'- Facultad de UNIVERSIDAD
Informacion y DE LAREPUBLICA
- Comunicacion URUGUAY

Universidad de la Republica
Facultad de Informacién y Comunicacién

Instituto de Informacion

Estado de situacion del servicio de referencia de
la Biblioteca juridica de la Intendencia de
Montevideo

Trabajo final de grado para optar al titulo de Lic. en Bibliotecologia

Autora: Gianella Estevez

Tutor: Mag. Javier Canzani

Montevideo, 01 de julio de 2025

@080

Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons

Reconocimiento-NoComercial-SinObraDerivada 4.0 Internacional.


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

El tribunal docente, integrado por los abajo firmantes, aprueba la monografia de
investigacion titulada: Estado de situacion del servicio de referencia de la

Biblioteca juridica de la Intendencia de Montevideo.

Estudiante: Gianella Estévez

Licenciatura en Bibliotecologia

Puntaje

Tribunal:

o )
(nombre y firma)

0 )
(Nombre y firma)

PO . e

(Nombre y firma)



Agradecimientos

El siguiente trabajo esta dedicado a una persona muy especial que ame
con todo mi corazén Rene Stechina, que fue un pilar muy importante en mi vida
que siempre me impuls6 a creer en mi. Nunca dejé de apoyarme, me dio muy
buenos consejos impulsandome a que estudie y que sea una persona con

valores.

En segundo lugar, se lo dedico a mi madre Teresa Artigas, otro pilar en
mi vida que siempre me dio todo, hasta la vida. Mujer luchadora como ninguna

con sus esfuerzos siempre conmigo en todo. Te amo y gracias.

En tercer lugar, a mis hijos perrunos siempre acompafiandome en mis

horas de estudio.

En cuarto lugar, a mis amigos de la vida y compaferos de carrera como
Sara Garcia, Victor Da Silva, Noelia Techera y otros que supieron estar en su

momento.
En quinto lugar, a mi tutor Javier Canzani por sus aportes académicos.

En sexto lugar, a la encargada de la Biblioteca Juridica, Lic. Carla
Fusaro que siempre fue muy atenta en darme datos, aportes e informacién
sobre el trabajo de referencia desempenado en la biblioteca que se refiere mi

trabajo final de grado.

En séptimo lugar le agradezco eternamente a la directora de la Divisidon
de Asesoria Juridica de la Intendencia de Montevideo, Carina Estéfano y a los
usuarios de la biblioteca que se tomaron su tiempo para que les hiciera las

entrevistas a cada uno gracias.



Resumen

El presente trabajo final de grado realiza un analisis del servicio de referencia
en la Biblioteca juridica de la Intendencia de Montevideo, identificando sus
fortalezas, debilidades y posibles areas de mejora. Al mismo tiempo, examina
conceptos fundamentales vinculados a los servicios de referencia. Para
desarrollarlo se definié la utilizacion de una metodologia de enfoque cualitativo
mediante la realizacion de entrevistas profundidad. A partir del analisis de los
resultados, se proponen pautas para la mejora del servicio. EI marco teérico
desarrolla una visidon integral del servicio de referencia, incluyendo su
evolucion, planificacion, objetivos, tipos, recursos humanos involucrados,
coleccion de referencia y herramientas de evaluacion. Asimismo, se incorpora
un apartado dedicado al servicio de referencia digital, en el que se analizan sus
tipologias, recomendaciones de implementacion, ventajas y desafios actuales,
con especial énfasis en el contexto del afio 2024. Ademas, aborda la historia
institucional de la Intendencia de Montevideo y de su biblioteca juridica. La
metodologia empleada es de caracter cualitativo y se utilizan entrevistas en
profundidad realizadas a usuarios, asi como también a la encargada del
servicio de referencia y a la directora de la biblioteca. A partir del analisis de los
resultados, se proponen pautas para la mejora del servicio que incluyen la
ampliacion de recursos electrénicos, la digitalizacién de documentos fisicos, el
fortalecimiento de las capacitaciones en alfabetizacion informacional y el uso
de bases de datos, asi como el desarrollo de un servicio de referencia
multicanal y una evaluacion sistematica y continua del mismo. Las
conclusiones del trabajo destacan el valor del servicio de referencia como eje
estratégico en el acceso a la informacion juridica, y la necesidad de su
permanente adaptacion a los cambios tecnoldgicos y a las necesidades de los

usuarios.

Palabras clave: Bibliotecas juridicas; Servicio de referencia; Referencia digital;

Alfabetizacion informacional.



Abstract

This final degree project presents an analysis of the reference service at the
Legal Library of the Montevideo City Hall, aiming to identify its strengths,
weaknesses, and potential areas for improvement. To achieve these objectives,
a literature review was conducted to better understand the theoretical
framework and examine key related concepts. The theoretical framework offers
a comprehensive view of the reference service, covering its evolution, planning,
objectives, types, involved personnel, reference collection, and evaluation tools.
It also includes a section on digital reference services, analyzing their types,
implementation recommendations, advantages, and current challenges, with
special attention to the context of the year 2024. The study focuses on
specialized libraries, particularly legal libraries, and also addresses the
institutional history of the Montevideo City Hall and its legal library. The
methodology is based on qualitative approaches, specifically in-depth interviews
with users, the head of the reference service, and the library director. Based on
the analysis of the collected data, several improvement guidelines are
proposed. These include expanding electronic resources, digitizing physical
documents, strengthening training in information literacy and database use,
developing a multichannel reference service, and implementing a systematic
and ongoing evaluation process. The conclusions emphasize the importance of
the reference service as a strategic pillar for access to legal information and the

need for its continuous adaptation to technological changes and user needs.

Keywords: Law libraries; Reference service; Digital reference; information

literacy.
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Introduccién

El presente trabajo se realiza en el marco del trabajo final de grado de la
Licenciatura en Bibliotecologia de la Facultad de Informacion y Comunicacion
(FIC), de la Universidad de la Republica (Udelar).

La eleccidn del tema surge a partir de la realizacion de una pasantia en
la Biblioteca juridica de la Intendencia de Montevideo, la cual ha sido una
experiencia muy enriquecedora y motivadora a la hora de realizar este proyecto

final.

El objetivo principal es analizar el servicio de referencia que ofrece la
biblioteca, con énfasis en identificar sus fortalezas y debilidades, asi como
algunas posibles mejoras. En efecto, la investigacion se basa en una revisién
tedrica sobre distintos conceptos vinculados al servicio de referencia, desde su
evolucion historica hasta los elementos claves para su implementacion y
evaluacion. Se incluye ademas un apartado sobre el servicio de referencia
digital, atendiendo a su realidad en el afio 2024, sus ventajas y también sus

dificultades.

El servicio de referencia constituye una parte fundamental en las
bibliotecas, ya que se encarga de orientar a los usuarios en la busqueda de la
informacion que necesitan. En el contexto actual, marcado por los avances en
las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) y el crecimiento de la
sociedad de la informacién (Sl), se vuelve importante revisar como se ofrece

este servicio en bibliotecas especializadas como las juridicas.

Desde el punto de vista metodologico se utiliza una estrategia
cualitativa. Como herramienta de recolecciéon de datos se realizé una revision
bibliografica y entrevistas en profundidad a personas con tres perfiles distintos:
usuarios de la biblioteca, la encargada del servicio y la directora de la unidad
de la que depende la biblioteca. Con esto se buscé obtener una mirada mas

amplia sobre el funcionamiento real del servicio.

La estructura del trabajo estd compuesta por varios capitulos. Primero
se introduce el tema, luego se presentan antecedentes relevantes, el marco

tedrico, los objetivos de la investigacion, la metodologia empleada, la



presentacion de los resultados, las conclusiones, las referencias bibliograficas y

por ultimo los anexos.

Antecedentes

La bibliografia sobre este tema es amplia y en los ultimos afios se ha
visto actualizada ya que se han publicado diversos estudios monograficos
sobre la tematica. No obstante, hasta el momento no se han elaborado trabajos
sobre el estado de situacién del servicio de referencia de las bibliotecas
juridicas del pais. El caso mas cercano es el reciente trabajo final de grado
elaborado por Garcia Van Velthoven y Rodriguez Figueroa (2023), el cual se
titula “Actualizacion de los servicios de referencia parlamentarios de la
Biblioteca del Poder Legislativo”. A través de este estudio, se puede observar a
detalle como se han actualizado los servicios de referencia en el entorno
parlamentario. Aunque no esta centrado especificamente en biblioteca juridica,
brinda una base para entender para entender como se encuentra la situacion y

como el servicio ha ido adaptandose a las necesidades de los usuarios.

Maria Beatriz Almanza (2017), realiza un analisis exhaustivo sobre el
acceso a la informacion en las bibliotecas juridicas. Este proyecto resulta
relevante, ya que las bibliotecas juridicas ocupan un lugar destacado en la
investigacion. Aunque el estudio se centra en Argentina, el marco conceptual
planteado puede aplicarse al contexto de Uruguay, proporcionando elementos
clave para comprender el funcionamiento del servicio de referencia en este tipo

de bibliotecas.

Siguiendo con el panorama nacional, se encuentra la monografia de
grado de Victor Da Silva (2020), titulada “Servicio de referencia: estudio
comparativo entre la Facultad de Informacion y Comunicacion, Udelar y la
Facultad de Traduccion y Documentacion, USAL”. En dicho trabajo se hace un
relevamiento de dos bibliotecas con realidades diferentes (geograficas y
econdmicas). Con este tipo de relevamiento, se puede apreciar como funciona
el servicio de referencia en contexto diferentes y como las condiciones locales

impactan al mismo.



Otro documento muy importante es el publicado por Javier Canzani
(2019), para obtencion del titulo Magister en Informacion y Comunicacion, en el
cual se tratan los fundamentos tedricos que sustentan el servicio de referencia
digital. Al hacer foco en el servicio de referencia digital, esta investigacion
brinda fundamentos para analizar el paso del servicio de referencia tradicional

a la digital.

Ledesma (2009), brinda pautas para el disefio de un servicio de
referencia digital especializado en turismo y deporte en Uruguay. Ademas, a
través de su documento se puede apreciar la evolucion que ha tenido el
servicio de referencia en los ultimos afios, ya que han pasado quince anos de

su publicacion.

Ya en el ambito internacional dos son los autores claves para realizar
cualquier investigacion en espafol sobre el servicio de referencia, Merlo Vega
académico espafol integrante del Departamento de Biblioteconomia y
Documentacién. Universidad de Salamanca, que con su documento
‘Informacion y referencia en entornos digitales: desarrollo de servicios
bibliotecarios de consulta” publicado en 2010, aporta conceptos fundamentales
para entender qué es el servicio de referencia, brinda un marco conceptual muy
detallado sobre como gestionar este servicio en el area digital. Del mismo
modo lo hace Manso Rodriguez doctor en Documentacion e Informacion
Cientifica por la Universidad de Granada, con su tesis doctoral titulada "Servicio
de referencia virtual: propuesta de un modelo basado en criterio de calidad y
herramientas de la web 2.0” publicada en 2010, en la cual aporta criterios de
calidad y uso de herramientas para esta nueva era digital, aspectos que deben

de ser utilizados para crear/mantener cualquier tipo de servicio de referencia.

En cuanto a la alfabetizacion en informacion, la American Library
Association (ALA) brinda informaciéon de utilidad, ya que relaciona a las
bibliotecas, la sociedad de la informacion y la alfabetizacion en informacién. La
ALA es fundamental para entender el vinculo entre las bibliotecas y la
alfabetizacion en informacion, porque esta es clave para el acceso, uso y

evaluacion critica de la informacion en la sociedad actual.

En el ambito nacional, en su trabajo final de grado, Martinez Diego

(2023), realizé una tesis titulada “Alfabetizacion en Informacion y ensefianza



virtual: experiencia de intervencién profesional en Biblioteca Escolar Abre tu
Mente” donde analiza como las bibliotecas pueden integrar nuevas tecnologias
para mejorar sus servicios, optimizar entornos virtuales y garantizar informacion
de calidad. A través de este estudio, es posible obtener un enfoque
contemporaneo sobre la tematica y entender cdmo se pueden aplicar las
nuevas tecnologias de la informacion en el servicio, mejorando entornos

virtuales y brindando informacién de calidad.

Marco teérico

El presente marco tedrico se centra en analizar y fundamentar
conceptos claves para esta investigacion enfocada en el servicio de referencia
en bibliotecas juridicas de Uruguay, en este caso especifico, la Biblioteca

Juridica de la intendencia de Montevideo

Para comenzar, se abordan conceptos para entender en el contexto que
nos encontramos actualmente, la sociedad de la informacién y el papel que
tienen las TIC y la comunicacion en dicho contexto, temas que se vinculan
fuertemente a la alfabetizacion en informacion. Seguido, se hace un desarrollo
exhaustivo del servicio de referencia, detallando cémo ha evolucionado, sus
conceptos mas importantes, planificacién y los diferentes tipos de servicios
existentes. Dado que el servicio de referencia ya no es solamente fisico, se ha
incluido el servicio de referencia digital., describiendo las tipologias del mismo,
recomendaciones, ventajas y desventajas de la modalidad, finalizando con un

estado actual de situacion.

Para terminar, se analiza el concepto de bibliotecas especializada mas
precisamente el de biblioteca juridica, incluyendo una resefia histérica de la

perteneciente a la Intendencia de Montevideo.

Sociedad de la informacion

En las ultimas décadas, se ha visto un cambio radical en la forma en la
que la informacion se crea, se distribuye y se consume. Esto se ha visto (en

gran medida) gracias a las TIC y la proliferacién de internet.



Antiguamente la informacion se centraba en una regién en concreto, hoy
en dia, todo sucede en un espacio y tiempo diferente. Es decir, apenas existen
fronteras a la hora de acceder a la informacién. Esto se ha dado porque
vivimos en un contexto globalizado digitalmente gracias al avance de las TIC,
las cuales han cambiado drasticamente la manera en la que vivimos y
consumimos informacién. El acceso a la informacion estaba sumamente
limitado por barreras geograficas, econdmicas y tecnologias. Las personas
tenian que dirigirse a ciertos lugares (bibliotecas, archivos, centros culturales,
etc.) para acceder a informacion. Pero en la actualiddad ya no es asi, el
contenido esta mayoritariamente digitalizado y la expansion de internet ha
permitido llegar a lugares reconditos. Gracias a las redes sociales, bibliotecas

digitales, Google, etc., se puede acceder a multiples tipos de recursos.

Segun Alfonso Sanchez (2016), a finales del siglo XX se ha comenzado
a debatir sobre este nuevo concepto. También se habla de “sociedad de la
informacion y comunicacion”, “sociedad del conocimiento” y “sociedad del
aprendizaje” (p. 235). Ademas, el autor afirma que “La sociedad mundial ha
emprendido una transformacién fundamental al evolucionar desde la sociedad
industrial a la sociedad de la informacién” (p. 236), sosteniendo que el
aprendizaje y los conocimientos se constituyen en propulsores de esta nueva
sociedad. Con esto, hace especial hincapié en que la informacion y la

comunicacion seran dos factores claves en la sociedad actual.

Con mas exactitud, es a partir de las décadas de los 60 y 70 donde se
comienza a definir el concepto de sociedad de la informacion (si, a partir de
ahora en adelante). Entre los autores mas destacados se encuentra Machlup
(1962), quien comenz6 a utilizar la expresion en su libro llamado “The
production and distribution of knowledge in the United States”. Por otro lado,
Masuda (1981) socidlogo japonés el cual comenzé a utilizar el término en su
publicacion titulada “Towards the information society” y Nora y Minc (1978) con
un informe titulado “L’'informatisation de la société”. Pero el término se comenzo
a popularizar gracias a la publicacion de Masuda (1981), quien publico
“Sociedad informatizada como sociedad post-industrial”. Alli el término

comenzo a ganar relevancia hasta convertirse en lo que es hoy en dia.



Los aportes de los autores mencionados anteriormente han sido
fundamentales para definir el concepto como hoy en dia conocemos. Machlup
(1962) fue uno de los pioneros en analizar el papel del conocimiento desde una
perspectiva econdmica, estableciendo a la informaciéon como un recurso muy
importante para la economia. Masuda (1981), se encargé de anticipar la
transformacion social, ya que el cambio se dio a una economia basada en el
conocimiento remarcando el papel de las tecnologias de la informacion y como

afectaria la estructura social.

