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Resumen ampliado

En el presente trabajo se realiza una planificacion del servicio de referencia virtual para la
biblioteca Central Brazdo Mazula (BCE) de la Universidad Eduardo Mondlane (UEM) de
Mozambique. A continuacion, se acomete una revision de literatura sobre el servicio de
referencia virtual y sobre la adopcidn tecnoldgica en las bibliotecas universitarias en los paises

subdesarrollados,

El estudio, de caracter exploratorio y descriptivo, recoge datos descriptivos a través de un
cuestionario semiestructurado y también mediante entrevistas y observacion. La utilizacion de
estos medios tiene como objetivo permitir que se conozcan las necesidades reales de
informacidn de los usuarios y disefiar, en consecuencia, un servicio que responda a las mismas.

Adicionalmente, se definen los parametros del servicio de acuerdo a los usuarios.

A continuacion, se analiza el entorno de las bibliotecas universitarias de Mozambique y se
caracteriza la biblioteca Central Brazdo Mazula. En este andlisis, se consideran especificamente
los recursos humanos, materiales (infraestructura, tecnologia) que tiene la biblioteca y que

pueden ser incorporados al nuevo servicio.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto que los usuarios necesitan informacién sobre la
programacion cultual/universitaria, informacion general sobre la biblioteca, informaciéon de

extension universitaria e informacidn para fines de investigacion y bibliografica.

Asi, en base a las informaciones proporcionadas por los usuarios sobre sus necesidades de
informacion y sobre las prestaciones que el servicio de referencia virtual (SRV) debe tener, se
ha planificado el servicio de referencia virtual para la BCE. De forma especifica se ha definido
el tipo de informacion que el servicio debe prestar a los usuarios, el horario de funcionamiento,
el perfil profesional de los bibliotecarios responsables del servicio asi como los recursos

humanos, materiales y financieros necesarios para la puesta en marcha del SRV.
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1. OBJETO, METODOLOGIA Y FUENTES

1.1. Introduccion

En los ultimos afios el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC) ha cambiado la forma de produccion, tratamiento, difusion y utilizacion de la

informacion.

La tecnologia ha hecho surgir en el mundo una nueva demanda de informacién y un nuevo
tipo de sociedad, en la que su desarrollo depende intrinsecamente del acceso a la

informacion.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion invaden muchas areas de
conocimiento que pasaran a operar dentro del paradigma tecnolégico. La Documentacion y
la Biblioteconomia estan siendo asimismo disciplinas afectadas, ya que son areas que

tienen como objetivo responder a las necesidades de informacion de sus usuarios.

Ortiz, Ravera y Schiirch (2011) afirman

Que las nuevas demandas han llevado a las bibliotecas y centros de
documentacion a replantearse muchos de sus servicios adaptandolos a
estos nuevos escenarios que se presentan dia a dia. De este modo, en un
esfuerzo por brindar un servicio que alcance a una mayor cantidad de
usuarios independientemente de su ubicacion fisica, se han desarrollado
los Servicios de Referencia Virtual (SRV) como una alternativa valida de
comunicacion con la comunidad a la que sirven.
Las bibliotecas, al combinar varias herramientas y procesos tecnoldgicos, ponen a
disposicion de los usuarios una oferta variada de servicios de forma tanto presencial como
remota. Se ha vuelto esencial que las bibliotecas, en particular las universitarias, estén
siempre actualizadas tecnoldgicamente y asi poder ofrecer servicios de calidad a sus

usuarios.

De acuerdo con Alcantara y Bernardino (2012) la biblioteca universitaria busca promover
la educacion superior auxiliando a los usuarios en los estudios, capacitacion y formacion.
Ademas, la biblioteca debe ser una organizacién social cuyos objetivos son atender a la

comunidad y la sociedad en general (traduccion de la autora).



La biblioteca es responsable de garantizar a los estudiantes remotos off-campus los mismos
servicios ofrecidos a los usuarios presenciales on-campus. Los servicios de referencia
remotos hacen que el servicio y la forma en que es prestado sean repensados en un

contexto de cambio. Blattmann y Rados (2000) citado por Moss (1997).

