

Google Form

Google Hangouts

LibraryH3Ip

OS Tickets

QuestionPoint

WhatsApp

x

Otro

x

c. Elementos de la Web 2.0

Facebook

Flickr

Google+

Instagram

XX [X [ X

X X X |X

Linkedin

Pinterest

RSS

Twitter

Wordpress

Youtube

X [X | X | X |X

4. Interfaz de la plataforma

a. Enlace

El enlace se presenta en
forma de Icono

El enlace se presenta en
forma de Texto

b. Visibilidad

Salta a la vista

Difuso

Dentro de un menu

c. Disefio

El servicio se identifica de
manera llamativa
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d. Identidad corporativa

Incluye nombre de la
institucion

Provee enlace directo a la
pagina principal de la
biblioteca

X

5. Politicas y aspectos del servicio

Define los objetivos y
alcance del servicio

Define el universo de
usuarios

Define el tiempo de la
respuesta

24 horas

48 horas

Maés de 48 horas

Define normas de
confidencialidad y
privacidad

Define el alcance tematico:
elemental, basico o0 avanzado

Define el nivel de
profundidad de las
respuestas

6. Evaluacion

Incluye mecanismos para
evaluar el servicio

7. Informacién de contacto

Incluye informacion de
contacto adicional

X

8. Otros servicios de referenc

ia integrados

Bases de conocimientos

Catalogo en linea / OPAC

Manuales de Capacitacion,
Tutoriales, Guias de
investigacion

Opcidn de busqueda
incorporada

Preguntas frecuentes (FAQ)

Vinculos para recursos
electrénicos internos o

X

externos

X

X

X

X

X

X

X

X

Fuente: Organizado por la autora [Adaptada de Manso Rodriguez, 2010, p. 240-241]
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APENDICE | — Tabulacion de las respuestas ofrecidas en el Servicio de
Referencia Virtual ¢ Ayuda, Preguntas? del Sistema de Bibliotecas de la
Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras

Indicadores

Niveles de medicién

Cantidad
de
respuestas

Puntos
acumulados

Total
respuestas
aplicables

Promedio
general

Saludo

4. El bibliotecario saluda al
usuario, le da la bienvenida
al servicio y agradece por
utilizar el servicio.

3. El bibliotecario saluda al
usuario, pero no le da la
bienvenida al servicio.

24

72

2. El bibliotecario saluda al
usuario, pero es inadecuado,
abrupto o incompleto.

25

50

1. El bibliotecario no saluda
al usuario.

186

186

N/A

Total

241

312

236

1.32

Entrevista
de
referencia

4., Si es necesario la
pregunta del usuario es
clarificada. La entrevista de
referencia o intervencion del
bibliotecario es adecuada
para entender la pregunta y
la necesidad de informacion
del usuario.

12

48

3. La entrevista de
referencia o intervencion del
bibliotecario es adecuada
pero no contesta la pregunta
del usuario.

2. La entrevista de
referencia o intervencion del
bibliotecario no contesta la
pregunta de usuario y falla
en identificar las
necesidades de informacion
del usuario.

1. No hay entrevista de
referencia.

N/A

227

Total

241

53

14

3.79

Precision de
la respuesta

4. La respuesta es completa
y correcta.

180

720

3. La contestacién es
incompleta, pero
mayormente correcta.

44

132

2. La contestacién es
incompleta y mayormente
incorrecta.

1. La contestacion es
completamente incorrecta.

N/A

15

Total

241

856

226

3.79
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Indicadores

Niveles de medicién

Cantidad
de
respuestas

Puntos
acumulados

Total
respuestas
aplicables

Promedio
general

Calidad de
las fuentes y
recursos

4. El bibliotecario utiliza o
recomienda una o mas
fuentes de calidad. Las
fuentes son del nivel
apropiado para la
investigacion del usuario.
[En general bases de datos
son preferibles a Google
cuando se asisten
estudiantes con proyectos
de investigacion].

117

468

3. El bibliotecario utiliza
una sola fuente de calidad.

19

57

2. Todas las fuentes
utilizadas por el
bibliotecario son dudosas.

1. El bibliotecario no utiliza
fuentes de calidad.

N/A

104

Total

241

527

137

3.85

Instruccion
Bibliotecaria

4. La transaccion incluye
instruccion detallada

19

76

3. La transaccion incluye
instruccion

15

45

2. La transaccion incluye
instruccién limitada

1. La transaccion requeria
instruccion, pero ninguna
fue provista

18

18

NA

187

Total

241

143

54

2.65

Conclusion
de la sesion

4. La conclusion es
completa. El bibliotecario le
pregunta al usuario si su
pregunta ha sido
completamente contestada o
si necesita mas ayuda.

El bibliotecario agradece al
usuario por utilizar el
servicio e invita al usuario a
utilizar el servicio
nuevamente.

El bibliotecario se identifica
0 incluye su firma.

3. La conclusion es
mayormente completa, pero
falta uno de los
componentes de
seguimiento.

2. La conclusién no es
completa y falta mas de uno
de los componentes de
seguimiento.

24

48

1. La conclusion es
inadecuada, abrupta o falta
de todos los componentes.

205

205

NA

Total

241

262

232

1.13

Fuente: Organizado por la autora
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