Nora y Minc (1978) se encargaron de analizar el impacto de la
informatizacion en la vida cotidiana, la economia y la politica. Haciendo
hincapié en la importancia de integrar las TIC en las politicas publicas. Alfonso
Sanchez (2016) menciona que Naisbitt (1980), con el apoyo de las
publicaciones de Masuda en los 80, ayudd a darle fuerza al concepto de
sociedad informatizada, dandole una visidon de sociedad postindustrial en la
cual la informacion y el conocimiento tienen mucha importancia en el desarrollo

economico y social.

Otra perspectiva muy interesante la brindan Sanchez Torres, Gonzélez

Zabala y Sanchez Munoz (2012), quienes sostienen que:

El concepto de Sociedad de la Informacién (SI) surge cuando los
expertos en el tema observan como la sociedad industrial se transforma
en otro tipo de sociedad, que se diferencia de las anteriores en la
posibilidad de tener un acceso casi ilimitado a la informacion generada
por otros, en contraposicidn con el acceso a los bienes materiales (p.
116).

Con esto la autora refuerza la idea de Alfonso Sanchez (2016), de que
nos encontramos en un cambio de paradigma, ya no nos encontramos en una
sociedad industrial donde las fabricas y la produccion en masa tenian gran

importancia. En efecto, las TIC pasan a ser el pilar fundamental.

Para profundizar en el cambio de paradigma, resulta especialmente
relevante la definicion proporcionada por la Administracion de la Comunidad
Autonoma de Cataluia, citada por Sanchez Torres, Gonzalez Zabala y

Sanchez Mufoz (2012), quienes afirman que:


https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=3711588
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=3711588
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=89865
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=3711588
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=89865

La Sociedad de la Informacién no es una sociedad en donde la
tecnologia esclaviza a los individuos, sino justamente al contrario: se
trata de una sociedad en la que la tecnologia genera puestos de trabajo
que, y en donde esta misma tecnologia automatiza tareas rutinarias, y
permite acceso a la instruccion y a la cultura por parte de aquellas
personas que estan en lugares remotos, o que bien por cualquier motivo
se ven incapacitadas a la hora de desplazarse; en definitiva, una
sociedad que permite un mejor tratamiento de las enfermedades, asf

como una mejor participacion del ciudadano en la vida politica (p.117).

Con esta definicion, se puede apreciar claramente que las personas ya
no son vistas como mano de obra barata, sino que estan comenzando a
convertirse en personas alfabetizadas y cultas. A raiz de esto, Barber (2004)
dice que “las sociedades de la informacion tienen algunas caracteristicas
identificables: una poblacion culta y alfabetizada; una buena infraestructura
tecnoldgica; un sistema bibliotecario altamente desarrollado y una industria de

medios de comunicacién de masas avanzada” (p. 4).

Ya entrando en terreno de la bibliotecologia y su relaciéon con la Sl,
Jaramillo, Montoya Rios y Uribe Tirado (2008), senalan que “profundos
cambios econdmicos, politicos, sociales, culturales, educativos, tecnoldgicos e
informativos que se han vivido, especialmente en las ultimas dos décadas” (p.
9). Esta reflexion remarca coémo las bibliotecas se han visto impactadas por
dicha transformacién, lo cual se complementa con lo que dicen Rodrigues

Bernardino, Cuevas-Cerveré y Suaiden (2014):

Los cambios en la sociedad y en el flujo de informacién mediado por las
tecnologias afectan a las bibliotecas publicas y sus servicios, lo cual, en
un contexto informacional de profundas transformaciones, revela una
nueva funcion para la biblioteca publica como productora y difusora de

informacion digital (p. 2).

Los autores sostienen que la aparicion de la Sl, ha hecho que la mision
de la biblioteca publica (y no solo publicas, de las bibliotecas en general), sea
otra. La biblioteca ahora es productora y difusora de informacion digital. Con

esto hace que su alcance sea mucho mayor y pueda dar respuesta a la



necesidad de informacion de mas personas, no solo a aquellas que se

encuentran ubicadas en la misma ubicacion fisica.

Los autores mencionados anteriormente hacen hincapié en que vivimos
en una sociedad alfabetizada, culta, y la biblioteca tiene un papel fundamental

en esto, ya que es quien se encarga de producir y difundir informacion.

Sin lugar a dudas, el servicio de la biblioteca que mas se ha visto
involucrado en este cambio de paradigma ha sido el servicio de referencia, ya
que ahora tiene la capacidad de resolver cuestiones mas alla de su espacio
fisico, en un margen de tiempo mucho mas rapido y brindando variedad de
soluciones. Pero esto no es todo, la constante evolucién de la tecnologia, hace
que el personal encargado de dicho servicio tenga la necesidad de actualizarse

constantemente para poder estar a la altura de la situacién.

El pensamiento de estos autores nos deja en claro que en la sociedad
de la informacién es importante estar alfabetizado, ser cultos y poseer muchos
conocimientos. Pero, ¢a qué nos referimos con “mucho” conocimiento? Por
ejemplo, Ruiz-Barrantes y Gallardo-Allen (2023), defienden la idea de que es
sumamente importante tener conocimientos basicos de estadistica para poder
tomar mejores decisiones. Los autores mencionan que “conocimientos basicos
de estadistica como una herramienta para una toma de decisiones mas
eficiente” (p. 1). Es decir, actualmente nos encontramos en un contexto donde
el conocimiento es poder, y cuanto mas conocimiento se tenga mejores

decisiones se podran tomar.

Tecnologias de la informacion y comunicacion

Hoy en dia, las TIC forman continuamente parte de nuestra vida
cotidiana, ya sea por internet, celular, computadoras, redes de comunicacion,
etc. Con ellas somos capaces de comunicarnos y mantenernos al tanto de todo
lo que sucede en el mundo en cuestion de segundos. Las TIC han cambiado la
forma en la que nos comunicamos y la inmediatez es un aspecto muy

destacable.

Martinez Sanchez (1996), afirma que:



podemos entender por nuevas tecnologias a todos aquellos medios de
comunicacion y de tratamiento de la informacion que van surgiendo de la
union de los avances propiciados por el desarrollo de la tecnologia
electronica y las herramientas conceptuales, tanto conocidas como
aquellas otras que vayan siendo desarrolladas como consecuencia de la
utilizacion de estas mismas nuevas tecnologias y del avance del

conocimiento humano (p. 102).

Baeleo Alvarez y Cantén Mayo (2009), definen a las TIC como “cualquier
herramienta basada en los ordenadores y que la gente utiliza para trabajar con
la informacion, apoyar a la informacién y procesar las necesidades de
informacion” (p. 2). Es decir, toda la tecnologia que conocemos hoy en dia que

nos facilita nuestras tareas de aprendizaje.

La Organisation for economic co-operation and development (OECD),
(2002), define las TIC como “aquellos dispositivos que capturan, transmiten y
despliegan datos e informacion electrénica y que apoyan el crecimiento y

desarrollo econémico de la industria manufacturera y de servicios” (p.2).

Hasta aqui hemos visto aspectos generales de las TIC, pero es
importante resaltar como todo esto ha afectado a las bibliotecas. Si bien
Jaramillo et al. (2008) basan su articulo en el contexto de las bibliotecas
publicas, actualmente es posible adaptarlo a casi cualquier tipo de biblioteca,
ya que son aspectos generales. Ademas, los autores dicen que “la biblioteca
publica tiene el desafio de incorporar las TIC a sus procesos y con el apoyo de
estas ofrecer los servicios y programas que la sociedad actual necesita y
espera” (p. 17). Es decir, todas las bibliotecas tienen la necesidad de
adaptarse a este nuevo contexto. Algo interesante a resaltar es que utiliza la

[y l]

palabra “desafio” ya que considera que no es una tarea facil y teniendo en
cuenta el contexto socioecondmico en el que vivimos, muchas veces adaptarse

es un gran desafio para las instituciones.

Al mismo tiempo, Jaramillo et al. (2008) sostienen que la aplicacion de
las TIC en las bibliotecas implica un cambio en el paradigma, pero no solo en el
funcionamiento de la biblioteca, sino que en las tareas de los bibliotecologos ,
(p- 25). Las bibliotecas deben implementar estas nuevas tecnologias, pero

también los bibliotecdlogos deben aprender a utilizar estas herramientas de



forma acorde. “No se trata solamente de adquirir tecnologias, sino de
administrarlas, tener capacidad para aplicarlas y adaptarlas en beneficio de la

comunidad a la cual sirve la biblioteca” (Jaramillo et. al 2008, p. 25).

En la actualidad, se ha demostrado que las TIC son de gran importancia
para la sociedad y el aprendizaje ya que permiten a los estudiantes desarrollar

habilidades y competencias que antes no eran posibles (o0 no eran tan facil).

Ademas, Salgado Reyes (2023), dice que “pueden mejorar la calidad
educativa al permitir una mayor interaccion entre los estudiantes y los
profesores, asi como también por la posibilidad de personalizar el aprendizaje
para adaptarlo a las necesidades individuales de cada estudiante”. El autor
deja en claro que hoy en dia las TIC no han sido un problema y con su apoyo la
educacion se ha facilitado, logrando que los estudiantes estén mas conectados

y puedan acceder a procesos con mayor facilidad.

Alfabetizacion en informacion

La alfabetizacion en informacion (ALFIN) se ha convertido en un aspecto
fundamental en la era actual en la que vivimos. Al estar en un mundo cada vez
mas digitalizado, es imprescindible que las personas posean las capacidades
necesarias para poder acceder, evaluar y utilizar la informacién de manera
correcta y sobre todo ética y quienes no sean capaces, correran el peligro de
quedarse aislados. La mayoria de autores que habla sobre sociedad de la
informacion hace hincapié en la importancia de la alfabetizacion en

informacion.

Antes de comenzar con un analisis mas exhaustivo, es importante definir
qué se entiende por alfabetizacion en informaciéon. Marzal (2009) la define
como “la capacidad de desempenar efectivamente una actividad de
informacion, empleando los conocimientos, habilidades, actitudes, destrezas y
comprensién necesarios para lograr los objetivos de informacién”. El autor hace
hincapié en la capacidad de utilizar de forma eficaz la informacién en todo su

espectro, es decir, desde que se crea hasta cuando se comprende y difunde.

Otra definicion muy interesante la dan Johnston y Webber (2004) citados

por Serrano Vicente (2005) en la cual se define a la alfabetizacion en
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informacion como: “la adopcion de un adecuado comportamiento hacia la
informacion que permita obtener a través de cualquier canal o medio,
informacion que se adapte de una forma conveniente a las necesidades” ( p.4).
Nimon (2002) citado por Serrano Vicente (2005) dice que las personas
alfabetizadas en informacion seran “capaces de reconocer sus necesidades de
informacion, e identificar, localizar, acceder, evaluar y aplicar la informacion que

requieren” (p.4).
La American Library Association (1989) sostiene que

Para poder ser considerada alfabetizada en informacion debe ser capaz
de reconocer cuando necesita informacion, asi como tener la capacidad
para localizarla, evaluarla y usarla efectivamente. Los individuos
alfabetizados en informacion son aquellos que han aprendido cémo
aprender. Ellos saben como aprender porque saben como esta
organizado el conocimiento, saben como encontrar informacion y como

usar la informacion de manera tal que otros puedan aprender de ellos.

Saber utilizar las TIC no es sindbnimo de estar alfabetizado en
informacion. Ya que la alfabetizacion de la informacion conlleva aspectos de
razonamiento mas alla, como la capacidad de evaluar la informacion y usarla
de manera efectiva. Johnston y Weber (2003) y Serrano Vicente (2005) han

llegado a la misma conclusién.

Centrandonos mas en el mundo bibliotecario, Asher (2013) discute sobre
la alfabetizacién informacional e informacion bibliografica. El autor reflexiona
sobre el papel que han tenido los bibliotecarios a lo largo del tiempo. La
principal tarea ha sido la de formar a los usuarios para localizar, evaluar y usar
de forma apropiada la informacion proporcionada. La unica diferencia que hay
hoy en dia es que la informacion digital abunda, pero parece ser que la
alfabetizacion informacional va mas alla que la informacion bibliografica. El
autor habla de “information literacy” es decir, las personas saben qué hacer con
la informacién. No solamente se basa en encontrar informacion que sea
redundante para cumplir su objetivo informacional, sino que también es
importante convertir esa informacion en nuevo conocimiento. Serrano Vicente
(2005) define esto como “aspecto que va mas alla de simplemente saber como
utilizar una biblioteca o informacién bibliografica y es algo mas cercano al

trabajo académico” (p. 5).
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La alfabetizaciéon en informacion segun Lupton (2002) consta de 7

fases:

1 Tecnologias de la informacion: utilizacion de las tecnologias de la

informacion para la recuperaciéon de informacion y la comunicacion.
2 Fuentes de informacion: busqueda de informacién en distintas fuentes.
3 Proceso de informacion: ejecutando el proceso.
4 Control de la informacion: control de la informacion.

5 Construccion del conocimiento: construir una base de conocimientos

personales en una nueva area de interés.

6 Ampliaciéon de conocimientos: trabajar con conocimientos y perspectivas
personales adoptados de tal manera que se obtengan perspectivas

novedosas.

7 Sabiduria: utilizar sabiamente la informacién en beneficio de los demas.

Estas 7 etapas se basan en el recorrido académico que las personas
alfabetizadas en informacion realizan desde la utilizacion hasta la trasmision de

conocimiento.

En el contexto de la ALFIN, es muy importante destacar el desarrollo del
pensamiento critico ya que ha quedado claro que es una competencia
fundamental en la sociedad de la informacion. Nos encontramos en un entorno
donde la informacion es abundante y accesible, por lo que ser capaz de
analizar, evaluar y utilizar la informacion de manera correcta, es fundamental.
No solo saber utilizar la informacion, sino que también poseer la capacidad de
analizarla y evaluarla. Con esto, se puede evitar caer en la desinformacién, la
cual afecta a muchas personas. Por ejemplo, un trabajo publicado por Statista
(2025) el cual se titula “Porcentaje de poblacion que consumid informacion
falsa o engafiosa en el mundo en 2022, por pais”, muestra altas tasas de
consumo de informacion falsa, entre los paises que mas consumieron
informacion falsa se encuentran: Filipinas 89%, Peru 87%, México 87%,
Rumania 84%, Bulgaria 83%.
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El pensamiento critico permite a las personas reconocer las necesidades
de informacién y también cuestionar la validez y fiabilidad de la informacion

encontrada.

Coonan, Geekie, Goldstein, Jeskins, Jones, Macrae-Gibson, Secker y

Walton (2019), definen a la alfabetizacién en informaciéon como

La alfabetizacion informacional incorpora un conjunto de destrezas y
habilidades que todo el mundo necesita para llevar a cabo tareas
relacionadas con la informacion; por ejemplo, como descubrir, acceder,
interpretar, analizar, gestionar, crear, comunicar, almacenar y compartir
informacion. Pero es mucho mas que eso: se refiere a la aplicacion de
las competencias, atributos y confianza necesarios para hacer el mejor
uso de la informacion e interpretarla con criterio. Incorpora el
pensamiento critico y la concienciacion, asi como la comprension de las
cuestiones éticas y politicas asociadas al uso de la informacion (Coonan
et al. 2019).

A partir de esto, surge una reflexion muy interesante. ¢ El bibliotecélogo
como profesor? Lupton (2002) nos deja en claro que el papel del bibliotecélogo
se ha transformado, ha pasado del “bibliotecologo que ensehna” hacia el
“pbibliotecdlogo profesor”’. Reafirmando esto, Serrano Vicente (2005) afirma que
“ambos ensefan alfabetizacidon de la informacién, pero el bibliotecario profesor

es mas consciente de que es parte de un entorno educacional” ( p.6).

Pasando del area de la bibliotecologia a la juridica, Ruiz Dominguez
(2023) hace una distincidon muy interesante de la ALFIN. El autor sostiene que
la alfabetizacién juridica se puede clasificar en dos tipos: la relacionada con la
disciplina juridica en si y la que se vincula con los procesos de aprendizaje. Es
decir, la primera es la forma en la que el estudiante entiende al mundo y en la
segunda, se entiende como la ayuda al estudiante a desarrollar opciones para

comprender mejor el mundo.

Dadas ambas definiciones, es posible asumir que la alfabetizaciéon
juridica puede llegar a considerarse un derivado de la alfabetizacién
informacional, ya que ambas tienen un mismo objetivo en comun: capacitar a
las personas, para que puedan buscar, evaluar y utilizar informacién de forma

adecuada. La ALFIN tiene como objetivo abarcar un conjunto de competencias
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que permitan a las personas ser mas criticas y autbnomas a la hora de utilizar
la informacion. Esto es posible aplicarlo al ambito juridico, ya que los usuarios
deberian tener la capacidad de acceder, comprender y usar correctamente la

informacion.