Teniendo en cuenta la necesidad de actualizacion y modernizacién de la atencién a los usuarios
de las bibliotecas, se pretende, a través de este estudio, proponer la implementacion del
Servicio de Referencia Virtual Sincrono en la Biblioteca Central de la Universidad Eduardo

Mondlane — Mozambique.

De acuerdo con Manso (2006), el SRV es considerado como una expansion de los
servicios de referencia tradicional de las unidades de informacion. EI SRV puede definirse
como aquel que, mediante el empleo de tecnologias de la informacion, permite la
comunicacion del usuario con el bibliotecario o experto en una tematica, en cualquier

momento Yy lugar, para la satisfaccion de sus necesidades formativas e informativas.

En estos términos, el servicio de referencia virtual mantiene la filosofia de los servicios
tradicionales, en los que el objetivo es mantener la comunicacion entre el usuario y el
bibliotecario, y garantizar la satisfaccion de los intereses y necesidades de informacion del

primero.

Hay dos formas de prestar servicios de referencia virtual sincronos en la biblioteca: a
través del servicio de referencia 24/7, por el que la respuesta a los usuarios se ofrece en un
marco temporal de 24 horas al dia, 7 dias a la semana, en tiempo real a través del chat o
mensajeria instantaneas; y el servicio de referencia en tiempo real, en el cual se utiliza el
chat y la mensajeria instantanea para la comunicacion en tiempo real. En este caso la

atencion al usuario se limita a un tiempo determinado.

Teniendo en cuenta los tipos de servicio de referencia virtual sincrono es necesario
determinar el que mejor se ajuste a las necesidades de informacion de los usuarios y de la

biblioteca.



1.2. Informacién bésica sobre la biblioteca

La biblioteca Central de la Universidad Eduardo Mondlane, también designada Biblioteca
Central Brazdo Mazula en homenaje al antiguo rector de la Universidad (1995-2007),
forma parte del Sistema de Bibliotecas de la Universidad Eduardo Mondlane (SIBUEM),
compuesto por 13 bibliotecas sucursales (o de centro) incluyendo la propia Biblioteca

Central.

La biblioteca Central (BCE) fue inaugurada el 1 de septiembre de 2008. La unidad de
informacién es responsable de ofrecer servicios de informacién a la comunidad
universitaria con especial atencion a las facultades localizadas en el Campus Universitario

Principal.

La BCE esta subordinada a la Direccién de los Servicios de Documentacion de la
Universidad (DSD) y tiene como objetivo prestar servicios de informacion a los alumnos,

profesores, investigadores y al cuerpo técnico administrativo de la universidad.

La misién de la biblioteca es proporcionar recursos de informacion a la comunidad
académica y la sociedad en general, para la educacion e investigacion, promoviendo la

innovacion y la trasferencia de conocimiento para el desarrollo del pais.

Al tratarse de una biblioteca universitaria, su légico objetivo y mision principal es atender
las necesidades de la comunidad universitaria, puesto que una unidad de informacién
universitaria, de acuerdo con Alcantara y Bernardino (2012), busca promover la educacion
superior de sus usuarios al auxiliar en los estudios, capacitacion y formacion. Ademas, la
biblioteca debe ser una organizacion social cuyos objetivos son atender a la comunidad y la
sociedad en general (traduccion de la autora)

Su fondo documental esta constituido por méas de 198.000 titulos y 10.200 publicaciones
periédicas. En colaboracién con la INASP?! la biblioteca ofrece de forma online y gratuita

méas de 23.000 titulos de revistas cientificas para la comunidad académica. Ademas de

http://www.inasp.info/en/network/country/MZ/



http://www.inasp.info/en/network/country/MZ/

disponer publicaciones periédicas de HINARI?, AGORA® y CAPES*, la BCE cuenta con

un repositorio cientifico institucional: el repositorio SABER.

La coleccidn de la biblioteca es accesible desde su OPAC y disponible para consulta en el
propio centro. Los contenidos digitales son accesibles de forma gratuita para los usuarios.
Sin embargo, hay que destacar que algunas bases de datos son de acceso restringido. Para
que los usuarios accedan a la informacidn es necesario que estén dentro de la red de

conexion de la universidad.

Durante el periodo lectivo, la unidad de informacion esta abierta al publico de lunes a
viernes de 8:00 a 22:00 y los sabados de 8:00 a 14:00. Asimismo, en el periodo de
vacaciones la unidad de informacion esta abierta al publico de lunes a viernes de 8:00 a
15:30.

La biblioteca presta a su comunidad los siguientes servicios de informacion: atencion,
consulta presencial, préstamo inter bibliotecario, formacion de usuarios, acceso a internet,
visitas guiadas, servicio de reprografia y localizacion remota de la informacion a través del

catalogo electronico.

La biblioteca atiende un promedio de 1200 usuarios al dia. La atencién al usuario a través
de correo electronico y teléfono, aunque es un servicio que actualmente se presta, no esta

suficientemente divulgado entre la comunidad académica.

El perfil del usuario de la BCE estd formado por investigadores, profesores, estudiantes y
funcionarios de la universidad, igualmente las instituciones de ensefianza superior de

Mozambique.

2 HINARI: es un Programa de Acceso a la Investigacion para la Salud, ofrece acceso gratuito o a bajo costo
por el acceso en linea a las principales revistas de biomedicina y ciencias sociales a las instituciones locales
sin fines de lucro en los paises en desarrollo. http://www.who.int/hinari/about/es

> AGORA es una revista electronica que divulga articulos cientificos producidos por profesores y estudiantes
de programas de posgrado. http://periodicos.ufes.br/agora

* CAPES: Coordinacién de Mejoramiento Personal de la Ensefianza Superior. Es una organizacion vinculada
al ministerio de educacién brasilefio que promueve programas de posgrado. Ademas, posee una base datos en
la que se publican los resultados de investigacion de los programas de posgrado y otros trabajos académicos
financiados por la institucién http://www.capes.gov.br/



http://www.who.int/hinari/about/es
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La plantilla de la unidad de informacion se compone de 59 funcionarios, distribuidos en
varios departamentos. De este numero, 16 forman parte del departamento de atencién al

usuario.

En cuanto al nivel de formacion de estos funcionarios, 3 tienen el nivel de master, 7 son
graduados y 6 tienen el nivel medio. Destacan, las &reas de formaciéon en Ciencia de

Informacion, Biblioteconomia, Servicios Sociales y Gestion Escolar.
1.3.  Justificacion y relevancia del proyecto

Para justificar la necesidad de la propuesta de implantacion del servicio de referencia
virtual sincrono a través del chat citamos el estudio hecho por Waete (2013) sobre el uso
de revistas electronicas en instituciones de ensefianza superior e investigacion en
Mozambique. Waete concluyd que, a pesar de que el Gobierno y las unidades de
informacién mozambiquefas se esfuerzan para hacer accesibles revistas electrénicas, éstas

no son utilizadas en todo su potencial (traduccion propia).

Por otra parte, no todos los recursos disponibles estan al alcance de los usuarios, ya que la
mayoria de ellos no reciben formacidn para su uso y aprovechamiento. Ademas, la mayor
dificultad de las instituciones no es la falta de infraestructura tecnolégica sino la falta de

conocimiento de la existencia de los recursos y cdmo éstos pueden ser utilizados.

En estos términos, la gran cantidad de informacion suministrada a través de la web, su
complejidad de acceso para los usuarios y el desconocimiento de la existencia de estos
recursos hacen que sea necesario buscar estrategias para garantizar que los recursos de

informacion sean usados en su totalidad.

El servicio de referencia en la BCE sigue siendo prestado hasta ahora Unicamente en la
modalidad presencial. No obstante, la BCE cuenta con infraestructura basica y recursos

humanos y materias minimas para prestar este tipo de servicio

Dicho lo anterior, la planificacion se presenta como una estrategia para minimizar el
desconocimiento sobre los recursos electronicos disponibles para la comunidad académica
de la BCE y garantizar la satisfaccion de los intereses y necesidades de informacion de los

usuarios.