Es importante destacar que Ruiz Dominguez (2023) separa a la
alfabetizacion juridica en dos tipos: la que se vincula directamente con la
disciplina juridica (el conocimiento de las leyes, normas, procedimientos
legales, etc.) y otra enfocada en los procesos de aprendizaje, la cual se
encarga de desarrollar habilidades y competencias criticas, las cuales
ayudaran a los usuarios a aplicar la informacion legal de forma correcta y ética
(p.104).

Servicio de referencia

Evolucion y concepto.

Para referirse al servicio de referencia, es comun escuchar muchos otros
términos para denominar a este servicio de la biblioteca. Se lo puede conocer
como servicio de referencia, servicio de orientacion, servicio de consulta,
servicio de informacion bibliografica, etc. Pero se ha impuesto el nombre
servicio de referencia, el cual procede de la palabra en inglés reference. La

cual es utilizada como sindnimo de consulta.

Antiguamente en algunos manuales era posible encontrar la diferencia
entre servicio de referencia y servicio de informacion bibliografica. La principal
diferencia era el tipo de consulta que atendian, el servicio de referencia resolvia
cuestiones rapidas y sencillas (soluciones ubicadas en las obras de referencia)
y el servicio de informacién bibliografica se especializaba en brindar
informacion mas compleja y elaborada. Como las busquedas en bases de
datos entre otras cosas. Estas diferencias apenas se ven en la actualidad, ya
que todo tipo de consultas son resueltas por el mismo servicio (Merlo Vega,
2000, p.94).

En cuanto a la cronologia, podemos ubicarlo de la siguiente manera:

Tabla Nro 1: cronologia del servicio de referencia.
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1876

Samuel Green. Personal relations between librarians and readers.
American Library Journal.

Primera publicacion que trata de forma moderna el tema de la interaccion
usuario-bibliotecario y la necesidad de establecer servicios de atencion al
usuario en las bibliotecas.

1880

Melvil Dewey define el reference service como “la asistencia al usuario en la
busqueda de informacién”.

1890

Primeras actividades bibliotecarias conocidas propiamente como de asistencia
a los lectores (EEUU)

Se introduce en los curricular académicos de algunas universidades la
instruccion bibliografica (EEUU)

1893

El término referencia adquiere su significacion actual en EEUU: proporcionar
un servicio de informacion utilizando la coleccién o cualquier otro recurso de la
biblioteca para resolver cuestiones planteadas por el usuario.

1900

James Wyer.Reference work: A textbook for students of library work and
librarians. Chicago: ALA, 1930.

Consolidacion del término moderno de servicio de referencia.

1931

S. R. Ranganathan. The five laws of library science. Introduce los conceptos
de uso vy difusion como funciones fundamentales de la biblioteca por encima
de la conservacion.

1944

Margaret Hutchins. Introduction to Reference Work. Chicago: ALA, 1944
Primera descripcion de la entrevista de referencia (reference interview).

1960

Expansion de los servicios de referencia por todo el mundo

Las primeras tareas de conservacidon dejan paso a las de difusidon de la
informacion. Implantacion de servicios de alerta y edicion de boletines
bibliograficos.

1968

Robert S. Taylor. Question negotation and information seeking in libraries.
Colleges and Research Libraries, 29, (1968), p. 178-194 Primer estudio
cientifico de la entrevista de referencia, entendida como un proceso interactivo
entre quien busca la informacion y el profesional intermediario

1970

Creciente interés por la metodologia de la difusién: impulso a la instruccion
bibliografica de los usuarios

1970-1975

Primeras bases de datos bibliograficas de acceso en linea MEDLARS, ERIC,
Chemical Abstracs, Science Citation Index...
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1973

Las bibliotecas de la Ohio State University ofrecen el primer catalogo en linea
de acceso publico (OPAC), todavia muy rudimentario

1981
The retrieval of information in the humanities and the social sciences. Thomas
Slavens (ed. Lit) New York : Marcel Dekker, 1981
Obra fundamental, antecedente librario de los servicios FAQs

1985-1990 | Primeras fuentes de referencia en soporte 6ptico

1987
Primeras aplicaciones del correo electronico en los servicios de
referencia de ciertas bibliotecas universitarias norteamericanas

1992 Creacion del Ad Hoc Comité on Behavioral Guidelines for Reference and
Information Services en el seno de la American Library Association.
Reconocimiento de la importancia de ofrecer servicios de calidad total a los
usuarios.

1993
Primeras bibliotecas conectadas a la www
Las bibliotecas comienzan a explorar el uso de internet para la distribucion de

1990 recursos y servicios. La web se convierte en una herramienta esencial para los
servicios de referencia.

2000
La American Library Association introduce las "Directrices para el Servicio de
Referencia y Usuario", enfatizando la importancia de la interaccién digital y
presencial.

2000
Se popularizan los servicios de referencia virtuales, que permiten la consulta
asincroénica, a través de correos electronicos y formularios web.

2010
Aumento en la adaptacion de tecnologias moviles, permitiendo a los usuarios
acceder a servicios de referencia desde cualquier lugar mediante smartphones
y tablets.

2010
Las bibliotecas comienzan a colaborar con plataformas de redes sociales para
difundir informacién y facilitar servicios de referencia.

2019
Se desarrollan sistemas de inteligencia artificial y chatbots para asistir en las
consultas de referencia, ofreciendo respuestas rapidas y automaticas.

Actualidad

Las bibliotecas estan integrando mas recursos de inteligencia artificial para
personalizar la experiencia del servicio de referencia, mejorando la interaccion
y accesibilidad para los usuarios.
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Fuente: Tomada de Lourdes Castillo (2001-2002).

Gonzalez-Fernandez-Villavicencio,Canovas-Alvarez, y Arahal-dunco
(2014) sostienen que “el servicio de referencia lo constituyen, desde una macro
perspectiva, todas las transacciones que se llevan a cabo con el usuario para
satisfacer sus necesidades de informacién” (p.2), por lo cual, el servicio de
referencia es una parte vital de cualquier biblioteca. Dado que el servicio de

referencia es una parte de todas las bibliotecas, Merlo Vega (2009) afirma que:

La biblioteca debera contar con una seccion especifica, con personal
especializado en la busqueda de informaciéon y con una coleccion de
consulta util. Ademas, debera desarrollar las iniciativas y procedimientos
que considere necesarios para facilitar al usuario el acceso a la

informacion (p. 94).

Tanto Gonzalez-Fernandez-Villavicencio et al. (2014) como Merlo Vega
(2009) le otorgan al servicio de referencia un papel fundamental en las
bibliotecas, ya que el servicio de referencia es un puente entre el usuario y la
informacion. En el servicio de referencia se dan las primeras interacciones
entre el usuario y la informaciéon que posteriormente satisfara las necesidades
de informacion. Lo cual resulta un elemento clave, ya que esa informacion que
obtendra el usuario, posiblemente (si es de utilidad) se convierta en

conocimiento.

El servicio de referencia va mas alla de brindar respuestas a preguntas
concretas, también orienta a los usuarios en las busquedas de informacion y
evaluacion de fuentes. Permite capacitar a los usuarios en herramientas
informativas, fomentando la autonomia y habilidades de manejo de

informacion.

Planificacion del servicio de referencia.

Para la implementaciéon de un servicio de referencia, la planificacion es
un aspecto clave para alcanzar los objetivos. Agostinho Mangas (2007),
sostiene que la construccidn de un servicio de referencia es uno de los

principales mecanismos para garantizar la satisfaccion de los usuarios (p. 8).
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Es fundamental definir con claridad qué se propone, qué se ofrece, a quién y
de qué manera, aspectos que deben plasmarse en un documento accesible
para los usuarios. El autor resalta la importancia de una planificacion detallada,
aunque también enfatiza la necesidad de considerar las condiciones y el
contexto de cada servicio, ya que no todas las bibliotecas disponen de los

mismMos recursos econdmicos, estructurales o tecnologicos.

A la hora de instalar este tipo de servicio en las bibliotecas, Acebes
Jiménez (2000) sostiene que es importante buscar financiacion sustentada total
o parcialmente por los departamentos, que se benefician directamente del
servicio, y aporta su personal y su infraestructura informativa y tecnolégica (pp.

65-66). Para cumplir con esto, hay que:

1 Realizar previamente estudios de viabilidad, con el fin de comprobar la
capacidad tecnoldgica de implantacién en el entorno de la biblioteca, con

extensioén a los departamentos.

2 Hay que tener en cuenta el porcentaje presupuestario y la disponibilidad

real del mismo.
3 Analizar las diferentes opciones que presenta el mercado.
Acebes Jiménez (2000) dice que:

El papel que adoptara la biblioteca es, por un lado, el de un mediador
entre la empresa con la que se contrate y, por otro, el de gestor del
recurso en sus implicaciones directas e indirectas para los usuarios
finales. Para ello, aporta, en su caso, al menos una parte de la
financiacion (solidariamente con los departamentos), su personal y su
infraestructura (servidores, pagina web, conexiones, estructura

informativa, etc.) (p. 66).

Al mismo tiempo, el autor brinda una lista detallada de directrices

importantes a cumplir:

e Base de datos de articulos cientificos y académicos, ensayos en obras
colectivas, capitulos de libros y literatura gris. Debe posibilitar la consulta
por palabras clave, autores, titulos, nombre de la revista, fecha de

publicacion y descriptores; y permitir la funcion de rastreo y cotejo
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(browsing). El contenido de las referencias debe ser sencillo para el
usuario final, pero claro y preciso; y se valorara positivamente la

presencia de resumenes.

e Sumario de revistas, que permita consultar el contenido de numeros

concretos y completos.
e Cobertura minima superior a 10.000 titulos.

e Gestion de programa integrada, acceso en linea, formato HTML y

manejo a través de navegador de Internet.
e Periodicidad muy frecuente de actualizacion de la informacion.

e Adaptabilidad a las caracteristicas y necesidades de cada usuario, que
pueda definir ampliamente la informaciéon que quiere recibir y con qué

periodicidad.

e Diversas posibilidades de suministro de los documentos primarios (fax,
correo aeéreo, correo electronico) y velocidad en el suministro (Acebes
Jiménez, 2000, pp. 66-67)

Un punto importante a destacar es el énfasis que hace el autor sobre la
colaboracion entre los diferentes departamentos de la biblioteca, destacando el

enfoque interinstitucional para la sostenibilidad del servicio.

Las directrices planteadas son muy importantes, puesto que la
tecnologia y la accesibilidad a la informacién son dos puntos clave para que el
servicio de referencia pueda funcionar bien. Pero, siempre es importante tener
en cuenta el perfil del usuario, ya que cada biblioteca necesita adaptarse a las
necesidades de los usuarios, sobre todo, si son bibliotecas especializadas. Por
ejemplo, una biblioteca juridica, no puede seguir directrices de como

implementar un servicio de referencia universitario.

Las autoras Garcia y Portugal (2008) en base a su conocimiento,
afirman que los plazos medios para elaborar un servicio de referencia eficaz
son: largo (5 aflos 0 mas), mediano (3 afnos), corto (1 afio 0 menos de un aio).
Siempre teniendo en cuenta que existen problemas al momento de llevar a
cabo una planificacion (p. 35). Al mismo tiempo, plantean siete etapas de

planificacion:

19



1. Recolectar datos y fuentes de informacion que permitiran realizar un

diagndstico general del servicio de referencia

a. Usuarios

b. Coleccién

c. Recursos humanos

d. Recursos materiales, de equipamiento y edilicios
e. Recursos financieros y economicos

2. Formular la misidn del servicio, la misma debera mantener relacion

con la misién de la unidad de informacion

a. Habra que establecer metas, no cuantificables

b. Objetivos: estos preparan a los propdsitos, ya que requieren un

tiempo mas concreto de realizacion

c. Prioridades: delimitar un orden determinado. Pueden ser urgentes,

importantes, permanentes, etc.

3. Desarrollar estrategias y actividades en funcién al presupuesto

disponible.

4. Llevar a cabo estrategias: definir tareas, prioridades,

responsabilidades, coordinacion general y supervision

o

Asignacion de recursos
6. Establecer un cronograma
7. Evaluacion.

Como se menciond anteriormente, todas las etapas a desarrollar,
deben de estar plasmadas y disponibles para la consulta de las partes
implicadas. Ademas de no quedar en una planificacién estatica, es decir, el
servicio debe de ser evaluado y ajustado todo el tiempo, con el fin de brindar
cada dia un mejor servicio. Siendo la etapa de evaluacion una de las mas
importantes, ya que es el principio para identificar las areas a mejorar y

adaptar.
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Objetivos

Es evidente que uno de los principales objetivos del servicio de
referencia es satisfacer las demandas informativas de sus usuarios. Pero Merlo
Vega (2002) plantea que “el servicio bibliotecario de referencia debe plantearse
como obijetivo prioritario que el mismo sea empleado por los usuarios.” Merlo
Vega (p. 95). El servicio debe tener como objetivo principal resolver todas las
demandas de consultas recibidas. Pero para que esto suceda, se deben
cumplir con ciertos requisitos. Estos requisitos los destaca el mismo autor y

son:
e Contar con una buena coleccion.
e Acceso a fuentes de informacioén de calidad.
e Personal capacitado.
e Coleccion de referencia.

e Posibilidad de brindar otras opciones cuando no se encuentra la

informacion.

El autor habla sobre “coleccion de referencia”, pero hoy en dia este
concepto estd en desuso y se considera un término antiguo, ya que casi nadie
utiliza la coleccidén de referencia. El concepto ha caido en desuso por el avance
en la tecnologia y sobre todo por la forma en la que accedemos a la
informacion. Tradicionalmente, era comun utilizar diccionarios, enciclopedias,
atlas y otros materiales muy voluminosos. Hoy en dia, las personas accedemos
a esos recursos, pero a través de internet. Lo cual hace que sea mas comodo,

rapido y ocupe menos espacio fisico.

La International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA)
en sus Pautas para bibliotecas publicas mencionan aspectos a tener en cuenta

en los servicios de referencia, los principales son:

1 Aceptar la responsabilidad de dar respuestas precisas actualizadas de
manera rapida e imparcial.

2 Estar preparada para buscar fuera de la biblioteca cuando sea
necesario, asi como para atender consultas de usuarios de otras

bibliotecas.
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3 Dar a conocer el papel informativo de la biblioteca mediante la publicidad

u otros medios. Instruir en el uso de las fuentes informativas.
Proporcionar informacién mediante tablones de anuncios.

Compilar bibliografias y guias de lectura.

Ofrecer servicios de actualizacion.

Acebes Jiménez (2000), determina nueve objetivos, sin hacer diferencia

entre principal y secundarios, estos objetivos son los siguientes:

1

Determinar regularmente las necesidades de informacion de los
usuarios: qué tipos de informacion, en qué soportes, en qué cantidad,
cuantos puntos de consulta, acceso a Internet. Debe llevar a un proceso

racional de seleccion y adquisicidn de recursos.

Definir la disponibilidad de los recursos informativos en relacién al
tiempo de acceso, al grado de exhaustividad de las fuentes, y a las
posibilidades de acceso en los centros bibliotecarios y a través de la web
de la biblioteca. Se debe tratar de maximizar la disponibilidad de
consulta a través de recursos y personal de la biblioteca, aunque

contando con otros externos.

Difundir desde el principio tanto los servicios como los recursos, de
modo que los usuarios tengan conocimiento de las posibilidades reales

de utilizacion de los mismos.

Diversificacion de la politica del servicio de consultas, haciendo factibles
las consultas personalizadas (peticiones directas, por teléfono o a través
de correo electrénico e incidiendo en la integracion de servicios en la

web de la biblioteca en Internet).

Disponer de fuentes y recursos suficientes, también en razén de su

calidad.
Diversificar la oferta de fuentes de informacion y de soportes.

Atender al imperativo de la actualizacidn constante, como caracteristica
fundamental de las fuentes de informacion de referencia y de las
técnicas y habilidades de la plantilla respecto a la busqueda de la

informacion solicitada y a la relacién profesional de atencién al usuario o
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cliente. Esto ultimo exige la formacién continua del personal y su

entrenamiento en las diversas partes de la funcion de referencia.

8 Garantizar la prestacion del servicio en todos los centros de la biblioteca

y el acceso diverso a los recursos.

9 Desarrollar una infraestructura para la evaluacion del servicio.

Para Acebes Jiménez (2000), cumplir con todos estos objetivos es

importante (pp. 71-72), pero combinando los pensamientos de él y de Merlo

Vega (2009), se concluye de que el principal objetivo es hacer que los usuarios

utilicen el servicio ya que un servicio sin usuarios, es un servicio inexistente.