La propuesta implica necesariamente comprender las necesidades de informacion de los
usuarios, para poder determinar asi el tipo de referencia virtual sincrono adecuado a la
comunidad, como también, establecer una politica del servicio para garantizar la calidad y

eficiencia del servicio.

Moreiro y Mangue (2014, p.1) afirman que la biblioteconomia es una disciplina ain muy
joven en Mozambique, por lo que la profesionalizacién y el conocimiento propio a traves

de la evidencia empirica son dos de sus grandes prioridades.

Asi, la siguiente propuesta tiene una relevancia social, metodoldgica y préactica en la
medida en que puede ser un prototipo para la concepcién y mejora de servicios de
referencia prestados a la comunidad académica en la BCE y en las demas bibliotecas

universitarias del pais.

Ademas, puede servir como material bibliografico para el area de biblioteconomia en
Mozambique y para el desarrollo de estudios similares, ya que, hasta ahora, los que existen
estan pocos desarrollados.

1.4.  Objeto
1.4.1. Objetivo General

e Planificar un servicio de referencia virtual para la Biblioteca Central Brazéo
Mazula de la Universidad Eduardo Mondlane (BCE-UEM)

1.4.2. Objetivos especificos

e Describir el perfil del usuario de la biblioteca central Universitaria Brazdo Mazula
de la Universidad Eduardo Mondlane.

e Identificar el tipo de servicio de referencia sincrono que se puede implementar de
acuerdo a los usuarios y sus necesidades.

e Proponer una politica para asegurar el eficaz funcionamiento y la calidad del
servicio en la Biblioteca Central Brazdo Mazula de la Universidad Eduardo

Mondlane.



1.5. Metodologia

En esta seccion se presentan los procedimientos metodoldgicos que guiaran el presente
trabajo. Para el logro de los objetivos anteriormente descritos se eligié una metodologia

mixta, que combina métodos cualitativos y cuantitativos.

El método cualitativo observa como el individuo, grupo o institucién experimenta la
realidad estudiada. De este modo, este tipo de estudios es Util para identificar los conceptos

y variables que pueden ser estudiados cuantitativamente.

Con respecto a los objetivos, el trabajo es de caracter exploratorio y descriptivo. Los
estudios descriptivos se basan en la descripcidn del objeto con el objetivo de conocerlo con
méas profundidad. En este caso, para el disefio de la propuesta de implementacion del
servicio se hace necesario identificar las caracteristicas y todos los elementos que
componen la BCE. Esta caracterizacion permitird definir los pardmetros necesarios para la
planificacién del servicio de referencia virtual sincrono. En cuanto a los estudios
exploratorios, éstos se realizan, de forma general, cuando el objeto examinado, el tema o
problema es poco estudiado o no ha sido abordado anteriormente. Por eso, ante la falta de
estudios sobre los servicios de referencia virtual en Mozambique, y por constatarse que la
biblioteconomia es un area nueva en este pais, se puede considerar este estudio como de

caracter exploratorio.

Se aplicaron cuestionarios semiestructurados, entrevistas abiertas y observacion directa

como instrumentos de recogida de datos para conocer las caracteristicas de los usuarios

Los cuestionarios se dirigieron a los usuarios de la biblioteca con el objetivo de conocer,
sus necesidades de informacién y la sensibilidad ante la iniciativa que se pretende

proponer.

El pudblico principal de la biblioteca esta constituido por alumnos, profesores,
investigadores y el personal administrativo de la universidad Eduardo Mondlane. En
segunda instancia presta servicios a cualquier persona que quiera utilizar la biblioteca. Por

esta razon, éstos también forman parte de la poblacion o universo investigado.