Tipos de servicios de informacion.

Algunos de los autores que mejor resumen la tipologia de servicios de

informacion son Boop y Smith (1995). Ellos separan a los servicios de

diferencia en tres bloques: servicios de informacion, servicios de formacion y

servicios de orientacion.

Merlo Vega (2009, p. 97) realiza una tabla con los 3 bloques, reflejando

la idea del autor estadounidense:

Tabla Nro. 2: tipos de servicios de referencia

Tipo de | Descripcion Ejemplos
servicios
Informacion
Resuelven las consultas de los | Preguntas de respuesta rapida,
usuarios consultas bibliograficas, obtencion de un
documento
Formacion Formacion de usuarios

Tratan de educar al usuario en el uso
de la biblioteca y de la coleccion de
referencia

Orientacion

Asesoran al usuario en la eleccién de
una obra o de una fuente de

Actividades llevadas a cabo por la
biblioteca para recomendar o dar a
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informacion conocer documentos

Fuente: tomado de Merlo Vega (2009).

En el bloque de informacién, se resolveran las consultas informacionales
que reciban en el servicio, ya sean rapidas o complejas. El bloque formacion se
encargara de formar a los usuarios en la utilizacion de los recursos de la
biblioteca, es decir, se encargara de alfabetizar en informacion, y el bloque de
orientacidon sera el que asesore a los usuarios en las fuentes de informacion,
brindando ayuda en la toma de decisiones. Un servicio de referencia util,

deberia integrar estos tres bloques, logrando brindar un servicio completo.

Al mismo tiempo, Merlo Vega (2000) plantea que “es posible agrupar los
distintos servicios de informacion que se desarrollan en las bibliotecas en virtud

de factores diversos” (p. 97). Y plantea la siguiente sistematizacion:

Tabla Nro. 3: tipologia de servicios de referencia

Servicio de informacion Descripcion

Consultas de respuestas
rapidas Resolucién de cuestiones sencillas utilizando obras de consulta
de la biblioteca.

Consultas bibliogréaficas
Elaboracion de repertorios bibliograficos sobre temas especificos
y comprobaciones bibliograficas.

Acceso al documento
Préstamo interbibliotecario, fotodocumentacion, envioé electronico,

24




etc.

Informacién sobre novedades
Boletines informativos, de adquisiciones, novedades editoriales,
etc.

Difusion  selectiva de la
informacion Entrega de informacion sobre novedades segun los temas
elegidos por los usuarios.

Orientacion  bibliografica y | Guias de lectura, selecciones de documentos, asesoramiento
documental bibliogréfico, etc.

Asesoramiento técnico Preparaciéon de informes y recopilacion de informacién sobre un
tema.
Formacion de usuarios Uso del servicio, de la coleccién, etc.

Fuente: tomado de Merlo Vega (2009).
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Coleccion de referencia.

La coleccién de referencia ha sido durante mucho tiempo un elemento
clave en las bibliotecas, estaba integrada por diccionarios, anuarios,
enciclopedias, entre otros. Esta bibliografia era perfecta para resolver
cuestiones concretas. Sin embargo, a medida que la tecnologia avanzo, estos
elementos comenzaron a quedar en desuso y la coleccion de referencia ya no
es lo que solia ser. Esto es posible sostenerlo gracias a la afirmacién de Garcia
y Portugal (2008), quienes sefalan que “la coleccion de referencia se
caracterizé por su variedad, volumen y sus altos costos. Pero con la aparicion
de los recursos electronicos marcé un cambio considerable en relacién con los

costos y el volumen” (p. 62).

De Torres Ramirez (1991), define la coleccién de referencia como:

Las obras de consulta son fuentes que han sido redactadas con el

proposito expreso de facilitar el acceso rapido y puntual a cierto tipo de
informaciones. El conjunto de estas obras de consulta o de referencia
constituye, como hemos dicho ya, la llamada coleccion de referencia, y
es el instrumento mas idéneo para llevar a cabo la tarea de informacion

encomendada dentro de las bibliotecas (p. 59).

Ademas de los costos y el volumen, otro aspecto clave en la
transformacién de la coleccion de referencia ha sido la accesibilidad y la
actualizacion de la informacién. Mientras que las obras fisicas requerian
reposicion periddica y tenian limitaciones de acceso geografico y temporal, los
recursos electronicos permiten actualizaciones constantes y acceso inmediato

desde cualquier lugar.

Este cambio no solo ha reducido el espacio fisico necesario en las
bibliotecas, sino que también ha transformado la manera en que se accede a la
informacion. La digitalizacion ha permitido que los usuarios consulten fuentes
de referencia desde cualquier lugar sin necesidad de acudir fisicamente a una
biblioteca. De esta manera, las colecciones de referencia han evolucionado de
un formato tangible a un modelo mas dinamico y accesible, adaptandose a las

nuevas necesidades de los usuarios en la era digital.
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El personal a cargo del servicio de referencia.

Para ser referencista, se necesita una gran profesionalidad, lo que
implica conocer bien las fuentes de informacién, elegir el formato adecuado y
saber cdmo acceder y utilizar estas fuentes. También es esencial estar
familiarizado con la coleccion de la propia biblioteca y con las de otros centros
de informacion, tener un alto nivel cultural, comprender las necesidades de los
usuarios y los temas de sus investigaciones, y poseer habilidades para las
relaciones publicas. Ademas, es crucial la formacién y actualizacion profesional

continua.

Sin embargo, algunas preguntas que realizan los usuarios pueden ser
sencillas y comunes, como los horarios o la ubicacién de las secciones, y
pueden ser respondidas por personal no profesional del centro, como auxiliares
0 recepcionistas. La solucion es tener dos mostradores con indicadores: uno de
informacion general, atendido por personal con diferentes niveles de
cualificacidén para las preguntas comunes, y otro para consultas tematicas y el

manejo de fuentes, atendido por el referencista profesional.

El referencista no solo debe atender y resolver las demandas de
referencia e informacion bibliografica, sino también crear productos anticipados
como preguntas frecuentes (FAQs), guias bibliograficas y de recursos

electronicos, y repertorios documentales.

Merlo Vega (2000), defiende la idea que “es necesario que estos estén
atendidos por profesionales especializados en la atencion y resolucion de las
demandas de informacion” (p. 98). Es decir, los servicios de referencia deben
estar a cargo de personas capaces de resolver demandas de informacion, pero
también brindar un buen servicio de atencion. Ambos aspectos deben de ir
juntos y no deben de ir por separado, ya que eso podria significar brindar un

mal servicio.

Claramente el personal a cargo debe de tener formacién en
bibliotecologia, ya que es importante conocer las técnicas y los servicios de
informacion de forma adecuada. Como también conocer la coleccion de la
biblioteca, ya sea general o virtual. Ademas “debera” estar informado de las
fuentes de referencia externas, para obtener datos que no pueden extraerse de

la coleccion de la biblioteca” (Merlo Vega, 2000, p.98).
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Pero no solo es importante tener conocimientos en bibliotecologia,
también es importante poseer capacidad de analisis y sintesis, con el fin de
delimitar las consultas y los usuarios y para que las respuestas se ajusten a
ello, sumando el poder conseguir las respuestas en el menor tiempo posible.
Es decir, estan obligados a ser personas agiles con las tecnologias de
informacion y comunicacion, la utilizacion de fuentes de referencia electronicas
y la elaboracion de informacién electronicas (bases de datos, repertorios
hipertextuales, etc). En simples palabras, el referencista debe de ser una

persona alfabetizada en informacion.

Un buen referencista debe conocer las necesidades informativas de los
usuarios, a fin de poder elaborar bibliografias, guias u otros productos
similares, con temas e informacion de interés, y ser activo, ya que asi
podra desarrollar métodos de informacion adecuados a los usuarios
(correo electronico, actualizacidn bibliografica). Como caracteristicas
personales, es necesario que se demuestre objetividad, para utilizar
todas las fuentes de informacion disponibles y responder verazmente a
las consultas sin omisiones ni errores deliberados; otro requisito es un
nivel cultural medio alto, que permita poder atender y satisfacer todas las
demandas de informacién que reciba el servicio. Ademas, se requiere
una personalidad afable, que permita relacionarse con usuarios de

cualquier tipo (Merlo Vega, 2000, p. 98).

Esta claro que el papel del referencista es un papel complejo e
importante dentro de una biblioteca. No solo se trata de un profesional que
responde preguntas, sino que su base esta en la gestion y recuperacién de
informacion para facilitar el acceso al conocimiento. Es indispensable contar
con profesionales perfectamente alfabetizados en informacion y el manejo de
tecnologias emergentes, con el fin de garantizar a los usuarios respuestas
precisas y contextualizadas en el menor tiempo posible. Para eso, también es

importante contar con recursos que optimicen la experiencia de los usuarios.

En este sentido, se puede apreciar que la formacién continua y el desarrollo de
habilidades interpersonales es muy importante a la hora de ofrecer un servicio
de referencia de calidad. Se considerara referencista competente a aquel que
pueda dominar las fuentes de informacion, entienda las necesidades de los

usuarios. La combinacion de estos factores, tecnologia acorde y un trato
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adecuado podra convertir al servicio de referencia en un pilar importante dentro
de la unidad de informacion. Tanto el referencista como el servicio en si deben

estar en constante evolucién y adaptacion.

La entrevista de referencia.

Folgueiras Bertomeu (2016), propone que “la entrevista es una técnica
de recogida de informacién que ademas de ser una de las estrategias utilizadas

en procesos de investigacion, tiene ya un valor en si misma” (p. 2).

Dada la definicion de entrevista, esta claro que esta sera la mejor forma
de conocer profundamente las demandas de los usuarios. En la entrevista de
referencia, el referencista debera ir anotando todas las facetas del tema, con el
fin de que la respuesta se ajuste con perfecciéon al tema de la consulta,
teniendo siempre en cuenta que el grado de profundidad de la entrevista sera
en base a la consulta. Cuanto mas detallada sea la consulta, mas profunda

debera ser la entrevista.

Para realizar una entrevista de referencia completa hay que tener en

cuenta los siguientes aspectos delimitados por Merlo Vega (2000, p. 107):

1 Tema principal de la busqueda y tema relacionados con el mismo. El
tema debe ser delimitado al maximo, excluyendo todos aquellos sobre
los que el usuario no muestre interés. Es muy comun que el usuario no
tenga una idea clara acerca de qué es lo que le interesa y qué no, por lo
que el personal debe hacer todas las preguntas necesarias hasta que la
consulta esté perfectamente especificada.

2 Informacién que ya conoce el usuario. Es importante saber qué datos,
obras o autores ha manejado el usuario, ya que de lo contrario la

biblioteca podria darle informacién redundante.

3 Objeto de la demanda. Saber para qué quiere el usuario la informacion
sera util para determinar el grado de especializacion y en qué fuentes se

realizara la busqueda.

4 Profundidad o nivel de la informacién. Hay que preguntar qué tipo de
informacion va a ser Util para el usuario, a fin de eliminar aquella que por

defecto o por exceso no se ajuste a las necesidades del usuario, ya sea
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por su nivel cientifico, por la exhaustividad de los datos, el grado de

especializacion o por cualquier otro motivo.

Cantidad de informacion. En este punto se demandara sobre el numero
de respuestas que requiere el usuario. En ocasiones simplemente
bastara con un numero limitado de documentos, mientras que otras

veces se necesitaran todas las referencias o datos que se encuentren.

Idiomas de la informacion. En las busquedas que se realicen apareceran
documentos en varias lenguas, por lo que habra que preguntar al
usuario qué idiomas quiere y cuales no, a fin de eliminar directamente

aquellas referencias que no va a emplear.

Limites cronolégicos. Dependiendo del tema de la busqueda la fecha de
la informacion sera util o no, por lo que habra que establecer a partir de

qué ano quiere el usuario que se haga la busqueda.

Formato de las respuestas y modo de recepcion. Preguntar si la
respuesta se entregara en papel o en disquete y si el usuario la recogera
en la biblioteca o se le enviara por correo postal, fax o correo

electrénico.

Importe econdémico. Muchas consultas se resuelven unicamente en
bases de datos o en servicios de informacién de pago, por ello hay que
preguntar al usuario cuanto esta dispuesto a gastar para la resolucion de

sSu consulta.

10 Tiempo de respuesta. Urgencia del usuario por recibir la informacion y

disponibilidad de la biblioteca para entregarla.

Es importante tener en cuenta que las preguntas pueden ser tanto

abiertas como cerradas y no todas las entrevistas de referencias deben

realizarse de la misma manera, el referencista debe de ser capaz de poder

modificar la entrevista segun le convenga. Lo importante es no realizar las

entrevistas de la misma manera, puesto que las consultas que se reciben son

distintas.

Merlo Vega (2000, pp. 108-109). plantea que las consultas deben

adecuarse a la demanda de informacion:
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Consulta rapida: la entrevista se centrara en delimitar con la mayor
precision la consulta. Al tratarse de datos concretos se puede prescindir
de formularios complejos, empleandose otros mas sencillos en los que
se anote un breve resumen de la consulta, si se cree necesario.

Busquedas especializadas: en muchos casos las consultas requieren
realizar una busqueda compleja para localizar la informacion
demandada. Este tipo de consulta necesita de una entrevista exhaustiva,

en la que se delimiten todos los aspectos de la misma.

Difusion Selectiva de la Informacién: la entrevista de referencia para la
recogida de un perfil para Difusion Selectiva de la Informacion debe ser
realizada con detalle, ya que los datos aportados por el usuario seran
utilizados con frecuencia. Para establecer los temas de interés es
necesario emplear los mismos tesauros o listas de encabezamiento- tos
de materias con los que se trabaje en la biblioteca para la descripcidén de
los documentos, a fin de garantizar que se envia la informacion sobre

temas que realmente interesan al usuario.

Orientacién bibliografica: la entrevista de referencia que tiene por
finalidad orientar al usuario sobre titulos concretos debe centrarse en
conocer los gustos de los usuarios y sus criterios de evaluacion. En
estos casos es util preguntar por lecturas anteriores o autores
predilectos. Si la orientacion bibliografica se realiza sobre obras que no
son de ficcion entonces sera necesario conocer, ademas, el objeto de la

consulta: lectura personal, trabajo, investigacion, etc.

Informacién a la comunidad: los servicios de referencia atienden
frecuentemente consultas sobre la vida administrativa, econémica o
sociocultural de la localidad. En estos casos es importante clarificar qué
informacion se pretende, ya que es facil confundirse de entidad. La
entrevista de referencia dejara claro qué organismo es el que se busca y
qué datos se requieren sobre el mismo: direccion, horarios, gestiones,

etc.

Formacién de usuarios: cuando la entrevista de referencia se realiza

para ensefiar al usuario los servicios y técnicas bibliotecarios se partira
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de una explicacion del personal para, a continuacion, responder las

cuestiones que les vayan planteando los usuarios.

Busqueda en bases de datos: la principal cuestion en la entrevista de
referencia que se realice para consultar una base de datos es traducir el
tema de la consulta a descriptores, empleando el lenguaje controlado de

la base de datos que se esté interrogando.

Atencion por correo electronico o WWW: si el mensaje es un poco
confuso, el referencista tendra que preguntar todo aquello que no ha
sido claro. En este tipo de entrevista es necesario determinar el método

de entrega de las respuestas.

En cuanto a las preguntas abiertas, cerradas o neutrales. Los

bibliotecdlogos pueden desarrollar técnicas efectivas para preguntar sobre qué

necesitan. Rollan Malmierca (1998, p.15) define a estas preguntas de la

siguiente forma:

1
2

3

Preguntas abiertas: permiten al usuario responder a su manera, se usan
al principio de la entrevista para hacer hablar a los usuarios y que estos
digan con sus propias palabras lo que necesitan. Siempre empiezan por
QUIEN/ QUE/ POR QUE/ DONDE/ CUANDO.

Preguntas cerradas: limitan la respuesta a varias opciones presentadas
(si/no), (esto/eso), (a, b o c) restringiendo la respuesta del usuario. Son
efectivas para enfocar el camino de una conversacion y también al final
de la entrevista para verificar que el bibliotecario ha entendido lo que se

necesita realmente.

Preguntas neutrales: deben ser abiertas y preguntar sobre algun aspecto
del contexto de la pregunta del usuario, este contexto estara formado

por tres elementos:

situacion del usuario.

intervalos de entendimiento.

uso de la informacion obtenida.
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Un aspecto minimo, pero no menor es la paciencia. Es importante tener
paciencia y ser comprensible con los usuarios, ya que ellos usualmente acuden
a la consulta sin saber qué estan buscando. Entonces, la tarea del referencista
en la entrevista de referencia es traducir la pregunta para luego saber qué

poder buscar.

Evaluacion del servicio de referencia.

La evaluacion es un aspecto fundamental para medir en qué nivel se
estan cumpliendo los objetivos planteados. Merlo Vega (2000) defiende la idea
de que todos los servicios y actividades de la biblioteca pueden y deben de ser
evaluados y el servicio de referencia es uno de los mas importantes de evaluar,
ya que mediante la evaluacion se corregiran errores y mejorara la eficacia del

mismo.

Gonzalez-Fernandez-Villavicencio et al. (2014) hablan sobre Ila
importancia de aprovechar todos los datos cualitativos que aporta el servicio de
referencia, no solo sobre la biblioteca, también sobre los usuarios y sus
necesidades. A través de estos datos se podra desprender la facilidad de uso
percibida y la rentabilidad del servicio, ya que los usuarios y los bibliotec6logos

tienen diferentes visiones. El usuario es cliente y el bibliotecélogo proveedor.

Un estudio publicado por OCLC de Connaway y Radford (2011) muestra
que el 70% de los usuarios del servicio de referencia virtual consideran que
pueden tener una buena comunicacion con un bibliotecario presencial y en un

30% con uno virtual.

La evaluacién del servicio debera hacerse en conjunto, es decir, tanto el
virtual como el fisico, pero para poder hacer esto, es sumamente importante
registrar todas las transacciones realizadas en el servicio de referencia, o sino
un muestreo (muestreo grande) el cual permitira interpretar la informacion de
forma clara. Merlo Vega (2000) menciona diferentes motivos por los cuales es

importante evaluar el servicio de referencia, los motivos son los siguientes:

e Asegurar que las tareas propias del servicio se estan realizando

correctamente.
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e Necesidad de obtener el maximo rendimiento del servicio, tanto de cara

a la institucion de la que se depende, como hacia el usuario.

e Avance de las nuevas tecnologias, que provocan cambios en las formas

de trabajar.

Otra opinién importante la brinda Arturo Martin Vega a través de Merlo

Vega (2000)

La evaluacion tiene como objetivos principales, desde el punto de vista
cientifico, obtener un conocimiento del funcionamiento general del
servicio (observar si los resultados de las busquedas son positivos 0
negativos), medir el grado de satisfaccion de los usuarios y, desde el
punto de vista administrativo, justificar las  actividades
realizadas (p.117).

Basicamente, la evaluacion del servicio debe realizarse, primero para

controlar las actividades desarrolladas y por otra parte para comprobar la

utilidad del mismo. Al momento de analizar los datos extraidos, se realizara la

evaluacion y se tomaran las decisiones pertinentes, teniendo en cuenta los

puntos débiles y buscar aumentar la calidad del servicio.

Gonzalez-Fernandez-Villavicencio et al. (2014, p.3) citando a varios

autores, han realizado una lista de los diferentes factores a tener en cuenta a la

hora de evaluar:

1

Datos sobre la transaccion, basados en la accesibilidad de los servicios,
tiempo de respuesta y duracién y porcentaje de preguntas recibidas y

contestadas o no contestadas.

Coste y efectividad de la sesion, la infraestructura y el software

necesario para dar soporte, e impacto en otros costes de la biblioteca.

Satisfaccion del usuario con el proceso y los resultados usando
indicadores tales como duraciéon, comportamiento del personal, etc. Se
mide la satisfaccién del usuario, su grado de compromiso y el nivel de
difusién del mismo por parte del usuario. Una de las metodologias que

mas se utilizan para obtener datos de satisfaccion de usuarios es
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LibQUAL+®, ya que detecta la calidad de los servicios a partir de las

percepciones de los usuarios.

4 Calidad de las respuestas del personal, nivel de competencias y

habilidades necesarias. Se evalua la seguridad de la informacién, lo

completa que sea y si se adecua a la pregunta del usuario, las

referencias que aporta, si la respuesta es apropiada a la audiencia, la

oportunidad para la interactividad, el nivel de formacion en competencias

informacionales que se ofrece durante la transaccion.

La ALA también hace su aporte con una lista de indicadores importante

a tener en cuenta:

Tabla Nro. 4: indicadores ALA para evaluar el servicio de referencia.

Ambito Indicadores
Servicios y | - Horas de apertura
medios

- NUumero de puestos disponibles

- NUumero de usuarios por puesto

- Ocupacion de puestos

- Numero de personal de informacién asignado
- Ratio entre profesionales y no profesionales
(personal de apoyo) en la plantilla

- Porcentaje de horas totales de apertura en las
que se ofrece asistencia profesional

- Equipo: tipo y nimero

- Equipo: proporcién de tiempo total en el que esta siendo usado y
cuanto tiempo los usuarios tienen

que esperar hasta que el equipamiento esté disponible

Uso del servicio

- Visitantes en persona

- Numero de llamadas de teléfono y correos
electronicos

- Usos remotos de la biblioteca

- Uso de los recursos en la biblioteca
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Consultas - Numero de consultas recibidas

- Tiempo transcurrido hasta que una consulta es
tratada

- Llamadas contestadas tras un niumero determinado
de tonos

- Cartas, correos electrénicos, etc. contestados en
X dias

- Materiales encontrados en el fondo propio en X
minutos

- Materiales encontrados en fondos externos en X
horas

- Satisfaccién del usuario

- Resolucién completa de las consultas (consultas

exactas, completas y relevantes)

Coleccion - Ejemplares incorporados (nuevos y reposiciones)
- Ejemplares eliminados

- Gasto anual

- Titulos de publicaciones peridédicas empleados

- Proporcién entre la coleccion de libre acceso y
acceso restringido

- Exactitud en las estanterias (ordenacion correcta)

Fuente: tomada de Merlo Vega, J. A. (2000).

Un punto muy importante sobre la evaluacion es quién la llevara a cabo.
Para que la evaluacion sea mas efectiva, debera de ser coordinada por un
equipo de trabajo, con el fin de que la evaluacion sea lo mas objetiva posible.
Se recomienda contar con un servicio profesional externo, los cuales deben
poseer conocimientos demostrados en el tema. No se recomienda que la

direccion forme parte del proceso de evaluacién, pero si de la coordinacion.
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Todo con el fin de lograr objetividad y neutralidad en el trabajo realizado(Merlo
Vega, 2000, p.117).

Ya desde el momento de planificar un servicio de referencia, esta claro
que la evaluacion debe tener un lugar especial, ya que es la encargada de
garantizar la calidad y efectividad del servicio. A través de la evaluacién como
bien afirman los autores mencionados en este capitulo no solo se puede
identificar los errores y aspectos a mejorar. También se puede medir la eficacia
del servicio y asegurar que los objetivos se estén cumpliendo correctamente,
logrando que se maximice el rendimiento, tanto para la institucién, como

también para los usuarios.

Como reflexion final es importante dejar en claro que todos los autores le
prestan mucha importancia a la evaluacion y remarcan que debe de ser un
proceso continuo y multidimensional, es decir, debe contemplar aspectos
cuantitativos y cualitativos. Ademas de ser realizada por un equipo de expertos,
ajenos a la institucién, o al menos al servicio, ya que de esta forma se evitan
sesgos Yy se asegura un analisis imparcial. Asi se lograra tener una vision clara

del servicio y se podran tomar decisiones de manera informada.

Servicio de referencia digital

Con la llegada de las TIC, el servicio de referencia se ha visto altamente
involucrado y esto ha hecho que se tenga que actualizar al nuevo contexto. Se
podria afirmar que el servicio de referencia digital es “nuevo”, ya que las TIC
continuan avanzando y diariamente aparecen nuevos elementos y formas de

evolucionar.

Merlo Vega (2009) dice que se puede llamar: en linea, electronico, virtual
o digital. Pero el autor defiende la idea de llamarlo “servicio de referencia
digital” ya que llamarlo “virtual” puede hacer referencia a algo que no es real y
puede prestarse a confusiones. Sobre todo, tomando en cuenta la definicion
de virtual segun la Real Academia Espafiola (2019) “Que reune las condiciones
necesarias para llegar a ser real o efectivo, aunque no lo es”. Dado este
motivo, a partir de ahora nos referiremos a este tipo de servicio como servicio

de referencia digital.

37



Otra definicion muy interesante la aporta Manso Rodriguez (2008), el

cual define al servicio de referencia digital

como aquel que, mediante el empleo de las tecnologias de la
informacion, permite la comunicacion del usuario con el profesional de la
informacion o experto en una tematica, en cualquier momento y lugar,
para la satisfaccion de sus necesidades formativas e informativas (p.
61).

A diferencia de Merlo Vega, la IFLA en sus “Recomendaciones para el
Servicio de Referencia Digital” nos dicen que “Los términos "referencia virtual",
"referencia digital", "servicios de informacion en Internet", "referencia
permanente" y "referencia en tiempo real" son intercambiables para describir
los servicios de referencia que utilizan tecnologia digital de una u otra forma”
(IFLA, 2004)

Una definicion muy interesante la da el comité Machine Assisted
Reference Section (MARS) de la American Library Association, quienes definen

al nuevo servicio de referencia como como:

La referencia virtual es un servicio de referencia iniciado
electronicamente, a menudo en tiempo real, donde los usuarios emplean
las computadoras u otra tecnologia de Internet para comunicarse con los
bibliotecarios, sin estar presentes fisicamente. Los canales de
comunicacion usados con frecuencia en la referencia virtual incluyen el
Chat, la videoconferencia, Voz sobre IP, correo electronico y la
mensajeria instantanea. Aunque las fuentes en linea se utilizan a
menudo para proveer la referencia virtual, el uso de estas fuentes
electronicas en las respuestas a las solicitudes no constituye en si

mismos una referencia virtual (ALA, 2004).

El Online Dictionary for Library and Information Science (s.f.) define al

servicio como

Aquel que proporciona informacién a través de Internet, generalmente
via correo electronico, mensajeria instantanea o formularios Web, y las

soluciones pueden ser ofrecidas por el personal de una biblioteca
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especifica. o de forma cooperativa por una red de este tipo de institucion
(Reitz, s.f.).

Todas estas definiciones se dirigen hacia un mismo sitio y centran al
servicio en dar soluciones a través de internet. Es decir, utilizar las TIC para
brindar soluciones a los usuarios, sin importar el espacio y tiempo, y aqui es
cuando entra en juego de la informacion sin barreras. Ya que el servicio de
referencia digital sera el encargado (en el contexto de las bibliotecas) de

capacitar a los usuarios en el uso de las nuevas tecnologias.

Como se ha mencionado anteriormente, la coleccién de referencia ha
estado en desuso, todos los usuarios que estaban acostumbrados a utilizar
este tipo de herramienta, deberan empezar a utilizarlas de manera online. Lo
mismo sucede con el servicio de referencia digital, ya no es necesario utilizarlo
de manera fisica, no es necesario ir a una biblioteca a resolver las dudas.
Todas las dudas podran ser resueltas de manera remota y ademas, sera el
servicio de referencia el encargado de formar a los usuarios en bases de datos,

navegacion, etc.

Ventajas y desventajas del servicio de referencia digital.

El servicio de referencia digital trae consigo muchas ventajas y
desventajas. A continuacion, veremos las principales ventajas y desventajas de
dicho servicio. Garnsey y Power (2003), sostienen que realizar una entrevista
de referencia a través del correo electronico es una gran desventaja, ya que la
comunicacion no es fluida y no es posible expresarse con fluidez, o al menos
no como si la persona estuviese presente (p. 60). Si bien este aspecto que
destacan los autores es cierto, hoy en dia el primer contacto seria a través de
correo electronico nada mas. Existen muchas herramientas con capacidades
de ofrecer charlas sincrénicas, video chat, llamadas de audio y mas. El correo
electronico podria ser util para un primer encuentro y luego poder realizar la

entrevista de referencia con mas profundidad utilizando otros medios.

Garnsey y Power (2003), defienden la idea de que “un mensaje leido en
una pantalla contiene nada mas que palabras” (p. 60). Y es cierto, pero esto
solo debe de ser el principio y toda la entrevista de referencia no sucedera alli.
La postura de las autoras es interesante de analizar, ya que por aquellos afos

no era comun la realizacién de video llamada. Hoy en dia existen tecnologias
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de comunicacion mas avanzadas, las cuales ayudan a romper con esa

limitacion, mejoran la fluidez de la conversacién y proporcionar mas cercania.

A su vez, los mismos autores destacan la ventaja de “los bibliotecarios
especializados en un area concreta o expertos puedan responder las preguntas
relacionadas con su especialidad, en lugar del bibliotecario referencista que se
encuentra en ese momento al frente del mostrador de referencia” (Manso
Rodriguez, 2010, p. 21). Al mismo tiempo, la posibilidad de poder estar en
todos lados permite brindar respuestas a cualquier persona mejorando la
calidad de respuesta del servicio sin importar quién sea y dénde se encuentre.

Ademas, se incrementa el valor del servicio de referencia digital.

El registro de las preguntas puede ser de utilidad para resolver
respuestas futuras, creando una base de datos con preguntas ya realizadas.
Esta funciéon la realizan en “Pregunte, las bibliotecas responden”, servicio de
Espanfa el cual posee un buscador de preguntas con todas las consultas ya
realizadas por otro usuario, indicando afo de la pregunta y la consulta con su

respectiva respuesta.

Manso Rodriguez (2010), destaca que otra ventaja es la eficiencia,
puesto que el bibliotecélogo puede buscar varias preguntas al mismo tiempo y
las respuestas pueden tardar menos tiempo. Pero la principal ventaja es la
disponibilidad 24/7. Si bien, el servicio puede estar cerrado, las consultas

pueden seguir llegando segun el método implementado.

Tipos de servicios de referencia digital.

Esta claro que existen diferentes formas de brindar un servicio a través
del servicio de referencia virtual. Desde la recopilacién de informacién hasta la
posibilidad de tener un encuentro virtual con un bibliotec6logo. Dado esto,
Manso Rodriguez (2010) realiza una division de cuatro grupos tomando como
referencia el empleo de las tecnologias, por la forma de presentar la

informacion, por su alcance, y por la forma de gestion o administracion.

Berube (2003) hace otra divisién a través de dos grandes categorias.
Las transacciones sincrénicas y las asincronicas. Las transacciones
asincronicas implican que el usuario y el intermediario operan en momentos
distintos, como en el caso del correo electrénico y los formularios web. Por otro

lado, las transacciones sincronicas se llevan a cabo en tiempo real, con
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respuestas instantaneas, utilizando herramientas como el chat y la

videoconferencia.

Teniendo en cuenta estos conocimientos, Manso Rodriguez (2010) cre6

la siguiente tabla, con el fin de resumir el servicio de referencia digital:

Tabla Nro 5: tipos de servicio de referencia digital

Tecnologia de
informacioén

la

Asincrénicas

Correo electrénico

Formulario web

Sincroénicas Chat
Videoconferencia
Presentacion Servicios de | Lista de enlaces
informacion

Valor agregado

Instruccion
Buscadores

Enlaces
materias

agrupados  por

Comunicacion

Foros de discusion
Chat

Correo electrénico

Transacciones Reserva de préstamos
Desiderata
Registro de datos
Transferencia de ficheros
Tematica Especializada
General
Forma de atencién Personal
Automatica
Dependencia Publicos
institucional
Comerciales

Modelo de servicio

Servicios de bibliotecas
Referencia social

Servicios de expertos
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Alcance Global
Local
Abiertos

Restringidos

Gestion o administracion | Individual
Cooperativo

Colaborativos

Tipologia de bibliotecas | Publicas
Escolares
Universitarias

Especializadas

Fuente: tomada de Manso Rodriguez, 2010.

Recomendaciones para el servicio de referencia digital.

Con el fin de poder desarrollar un servicio de referencia eficaz, la IFLA
ha implementado una lista de directrices para mejorar las practicas de
referencia digital a escala internacional, ya que es normal que surjan
diferencias de problemas segun el contexto geografico ubicado. Es importante
que las directrices sean un intento de crear pautas con el fin de que las
comunidades internacionales puedan explorar con libertad segun sus

posibilidades.

La naturaleza unica de la referencia digital plantea nuevas cuestiones y
retos. La necesidad de pautas y normas es cada vez mas importante a
medida que los servicios de referencia digital siguen evolucionando en
todo el mundo (IFLA, 2004).

En 1998 un grupo de profesionales de la informacion comenzaron a
tratar el avance de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion en el
servicio de referencia. Ya en 2002 se cre6 el “Comité Permanente oficial sobre
Trabajo de Referencia”. Las pautas tratadas surgieron de este comité, el cual

se encargaba de realizar talleres y reuniones sobre la tematica.

Primero que nada, es importante definir a qué tipo de cliente se va a
dirigir, ya que el empleo de las TIC puede ampliar con notoriedad el grupo

inicial de usuarios y hay que tener en cuenta que la ubicacién es lo menos
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importante en este caso, ya que los usuarios normales de la biblioteca podran

tener acceso y también los usuarios de los servicios en linea.

Ya definidos los usuarios, es importante examinar los procedimientos y
politicas actuales de la biblioteca, para asi evaluar el impacto que tendra en los
servicios afectados. Segun qué se vaya hacer, se recomienda reconsiderar las

politicas de servicio tradicionales, aclararlas y adaptarlas al nuevo entorno.

En cuanto a la planificacion, esta debe de ser realista y tener en cuenta
los recursos financieros disponibles. Teniendo en cuenta las necesidades de la

comunidad a la que se sirve.

El ambito de los servicios que se prestan deberia estar basado en una
planificacién realista y en los recursos financieros disponibles, asi como en las

necesidades que se observen en la comunidad a la que se sirve.

Las directrices marcan que seleccionar acorde el personal es de suma

importancia y han establecido la siguiente lista:

e Seleccionar personal participativo atendiendo al interés (aspecto clave),
capacidades, disponibilidad, conocimientos informaticos y aptitudes de
comunicacion interpersonal. Defina claramente sus responsabilidades y

tareas especificas.

o Estimar cuantos bibliotecarios se necesitan a jornada completa
para distribuir y responder preguntas, asi como cuantos técnicos

o informaticos, si procede.

o Tener la suficiente flexibilidad en cuestiones de personal como
para incorporar miembros que expresen interés en participar una
vez que hayan asumido los objetivos. Recordar que el futuro del
proyecto depende de fomentar el interés mas que desalentar al

personal.

o En caso de que no se pueda conseguir 0 no se desee un servicio
de 24 horas, hacer un calendario del personal durante las horas
que mejor se adapten a las necesidades de informacion y
expectativas de los clientes, lo que se debe tener especialmente

en cuenta si se emplean herramientas de referencia por chat.
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o Examinar y evaluar la planificaciéon y distribucion de la carga de
trabajo de los bibliotecarios basandose en informacion actual.

Realizar ajustes cuando sea necesario y posible.

o Elaborar un calendario de turnos de trabajo centralizado para el

personal estable, asi como para sustitutos y/o auxiliares.

e Establecer quién proporcionara el apoyo técnico necesario dentro de la
institucion o consorcio (un grupo de soporte técnico organizado es

fundamental para el éxito del servicio de referencia digital).

e Decidir quiénes seran los miembros del personal que controlaran el

cumplimiento de las restricciones de uso.

e Decidir quiénes seran los miembros del personal responsables de
asegurar que las "Normas para el Servicio de Referencia Digital" se

cumplan.

e Planificar la integracion del "Servicio" en los procedimientos diarios y el
flujo de trabajo. Normalizar los procedimientos para que cuando haya

personal ausente, no se pierdan preguntas de referencia.

En cuanto a la formacién, es necesario establecer quién formara al
personal. Ademas, el bibliotecélogo referencista debe de poseer las siguientes

aptitudes:
e Capacidad de multitarea.
e Buena comunicacion, sobre todo escrita.
e Conocimiento para realizar busquedas en bases de datos.

e Capacidad para entrevistar a distancia, teniendo en cuenta las

dificultades de la entrevista asincronica.
e Conocimiento de los recursos de referencia.
e Estar familiarizado con programas informaticos.

e Actualizacion continua, mantenerse al dia con las novedades del

ambito.
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IFLA (2004) dice que “el servicio de referencia en linea deberia estar
disefiado para permitir que el mayor numero posible de personas acceda a
recursos y conocimientos técnicos, sin tener en cuenta el idioma, la capacidad
técnica y los impedimentos fisicos”. Es decir, la IFLA propone un servicio de
referencia digital totalmente inclusivo, un servicio al alcance de todos. El
mensaje de la IFLA es muy interesante, ya que pretende que la informacién de
calidad esté al alcance de todos, sin discriminar a la persona por su estado
fisico, religion, idioma, etc. La informacion debe de ser accesible para todos, y

el servicio de referencia digital puede ayudar en eso.

Para que el referencista pueda trabajar correctamente, es necesario
proporcionarle un espacio adecuado con mobiliario, equipos informaticos,
programas, acceso a internet, un navegador y una cuenta de correo
electronico. Asi como elaborar una interfaz facil de usar y amigable para los
usuarios. Si bien, no se exige una interfaz disefiada por un disefiador UX, es

importante tener una interfaz en la cual el usuario se sienta comodo.

Otro aspecto de suma importancia son los aspectos legales el
bibliotecologo debe estar al tanto de la legislacion sobre acceso a la
informacion publica en la region, ya sea derecho de autor, politicas nacionales

de informacioén, etc.

Anteriormente hemos visto que la evaluacion es un aspecto fundamental
para saber como esta funcionando el servicio. En el caso del servicio de
referencia digital, sucede lo mismo. Es importante hacer una evaluacion

continua. Para esto debe:

e Efectuar encuestas tanto a clientes como a trabajadores. Supervisar sus

problemas y preguntas.

e Recoger y hacer una evaluacion de las estadisticas de la actividad del

servicio, asi como asuntos técnicos o politicos, si es posible.

e Introducir los cambios a los servicios basandose en el analisis de las

estadisticas y las respuestas de bibliotecarios y clientes.

Las recomendaciones para implementar un servicio de referencia digital

van de la mano con las directrices para la creacion de un servicio de referencia
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mencionadas con anterioridad. Todas las recomendaciones tienen un mismo

fin: lograr un servicio eficaz con usuarios capacitados.

Un punto muy importante a destacar es el énfasis realizado por la IFLA,
en cuanto a la accesibilidad. Este enfoque debe de estar visto no solo en la
infraestructura, sino de todo el servicio en su totalidad. Es decir, debe de ser
inclusivo no solo en temas de contenido o acceso, también debe adaptarse a la
mayor cantidad de usuarios posibles, ya sea creando interfaces faciles de

utilizar, brindar soporte a quienes lo necesiten, etc.

Servicio de referencia digital en la actualidad 2024.

Hoy en dia prestar ayuda a través de internet es muy facil, es decir.
Existen muchas opciones. Por ejemplo: la facultad de veterinaria de la Udelar
presta sus servicios a través de whatsapp. En Espafa existe un sitio Web
llamadas” Pregunte, las bibliotecas responden” en el cual pueden preguntar y

alli un bibliotecario contesta desde una biblioteca publica.

La biblioteca del Congreso y otras dieciséis bibliotecas han empezado a
probar un servicio de referencia en linea que estara disponible 24 horas al dia,
siete dias a la semana, para usuarios de todo el mundo. Esta asociacion unica,
conocida como Collaborative Digital Reference Service (CDRS), su fin es
conectar a los usuarios con informacion precisa, oportuna y creible en cualquier
momento y lugar a través de una red digital internacional de bibliotecas e

instituciones afines.

“‘Ask Us 24/7” es un servicio de Empire State Library Network y ofrece su

servicio las 24 horas del dia.

El servicio de referencia digital es un claro ejemplo de cémo la
tecnologia ayuda a mejorar el acceso a la informacién. Herramientas como la
CDRS y Ask Us 24/7 dejan en evidencia el compromiso de las bibliotecas por
hacer la informacion accesible, sin barreras geograficas ni temporales. A través
de estas plataformas, usuarios de todo el mundo pueden obtener respuestas a
sus preguntas, sin importar su contexto geografico, social o econémico, lo cual
refuerza la idea de que la referencia digital ha llegado para quedarse y sobre

todo para transformar la manera en la cual interactuamos con la informacion.
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Nos encontramos en un punto donde la informacién es poder y estos
servicios empoderan a los usuarios. Desempefian un papel cada vez mas
activo y accesible en una sociedad donde la desinformacién cada vez esta mas

presente.

Bibliotecas especializadas

Las bibliotecas especializadas son una de las categorias de bibliotecas
que existen, como lo pueden ser las bibliotecas universitarias o las bibliotecas
escolares. Carvalho de Miranda (2019) dice que las bibliotecas especializadas
estan formadas por colecciones disefiadas para satisfacer necesidades de la
organizacion a la pertenecen, aunque siempre a la pertenecen, aunque
siempre incluye un cierto numero de areas afines. Su objetivo es facilitar el
proceso de recuperacion de informacion especifica de este modo, encontrar

toda la informacion.

Sus objetivos se derivan de los objetivos planteados por las
organizaciones a las que pertenecen. Los usuarios suelen ser empleados,
investigadores, técnicos, cientificos, etc., con la misma finalidad, creando una

clientela especializada y limitada (Carvalho de Miranda, 2007, p. 87).

Este enfoque sobre la "clientela especializada" resalta un aspecto clave
que me parece muy pertinente. La biblioteca especializada se distingue por su
capacidad para ofrecer servicios especificos y colecciones orientadas a

usuarios con necesidades de informacion particulares.

Esta vision coincide con la IFLA, que también define estas bibliotecas
como aquellas que se concentran en una disciplina o grupo de disciplinas
particulares, proporcionando informacién especializada a usuarios igualmente
especializados. Sin embargo, el concepto de “clientela limitada” que plantea
Carvalho de Miranda (2019) no es tan explicito en la IFLA, que se enfoca mas
en la especializacion de los recursos, aunque este detalle me parece crucial
para comprender la estructura y funcionamiento de las bibliotecas

especializadas.

Por otro lado, la UNESCO concibe estas bibliotecas como aquellas que
dependen de organismos publicos o privados concretos, excluyendo las
universidades, y cuyo fondo pertenecen principalmente a una disciplina en

particular. Este enfoque también esta alineado con el concepto de
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“especializacion” de Carvalho de Miranda (2019), aunque resalta mas la

dependencia institucional que la especializacién de los usuarios.

La Special Libraries Association (SLA) en 1996 elaboré un informe
titulado “Competencias para los bibliotecarios especializados del siglo XXI” que

agrupa las competencias en dos categorias: profesionales y personales.

1. Las competencias profesionales estan relacionadas con el conocimiento
de las areas de contenido de la biblioteca y con el manejo de los

recursos disponibles para extraer la informacion.

2. Las competencias personales comprenden un conjunto de habilidades,
actitudes y valores que permiten a los bibliotecarios trabajar de forma
eficiente y propiciar un ambiente de respeto y confianza. Por ejemplo,
ser buenos comunicadores, buscar el aprendizaje continuo durante toda
su carrera, ser flexibles y positivos ante los cambios, etc. (Marshall,
Fisher, Moulton, y Piccoli, 1966).

Estas competencias, tanto profesionales como personales, son
esenciales para el bibliotecario especializado. Al igual que lo menciona la SLA,
el bibliotecario debe no solo ser un experto en el manejo de recursos
especializados, sino también un comunicador eficaz que pueda adaptarse
rapidamente a los cambios del entorno y mantener una relaciéon de confianza
con sus usuarios. Esto se alinea con la visién de Carvalho de Miranda (2019)
sobre la necesidad de que los bibliotecarios especializados tengan un dominio
profundo de las herramientas de su campo, y me parece fundamental en el
contexto actual donde el acceso a la informacién no solo depende de
colecciones fisicas, sino también del manejo adecuado de las herramientas

digitales.
Con la ayuda de Vellosillo Gonzalez (1996), se puede dividir la
coleccidn principal en 3 categorias:

1. Informacion publicada: publicaciones seriadas, monografias, normas,

patentes, obras de referencia, etc.

2. Informacién generada internamente por la institucion a la que sirven:

literatura gris, informes, estudios, proyectos, etc.
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3. Informacion obtenida a través de fuentes externas, tales como bases de

datos o catalogos de otros centros.
A su vez, la autora destaca que los documentos mas frecuentes son:

e Publicaciones periddicas, uno de los materiales mas abundantes en las

bibliotecas especializadas, por la actualidad de sus informaciones.

e Literatura gris, es decir, documentos no comercializados y de escasa
difusion, pero de gran valor, como las actas de conferencias y

congresos, las tesis.
e Publicaciones oficiales.
e Obras de referencia especializadas.
e Normas y patentes.

e Monografias.

Estas categorias de coleccién, como senala Vellosillo Gonzalez (1996),

son fundamentales para que las bibliotecas especializadas ofrezcan
informacion relevante y actualizada. Parece interesante cdmo estas fuentes
complementan las bibliotecas especializadas tradicionales con documentos no
tan facilmente accesibles como las publicaciones periddicas o la literatura gris,

lo cual marca una diferencia respecto a las bibliotecas mas generales.

Al mismo tiempo, la autora destaca la importancia que tiene Internet hoy
en dia en las bibliotecas especializadas. La digitalizacion de la informacién ha
abierto nuevas posibilidades para que los usuarios accedan a los recursos sin
depender de los espacios fisicos de las bibliotecas. Este cambio ha
transformado la manera en que las bibliotecas especializadas interactuan con
sus usuarios, facilitando el acceso a informacién actualizada y relevante de
manera mas eficiente. En este sentido, la digitalizaciéon y el uso de recursos
electronicos, como bases de datos en linea, se ha convertido en un pilar clave

en la gestion de informacién especializada.

En Espania, el Consejo de Cooperacién Bibliotecaria (CCB) ha creado un
documento con la clasificacion y tipologia de las bibliotecas especializadas en

Espana. Se las puede clasificar en:

e Bibliotecas de instituciones religiosas
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e Bibliotecas de la administracion

e Bibliotecas de centros de investigacion

e Bibliotecas de asociaciones y colegios profesionales
e Bibliotecas de empresas y firmas comerciales

e Bibliotecas de centros sanitarios

e Bibliotecas de archivos y museos

e Otras bibliotecas especializadas

Esta clasificacion refleja como, en Espana, las bibliotecas especializadas
se extienden a una amplia variedad de sectores. Esto, a su vez, subraya la
capacidad de adaptacion y la flexibilidad de estas bibliotecas para responder a
las necesidades especificas de los usuarios, o que es coherente con la visidon
de Carvalho de Miranda (2019) sobre cémo estas bibliotecas sirven a

organizaciones que requieren una informacién muy concreta y especializada.

En conclusion, las bibliotecas especializadas juegan un papel
fundamental en la gestion de la informacion, especialmente en campos
especificos como la ciencia, la investigacion o el ambito profesional. A través
de sus colecciones y servicios especializados, ofrecen una respuesta adaptada
a las necesidades concretas de sus usuarios, todo mientras evolucionan con
las nuevas tecnologias para facilitar el acceso a la informacion de forma

eficiente y sin barreras geograficas.

Biblioteca juridica.
La biblioteca juridica es una de las tantas subcategorias que existen de

las bibliotecas especializadas. Montes Gémez (2020) las define como:

Una institucién de servicio publico, que reune y colecciona informacién
especializada, relacionada con los procesos de creaciéon, aplicacion,
interpretacion e investigacién juridica. Su propdsito esencial es divulgar
los contenidos documentales que en ella se encuentran, para atender el
amplio espectro de necesidades de informacion de los usuarios, con
base en principios de oportunidad, pertinencia y confiabilidad, tanto en

formatos electronicos como impresos ( p.175).

El autor define a la biblioteca juridica como un depdésito de informacion

especializada en materia juridica. La cual debe permitir el acceso abierto a
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diferentes recursos de informacion relacionados con el area de interés. Mario
Barité y Guimaraes (1999) crearon la siguiente division segun los temas y la

documentacion que tipifican a las bibliotecas juridicas:

e Bibliotecas juridicas generales, aglutinantes de documentos de cualquier

tipo, fuente y procedencia referidos al derecho.

e Bibliotecas juridicas especializadas por areas, como ser una biblioteca

de derecho comercial o de derecho penal.

e Bibliotecas juridicas especializadas por fuente del derecho, como el caso

de una biblioteca concentrada solo en documentos de legislacion.

e Bibliotecas mixtas, donde la especialidad juridica se comparte con otras
disciplinas, como son la administracion, la economia, la sociologia,

etcétera.

e Bibliotecas especializadas en otros dominios tematicos, donde los
documentos del derecho, sin embargo, tienen un peso significativo en la
coleccion general, donde los distintos aspectos vinculados a la
proteccion social y legal de los menores, los ancianos y las mujeres

generan un fuerte respaldo documental.

Segun Bolt y Burge (2011) “la biblioteca juridica es un tipo de biblioteca
gubernamental, es decir, en esta categoria se agrupan a las bibliotecas
financiadas o sostenidas por el Estado, y bajo esa base resulta l6gico observar
que la division clasica del poder politico.” Y los tipos de bibliotecas

gubernamentales son los siguientes:

e Bibliotecas del Poder Legislativo
o Bibliotecas legislativas o parlamentarias nacionales.

o Bibliotecas de parlamentos autonomicos, regionales o

subnacionales.
e Bibliotecas del Poder Ejecutivo

o Bibliotecas ministeriales o departamentales.
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o Bibliotecas de agencias, organizaciones y proyectos

gubernamentales.
o Bibliotecas de gobiernos subnacionales, regionales o locales.
o Bibliotecas de misiones diplomaticas y embajadas.
o Bibliotecas nacionales.
e Bibliotecas del Poder Judicial
o Bibliotecas del tribunal supremo.

o Otras bibliotecas judiciales.

Intendencia de Montevideo

Esta monografia se centra en la Biblioteca juridica de la IM por lo cual,
es muy importante describir el marco referencial del mismo con el fin de situar

el trabajo.

La IM es un érgano ejecutivo del gobierno departamental de Montevideo,
Uruguay. Se encarga de administrar y gestionar los servicios publicos locales,
como también el desarrollo urbano y planificacion territorial. En efecto, su fin es
mejorar la calidad de vida de los habitantes de la ciudad a través de la
prestacion eficiente de servicios, la promocion de la cultura y el turismo, y el

impulso de politicas de inclusion social.

Al mismo tiempo, la intendencia es responsable de gestionar areas tales
como el transporte publico, limpieza de la ciudad, mantenimiento de zonas
verdes y regular el transito de la capital. La IM debe de trabajar estrechamente
con los diferentes organismos y actores locales con el fin de garantizar el bien
de la comunidad y lograr el mejor desarrollo posible tanto para la poblacién

como para la ciudad.

La persona encargada de ejercer el poder ejecutivo de la institucion es
llamada “intendente”. En la actualidad, el actual intendente es Mauricio Zunino.
Otros nombres han sido: Carolina Cosse, Christian Di Candia, Daniel Martinez,

Ana Olivera y mas.
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Los requisitos para ser Intendente se detallan en el articulo Nro. 267 de

la Constitucion de la Repubilica:
e Tener 30 o mas afios de edad.
e Poseer ciudadania natural o legal con mas de 7 afios de ejercicio.

e Ser nativo de Montevideo, o al menos estar radicado con minimo 3 anos

antes de la fecha de toma de posesion.

Segun el articulo Nro. 266 de la Constitucion de la Republica, el
Intendente puede durar hasta cinco afios en ejercicio. Con la posibilidad de ser

reelecto una sola vez.

La estructura administrativa de la IM, se encuentra dividida en distintos
niveles. La Division Asesoria Juridica depende directamente del intendente, y
tiene dentro de su estructura diferentes unidades: Registro Civil, Escribania,

Actividades contencioso, Sumario, Asesoria.

Imagen 1: organigrama de la IM
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Fuente: Tomado de Intendencia de Montevideo. (2025).
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Biblioteca juridica IM

La Biblioteca juridica depende directamente de la Unidad Asesoria y
tiene como cometidos principales: contar con la informacién necesaria para el
desarrollo de las tareas de los profesionales de la Divisidon Asesoria Juridica,
facilitar el acceso a la normativa departamental y nacional, y mantener
actualizadas las publicaciones juridicas que competen al Gobierno

Departamental de Montevideo para el desemperio de las tareas de la Division.
Su mision:

Preservar la herencia bibliografica y documental. Tener las mejores
herramientas de informacion para brindar a la administracion el mejor
camino de transformacion en gestion de recursos que esta sociedad del
conocimiento necesita, para estar mejor informada y asi poder tomar
decisiones estratégicas para lograr emprendimientos que mejoren la
calidad de vida de todos los montevideanos (Intendencia de Montevideo,
2023).

Vision:

La Biblioteca debe ser siempre dinamica e innovadora, planteando
desafios; estudiando nuevas alternativas; mejorando su estructura, en
espacio, iluminacién, accesibilidad; apuntando a las nuevas tecnologias;
transmitiendo siempre conocimiento a la comunidad de usuarios para
estar mejor formados e informados, contribuyendo a la exigencias vy
desarrollo de su trabajo, aportando al mejoramiento de la institucion.
(Intendencia de Montevideo, 2023).

La biblioteca cuenta con una licenciada en Bibliotecologia y un pasante

como recursos humanos.

Como se ha mencionado a lo largo de todo documento, la biblioteca
debe de brindar las herramientas necesarias para satisfacer las necesidades
de informacion de sus usuarios, ya sea contando con una amplia colecciéon o

utilizacién de bases de datos. En este caso, la biblioteca ofrece:
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e Catalogo de la Biblioteca Juridica

e Base de Datos Normas Biblioteca Juridica

e Analiticas de libros y revistas

e Disposiciones municipales y nacionales

e También acceso a Impo, Cade, El Derecho Digital, La Ley, La

Justicia Uruguaya, etc.

Objetivos

Objetivo general

e Realizar un diagndstico sobre el servicio de referencia de la biblioteca
juridica de la Intendencia de Montevideo con la finalidad de proponer

estrategias para la mejora del servicio de referencia.

Objetivos especificos

e Conocer la percepcion de los usuarios hacia el servicio de referencia.

e I|dentificar cuales son las funciones mas necesarias que deberia tener el

servicio de referencia para los objetivos de la biblioteca.

e Proponer pautas para una mejora del servicio de referencia.

Metodologia

A la hora de abordar la investigacion realizada, la metodologia aplicada

ha sido de caracter cualitativo.

En primera instancia, se realizé una revision de literatura en diferentes
bases de datos académicas a través de Timbo y Google Scholar para recabar
toda la informacién necesaria para profundizar mejor los temas tratados. Para
la recoleccion de datos, se realizo una lista de preguntas guias al personal mas
importante de la biblioteca. En este caso ha sido la directora y la encargada del
servicio de referencia de la institucion. Todo con el fin de lograr una

comprensién profunda y detallada del servicio de referencia proporcionado por
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la biblioteca a través de las experiencias y percepciones del personal

encargado de dicho servicio.

La investigacion se ha disefiado con base en entrevistas
semiestructuradas, permitiendo flexibilidad en la indagacién y la posibilidad de

profundizar en aspectos relevantes que puedan surgir durante la conversacion.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos utilizada en esta investigacion fue la
entrevista en profundidad, un tipo de metodologia de caracter cualitativo, la
cual permite recolectar informacion detallada y de calidad teniendo en cuenta
los matices sobre la experiencias y perspectivas de los entrevistados. En esta
oportunidad, se entrevistaron tres grupos claves: usuarios de la biblioteca,
encargada del servicio de referencia y la directora de la biblioteca. Teniendo en
cuenta lo que dicen Denzin y Lincoln (2018), este tipo de técnica es
especialmente util para indagar en las percepciones subjetivas y obtener una

comprensién profunda de los fendmenos estudiados (p. 22).

La entrevista en profundidad se caracteriza por ser un método flexible,
donde el entrevistador guia la conversaciéon con preguntas abiertas, lo que
permite que los participantes expresen libremente sus opiniones (Fontana y
Frey, 2005, p. 698). Este enfoque es adecuado cuando se busca explorar la
complejidad de los comportamientos y actitudes humanas, en lugar de obtener
respuestas cuantitativas y estructuradas. Ademas, las entrevistas fueron
disefiadas para facilitar el acceso a las vivencias personales de los
entrevistados, lo que refuerza la validez de los datos obtenidos (Kvale, 1994, p.
35).

En la revisidn de la literatura sobre técnicas de investigacion cualitativa,
diversos autores coinciden en la importancia de las entrevistas en profundidad
como una de las herramientas mas potentes para obtener informacién subjetiva
y matizada. Segun Patton (2015), este método permite acceder a datos que no
pueden ser capturados mediante técnicas cuantitativas, ya que profundiza en
las percepciones individuales y proporciona una comprension mas rica del
contexto estudiado (p. 57). Ademas, Yin (2018) senala que las entrevistas son

particularmente utiles cuando se investiga el funcionamiento de organizaciones
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0 servicios, ya que permiten obtener diferentes perspectivas de los actores
involucrados (p.108). Estas ideas han sido fundamentales para estructurar la
recoleccion de datos en este estudio, permitiendo explorar las dinamicas
internas de la biblioteca y los servicios de referencia desde la vision de quienes

los gestionan y los utilizan.

En cuanto al disefio de la investigacion, la eleccién de la entrevista como
meétodo de recoleccion de datos responde a la necesidad de comprender el uso
de la biblioteca y la percepcién de los servicios de referencia desde diferentes
perspectivas. Las entrevistas proporcionaron una vision integral sobre las
dindamicas internas de la biblioteca, las necesidades de los usuarios y las
estrategias implementadas por la direccion para mejorar los servicios. Es
importante destacar que este método es ideal para estudios exploratorios y
descriptivos, ya que permite profundizar en aspectos que no podrian ser
abordados mediante enfoques cuantitativos tradicionales (Silverman, 2020, p.
49).

Con la aplicacién de estas técnicas, se ha podido hacer un analisis en
profundidad de los aspectos mas relevantes de la biblioteca, teniendo en
cuenta a la biblioteca como un todo, ya sea el contexto social, cultural, humano,

etc.

Al mismo tiempo, la lectura y el desarrollo del marco tedrico ha sido de
ayuda para la creacion de las preguntas que guiaron las entrevistas. Todas
tuvieron el mismo fin, recolectar informacion que nos permita conocer y
entender a la biblioteca como un todo. Es decir, conocer todos sus aspectos y

no enfocarnos solamente en algunos.

Las preguntas se agruparon en diferentes categorias: caracter general
(dias y horario de atencion), servicio de referencia (objetivos del servicio, rol
dentro del servicio, personas trabajando en el servicio, etc.), usuarios (tipos de
consultas, satisfaccion de los usuarios) y recursos fisicos (bases de datos,

espacio designado).

En cuanto a las preguntas realizadas a los usuarios, todas estuvieron
enfocadas en conocer su satisfaccion con la biblioteca y con el servicio de
referencia. En este punto, es importante destacar que la entrevista es una de

las herramientas mas importantes dentro de la metodologia cualitativa, ya que
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permite explorar en profundidad las experiencias, percepciones y emociones de
los participantes en un estudio. A diferencia de los métodos cuantitativos,
donde el foco esta en la medicion numérica de variables, las entrevistas
cualitativas buscan obtener una comprensidon mas rica y detallada de los
fendmenos sociales desde la perspectiva de los actores involucrados. Como
sefiala Patton (2015) "la entrevista cualitativa ofrece una oportunidad unica
para descubrir el mundo subjetivo de los participantes, explorando en detalle
sus significados y experiencias" (p. 42). Esto es clave en la investigacion
cualitativa, ya que permite a los investigadores captar las sutilezas y

complejidades de los contextos estudiados.

Presentacion de resultados

Antes de presentar los resultados, es importante sefialar que, si bien se
formularon alrededor de 20 preguntas, no todas arrojaron informacién
significativa para el analisis. Por ello, a continuacién se presentan unicamente

aquellas preguntas cuyas respuestas aportaron datos mas relevantes.

En primer lugar, se presenta la entrevista a la licenciada encargada de
Biblioteca juridica. Esta permiti6 obtener una visidn integral sobre el
funcionamiento, objetivos y desafios del servicio. La biblioteca opera con un
horario de lunes a viernes entre las 9 y las 16 horas, pero su servicio de
referencia no esta formalmente diferenciado, ya que forma parte de las tareas
cotidianas de la biblioteca y se brinda asistencia principalmente a los
funcionarios de la Division Asesoria Juridica (Encargada de la Biblioteca
juridica de la IM, 2024).

Objetivos y usuarios

El servicio de referencia se orienta principalmente a la asistencia de
funcionarios de dicha division, a quienes se les facilita el acceso a la normativa
departamental y nacional. Sin embargo, esta disponible para otros empleados
de la Intendencia Municipal que lo requieran. Los usuarios que frecuentan este
servicio son fundamentalmente los funcionarios de la division, con prioridad
sobre el resto de funcionarios de la IM (Encargada de la Biblioteca juridica de la
IM, 2024).
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Canal y modalidad de consultas

La mayoria de las consultas se reciben de forma presencial, siendo el
servicio de referencia clasico el mas utilizado, aunque también se encuentra

disponible el correo electronico para recibir consultas.

Segun la encargada, no existe un espacio fisico designado
especificamente para el servicio de referencia, ya que se trata de una funcién

inherente a las actividades diarias de la biblioteca.

El flujo de consultas varia dia a dia, pero se estiman unas setenta

consultas mensuales.
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Tabla Nro 6: Estadisticas anuales de la biblioteca juridica de la IM

2024 Sala/Reuniones Prestamos/Devoluciones Mails/Tel Total
Enero 1 42 5
Febrero 1 66 7
Marzo 1 60 5
Abril 1 74 12
Mayo 3 86 ?
Junio 3 91 2
Julio 4 94 14
Agosto 6 71 8
Septiembre 2 97 6
Octubre 8 103 3
Noviembre 1 59 5
Diciembre
Total

Fuente: proporcionada por la Lic. en Bibliotecologia de la Biblioteca juridica de la IM.



Desarrollo del servicio y procedimientos

La biblioteca, que tiene mas de 70 afnos de existencia, se ha adaptado a
las necesidades de los usuarios a lo largo del tiempo. Uno de los cambios
recientes ha sido la posibilidad de descargar normativa en formato digital, asi
como la creacion de una biblioteca de estante abierto, lo que ha supuesto un
avance importante, aunque el progreso ha sido lento debido a la limitacién de

recursos humanos (Encargada de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

En cuanto a los procedimientos, cuando la informacion solicitada no esta
disponible de inmediato, la biblioteca actua como intermediaria para obtenerla

de otras fuentes, ya sea dentro de la misma IM o en la Junta Departamental.

Formacién y evaluacion

En términos de formacion, la encargada mencioné que existe un vinculo
estrecho con los usuarios debido a la naturaleza interna de la biblioteca, lo que
facilita que las busquedas se realicen de manera conjunta. Sin embargo, no se
cuenta con un espacio formal para la formacién de usuarios, aunque se elaboré
un instructivo para la descarga de normativa disponible (Encargada de la
Biblioteca juridica de la IM, 2024).

En cuanto a la evaluacién del servicio, se planea implementar una
evaluacion al final del afio, mediante un formulario de satisfaccién enviado por
correo electronico, pero hasta el momento no se ha realizado una evaluacion

formal (Encargada de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

Recursos y coleccion de referencia

La biblioteca cuenta con acceso a bases de datos juridicas
especializadas, como Cade, La Ley Online y Derecho Digital, ademas de bases
libres como la IMPO. La coleccién de referencia, compuesta por diccionarios,
enciclopedias y anuarios, es uno de los recursos mas consultados dentro de la

biblioteca (Encargada de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

Formacién continua del profesional

Finalmente, la encargada destaco la importancia de la formacion
continua para los profesionales de la bibliotecologia, argumentando que brinda

herramientas adicionales que pueden enriquecer las tareas del servicio.
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Aunque la biblioteca no ofrece formacién especifica en bibliotecologia, organiza
ciclos de charlas de actualizacidon sobre temas juridicos relevantes para la IM
(Encargada de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

La entrevista revela la importancia de la flexibilidad del servicio de
referencia en una biblioteca especializada y de uso interno. Aunque no cuenta
con un espacio dedicado ni personal exclusivo para el servicio de referencia, su
funcidn es crucial para la operativa diaria de la Divisidon Asesoria Juridica. La
falta de formalizacion del servicio, que se adapta constantemente a las
necesidades de los usuarios y a la limitacion de recursos, es un punto clave

que podria abordarse en futuras mejoras.

Este analisis también subraya la necesidad de realizar una evaluacion
formal del servicio para mejorar su calidad, asi como la importancia de una
formacion continua tanto para el personal bibliotecario como para los usuarios.
Las propuestas de digitalizacion de la normativa y la apertura de estantes
constituyen avances significativos que responden a las necesidades actuales

de los usuarios, a pesar de las limitaciones de recursos humanos.

La segunda entrevista fue realizada a la Directora interina. Esta revela
una perspectiva institucional del rol crucial que la biblioteca desempefia dentro
de la Divisidon de Asesoria Juridica de la IM. La directora resalta repetidamente
que el trabajo de los abogados de la divisién seria "imposible" sin el respaldo
de los recursos bibliograficos que proporciona la biblioteca. Esta relacidon
directa entre el acceso a la informacion juridica y la calidad del trabajo juridico
resalta el papel central de la biblioteca, no solo como un lugar de
almacenamiento de informacién, sino como un pilar fundamental para el
ejercicio de la labor juridica (Directora interina de la Biblioteca juridica de la IM,
2024).

Rol de la biblioteca

Desde la vision de la direccion, la biblioteca cumple una funcién
fundamental al proporcionar los recursos necesarios para que los abogados
puedan realizar sus tareas de asesoramiento y patrocinio juridico de manera
efectiva. La directora subraya que los materiales bibliograficos disponibles
permiten estudiar y preparar defensas solidas en los juicios, siendo la biblioteca

"vital para la asistencia" de su trabajo. Para la unidad de asesoria que dirige, la
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biblioteca representa una herramienta esencial que "apuntala” la labor diaria, y
su ausencia afectaria gravemente el desempefio de los abogados. (Directora

interina de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

Aporte fundamental

El principal aporte de la biblioteca radica en su especializacion en
derecho publico, especificamente en derecho administrativo, lo que permite un
apoyo directo y eficaz a los profesionales. La directora enfatiza que este
caracter especializado es lo que distingue a la biblioteca de otras, ya que no se
limita a tener cualquier tipo de material bibliografico, sino que selecciona
cuidadosamente los recursos que son relevantes para la labor juridica.

(Directora interina de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

La capacidad de la biblioteca de facilitar el acceso a esta informacion
especializada asegura que los abogados puedan desarrollar su trabajo con los

mejores recursos posibles.

Mejoras potenciales en los servicios

La directora también menciona que seria ideal mejorar ciertos aspectos
del servicio que presta la biblioteca. Un aspecto clave seria perfeccionar el
sistema de busqueda, optimizando las bases de datos para facilitar el acceso a
la informacion de manera mas eficiente. Ademas, sehala que tener una
biblioteca de estante abierto seria un "suefo", ya que permitiria a los usuarios
acceder directamente a los volumenes, lo que mejoraria significativamente la
calidad del servicio, aunque reconoce que el espacio limitado es un obstaculo.

(Directora interina de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

Caracteristicas deseables del profesional a cargo

En cuanto a las caracteristicas del personal bibliotecario, la directora
hace hincapié en dos cualidades esenciales: la servicialidad y el conocimiento
especializado. Si bien el profesional a cargo no necesita ser abogado, se
espera que con el tiempo adquiera ciertos conocimientos basicos sobre
derecho, autores y materias especificas, lo que facilitara su trabajo en la
busqueda y seleccidn de los recursos mas adecuados para los usuarios. La
servicialidad, entendida como la capacidad de "facilitar el trabajo de otros", es

considerada una caracteristica esencial en cualquier bibliotecdlogo, pero en el
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contexto de una biblioteca juridica especializada, el conocimiento basico del
derecho también es importante para optimizar la calidad del servicio (Directora

interina de la Biblioteca juridica de la IM, 2024).

La entrevista también ofrece una vision estratégica de la importancia de
la biblioteca en la Division de Asesoria Juridica. La dependencia directa de los
abogados en los recursos de la biblioteca refuerza la idea de que el servicio no
es un mero soporte, sino un actor fundamental en la operativa de la division. El
énfasis en la especializacion y la necesidad de mejorar los recursos
bibliograficos y las herramientas de busqueda son puntos que destacan la
constante evolucion de la biblioteca en respuesta a las demandas

profesionales.

Este analisis también pone de relieve la necesidad de que el personal
bibliotecario combine habilidades de gestién con un conocimiento especifico
sobre las areas juridicas mas consultadas. Esto sugiere que, a futuro, una
formacion continua para el personal de la biblioteca, en términos de derecho

basico, podria ser una inversion valiosa para mejorar el servicio.

En cuanto a los usuarios, 6 han sido entrevistados en un periodo de 5

dias. Los principales resultados fueron:

Importancia de la biblioteca

Las 6 entrevistas revelan un consenso claro sobre la importancia de la
biblioteca como un pilar fundamental en el trabajo diario de los profesionales
del ambito juridico. Los entrevistados, que incluyen abogados y procuradores,
destacan que recurren a la biblioteca para resolver dudas y obtener informacién
critica que influye en la elaboracion de escritos y la toma de decisiones en
casos complejos. Por ejemplo, tanto usuario 1 como usuario 2 mencionan que
la biblioteca es esencial para investigar temas que no pueden ser resueltos en
otras oficinas, subrayando su papel como recurso indispensable en la practica
juridica. Este hallazgo sugiere que la biblioteca no solo es un lugar de consulta,
sino un aliado en el ejercicio profesional, lo que podria incentivar a las

autoridades a seguir invirtiendo en su desarrollo y actualizacion.
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Calidad del servicio de referencia

La calidad del servicio de referencia ha sido elogiada por todos los
entrevistados, quienes lo califican como "muy bueno" o "excelente". Usuario 1
menciona que el personal siempre esta predispuesto a ayudar, mientras que
usuario 3 destaca que los funcionarios se preocupan por buscar el material
solicitado. Este aspecto es critico, ya que sugiere que el personal no solo esta
bien capacitado, sino también comprometido con la satisfaccion del usuario. La
atencion personalizada que ofrecen es un factor clave que mejora la
experiencia del usuario, facilitando la busqueda de informacién y aumentando

la eficiencia en su trabajo.

Necesidades de informacion

Los entrevistados expresan necesidades especificas de informacion,
particularmente en areas relacionadas con la doctrina y jurisprudencia. La
capacidad del servicio de referencia para filtrar informacion y proporcionar
recursos relevantes rapidamente es fundamental para los usuarios, como
sefala usuario 4. Esto indica que, aunque la biblioteca cuenta con una amplia
gama de materiales, la habilidad de los funcionarios para ayudar a los usuarios
a acceder a la informacién mas pertinente es igualmente crucial. La necesidad
de informacion precisa y adaptada a casos particulares destaca la importancia
de contar con un personal bien entrenado que comprenda el contexto legal de

las solicitudes.

Recursos y servicios adicionales

Existen expectativas significativas entre los entrevistados respecto a la
oferta de recursos y servicios adicionales en el area de referencia. Muchos de
ellos expresan el deseo de contar con talleres y guias tematicas que les
ayuden a optimizar sus busquedas y a familiarizarse con los recursos
disponibles. Por ejemplo, usuario 5 menciona la necesidad de un "método para
ir del tema general al particular”, lo que sugiere que los usuarios a menudo se
sienten abrumados al no saber exactamente qué buscar. La implementacion de
talleres sobre el uso de la biblioteca y sus recursos podria no solo facilitar el
acceso a la informacion, sino también empoderar a los profesionales en su

capacidad de investigacion.

65



Pautas de mejora

Aunque la experiencia general con el servicio de referencia es positiva,
algunos usuarios han sefalado areas donde podria haber mejoras. Usuario 2
sugiere que la digitalizacion de documentos fisicos que actualmente estan en
carpetas podria ser un avance significativo, asegurando que la informacién
valiosa no se pierda y sea accesible para todos. Esta necesidad de
digitalizacidén es un punto recurrente, y refleja una tendencia mas amplia hacia
la transformacion digital en el ambito de la informacion. Ademas, la sugerencia
de usuario 6 sobre la posibilidad de dedicar tiempo a la capacitacion en bases
de datos muestra una disposicion entre los usuarios a recibir formacion que les

permita aprovechar al maximo los recursos de la biblioteca.

Pautas para las mejoras de la implementacién del servicio de referencia
de la Biblioteca Juridica Intendencia de Montevideo

En base a los resultados obtenidos se establecen los siguientes

lineamientos de mejoras del servicio.

Fortalecimiento de los recursos electronicos.

La mayor parte de los usuarios ha expresado gran satisfaccion hacia el
servicio de referencia, pero han remarcado la necesidad de tener mas recursos
electronicos disponibles. Cassell y Hiremath (2013) en su libro “Reference And
Information Services in the 21st Century: An Introduction” remarcan la
importancia de ofrecer fuentes electronicas confiables y sobre todo acceso

accesibles como parte de un servicio de referencia moderno.

Digitalizacion de documentos fisicos.

Varios usuarios estuvieron de acuerdo en que existe la necesidad de
hacer cambios en la forma de almacenamiento. Mucha informacién valiosa se
encuentra almacenada en carpetas, lo cual dificulta el acceso.
Gonzalez-Fernandez-Villavicencio et al. (2014) realizan una reflexion muy
interesante y sostienen que la preservacién y conservacion es vital en toda
institucion. Con esto se logra que el patrimonio documental se encuentre a
salvo y preservado para futuras generaciones. Asi como copias para diseminar

la informacién sin que se dafe (p.38).
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En relacidn a esto, la biblioteca cuenta con gran parte de ese material
disponible para su descarga desde la base de datos y se enviaron via correo

electronico instructivos paso a paso para su busqueda y utilizacion.

Capacitacion continua en alfabetizacion informacional y uso de bases de

datos.

Vivimos en la sociedad de la informacién, por lo que resulta fundamental
dar continuidad a los talleres de alfabetizacion informacional. Estos fueron
valorados positivamente por los usuarios y se alinean con la bibliografia
revisada, que destaca el rol central de la biblioteca en la formacién de usuarios

criticos y competentes en el uso de la informacion.

Actualizacion permanente del fondo bibliografico.

Los usuarios han remarcado el esfuerzo de la unidad por brindar un
buen servicio de referencia, pero también han remarcado la necesidad de
seguir ampliando y renovando el fondo bibliografico. La actualizacion constante
de la coleccion es un aspecto muy importante a tener en cuenta en el
desarrollo de colecciones segun Evans (1979). Con una coleccion en constante
evolucion (tanto fisica como digital) se pueden responder con mayor precision a

necesidades cambiantes de los usuarios.

Evaluacion sistematica del servicio de referencia.

Segun la IFLA, es muy importante evaluar el servicio sistematicamente.
A través de encuestas de satisfaccion, tanto a clientes como trabajadores.
Tener en cuenta sus problemas y preguntas. Ademas, recoger datos y hacer
evaluaciones de estadistica e introducir los cambios en base a los resultados

estadisticos obtenidos.
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Conclusiones

Con base en los resultados analizados, se puede ver con claridad que el
servicio de referencia se reafirma como un elemento clave en la unidad de

informacion.

Los usuarios consultados han estado de acuerdo en que la biblioteca y
el servicio de referencia constituyen un apoyo fundamental a la hora de
resolver dudas y en el apoyo a investigaciones en casos complejos. Este
aspecto es sumamente importante ya que posiciona a la biblioteca en un lugar
con mucho valor y crea la necesidad de que la misma se mantenga y continue
con ese rol, logrando la satisfaccion de las demandas de los usuarios con

bases de datos actualizadas, bibliografia moderna y profesional capacitado.

Otro aspecto altamente valorado por los usuarios ha sido la asistencia
prestada por el personal. Han destacado el compromiso y la disposicién para
ayudar. Con esto, se puede llegar a la conclusion de que el personal se
encuentra bien capacitado y desempefia un papel importante en la experiencia
del usuario en la biblioteca. Aun asi, es importante que el personal continte
capacitandose en temas legales y de busqueda de informacion, ya que las
entrevistas han dejado en evidencia que los usuarios requieren mucha ayuda

en estos aspectos.

Se puede apreciar una clara demanda entre los usuarios para que se
realicen mas cursos o talleres adicionales, ya sean talleres de capacitacion o
guias de ayuda. Los entrevistados han demostrado interés a la hora de
aprender a navegar en bases de datos o buscar en la coleccion. Por lo cual, la
biblioteca podria beneficiarse aplicando estos programas de formacion
orientados a crear usuarios mas alfabetizados en informacion, ayudando al

personal a tener menos trabajos y a crear usuarios mas independientes.

Ademas, se vio en evidencia la necesidad de digitalizar materiales y
recursos que actualmente solamente se encuentran en soporte fisico. Esto ha
sido un tema recurrente. Los usuarios han remarcado que la digitalizacion
facilitaria mucho el acceso a informacién valiosa. Este punto debe ser tenido en
cuenta por la biblioteca, ya que responde a las tendencias actuales en el area

de la informacion y la comunicacion.
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1 Mas alla de los puntos a mejorar, la satisfaccion general de los usuarios
es buena. Los usuarios se sienten cuidados y apoyados, lo cual indica que se

ha establecido una relacion de confianza entre referencista y usuarios.

2 Las conclusiones de este analisis, sugieren que el servicio de referencia
de la biblioteca juridica tiene potencial para continuar evolucionando. Ha
logrado adaptarse a las necesidades cambiantes de los usuarios, pero necesita
invertir en algunos aspectos como la digitalizacion de recursos. Invertir en la
mejora del servicio, la capacitacién del personal y la digitalizacion hara que se

consolide en su rol dentro de la biblioteca.

En palabras finales, el servicio de referencia desempefia un papel
indispensable en el desarrollo de usuarios en el ambito juridico. Las
sugerencias de los usuarios, representan una oportunidad con mucho valor
para potenciar aun mas su relevancia y efectividad en la unidad. En
consecuencia, la implementacion de estas sugerencias podria significar una

experiencia muy poderosa para el servicio de referencia.
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Anexos

Anexo A. Guia de preguntas para las entrevistas

Preguntas al Servicio de referencia

1 - ¢ Cual es el horario de la biblioteca?

2 - ; Existe el servicio de referencia? ¢ En qué modalidad?

3 - ¢ Cuales son los objetivos del servicio?

4 - ; Qué tipo de usuarios concurren al servicio de referencia?

5 - ¢Cual es el canal a través del cual se reciben las consultas de los usuarios

¢, Cual es el rol del servicio dentro de la biblioteca?

6 - ;Cuales fueron los aspectos que tuvieron en cuenta para el desarrollo del

servicio de referencia?

7 - ¢Cual es el procedimiento a realizar cuando no se puede evacuar la

necesidad de informacion del usuario? 4 Cual es el flujo de consulta?
8 - ¢, Como le entregan la informacion al usuario?

9 - ¢ Realiza formacion de usuario? ¢ Bajo qué modalidad?
Recursos

1 - ¢ Cuantas personas trabajan en el servicio de referencia?

2 - ; Realizas otras tareas? O solamente se encarga del servicio de referencia
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3 - ¢ Tienen un espacio fisico designado especial para el servicio de referencia?
4 - ; Poseen acceso a bases de datos académicas? Sin contar Timbo

5 - ¢ Utilizan la coleccion de referencia?

Evaluacion

1 - ¢Evaluan el servicio? 4 Cémo?

2 - 4 Cada cuanto tiempo se evalua?

3 - ¢ Quién realiza la evaluacion?

4 - ; Utilizan formulario de satisfaccion?

Formacion profesional

1 - ¢ Cual es su formacion?

2 - ¢Realizan cursos de actualizacion? Es decir, posgrados, congresos,

maestrias.

3 - ¢ Cree que es importante una formacién continua del profesional?
4 - s La biblioteca brinda la posibilidad de formarse?

Preguntas para los usuarios

1 - ¢ La biblioteca significa un pilar a la hora de resolver tus dudas?

2 - ;Como calificarias la calidad de la asistencia que recibiste del personal de

referencia en tu ultima visita?

3 - ¢Qué tipo de informacién o recursos estabas buscando y como te ayudo el

servicio de referencia a encontrarlos?

4 - ;Te gustaria que se ofrecieran mas recursos o servicios adicionales en el

area de referencia, como talleres o guias tematicas?

5- ¢Hubo algun aspecto del servicio de referencia que crees que podria

mejorarse para facilitar tu experiencia?

Preguntas Direccién de la Unidad Asesoria de la Divisiéon de Juridica de la

.M. Responsable de la biblioteca
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1 - ¢Desde la direccion qué rol cree que debe tener la Biblioteca para la
Division?
2 - ;Cual cree que es el aporte fundamental que brinda el servicio a la divisiéon?

3 - ¢ Qué otro recursos o servicio podria brindar la biblioteca?

4 - ; Qué caracteristicas esperan que tenga el profesional a cargo del servicio

de referencia?
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Anexo B. Imagenes fotograficas de la Biblioteca Juridica de la IM

Imagen Nro. 2: entrada de la Biblioteca juridica.

Fuente: autoria propia.
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Imagen Nro. 3: sector de referencia de la Biblioteca juridica.

Fuente: autoria propia.
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Imagen Nro. 4: sala de lectura de la Biblioteca juridica.

Fuente: autoria propia.
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