Para la recogida de los datos se aplicd un cuestionario semiestructurado constituido por
cuatro bloques. EI primero concierne al perfil de los cuestionados. El segundo atafie a las
herramientas y formas de conexion a internet. El tercer blogue contiene preguntas sobre los
servicios prestados por la Biblioteca Central Brazdo Mazula. Y el cuarto blogue se refiere

al servicio de referencia virtual que se propone a la biblioteca.

Ademas, se ha entrevistado al jefe del servicio de atencion al usuario en la Biblioteca
Central Brazdo Mazula, con el propoésito de completar los datos recogidos a través del

cuestionario.

Las preguntas se caracterizan por ser de variadas tipologias. Las cuestiones son, segun qué
casos, de respuesta Unica, multiple o libre

Para facilitar la recogida de datos, el cuestionario fue elaborado a través del Google Forms,
una herramienta de Google que permite elaborar cuestionarios y enviarlos a traves del

correo electrdénico o enlace para los usuarios.
1.5.1. Determinacion del tamafio de muestra

Para el célculo del tamafio de la muestra, se utilizé la formula que permite determinar el
tamafo de forma estadistica, teniendo como base la poblacion finita, mientras que la

principal variable en consideracion es nominal u ordinal (Cochran, 1977):
Formula 1

o NP-a-P)-(Z)
p-L—P)-(Z,)° +(N—1)-E

N= Tamafio de la poblacion. Se consider6 una comunidad universitaria de 39.709
efectivos, entre estudiantes, docentes, investigadores y miembros del cuerpo técnico

administrativo.

Z% =Valor critico de la distribucién normal estandar y cuyo valor es de 1.64. Corresponde

al nivel de 90% de confianza, empleado en la poblacion en estudio.



p = La estimacion de la proporcion de la muestra de la comunidad universitaria que utiliza
los servicios de la Biblioteca Central Brazdo Mazula. Fue considerada como 0.5, que es la
proporcion que aporta el mayor tamafio de la muestra.

E = El error de muestreo de 0,08 (8%) representa la méxima diferencia entre la proporcion
de la muestra y la proporcion de la poblacion, es decir |p — p| < E, teniendo en cuenta que
la mayoria de los estudios de determinacion del tamafio de la muestra presentan un margen

de error entre el 4% y el 10%.

Por tanto, y haciendo uso de los valores explicados anteriormente y empleando la formula
(1), tenemos:

N-p-@-p)-(Z.,)° B 39709.0,5- (1—0,5) -1,64°

n= —
p-(1— f))-(Z%)2 +(N-1)-E®* 0,5-(1-0,5)-1,64% +(39709-1)-0,08?
= n=105

Teniendo en cuenta el valor del tamafio de la muestra calculada, fue posible aplicar el
cuestionario a 105 usuarios, de los cuales 5 fueron eliminados por no haber respondido de
forma correcta al cuestionario. En la tipologia de perfiles de los encuestados predominan
estudiantes, docentes, investigadores y miembros del cuerpo técnico administrativo. Un
total de 100 personas han respondido al cuestionario

El punto de recogida de datos fue el campus principal de la universidad, ya que es donde se

concentra el mayor nimero de facultades y centros y la propia-BCE
1.6. Fuentes

La revision bibliogréafica se basa en documentos electronicos disponibles en internet,
especificamente en bases de datos del area de Biblioteconomia y también en las revistas
disponibles a través de la Biblioteca de la Universidad Carlos Il de Madrid, que ofrecen

informaciones relevantes para el disefio del proyecto.



Los temas explorados estan relacionados con servicios de referencia virtual y bibliotecas
universitarias. El material consultado estd compuesto por libros, tesis doctorales,

monografias y articulos cientificos.

Es resefiable que las encuestas y las entrevistas forman parte de las fuentes, pues a traves
de ellas sera posible obtener los datos necesarios para la elaboracion del proyecto.

El tema de servicios de referencia virtual es aun poco discutido en Mozambique. Es decir,
hay escasez de estudios similares en el pais. Asi, la bibliografia, en su mayoria, esta

compuesta por articulos y trabajos académicos escritos por autores brasilefios y esparioles.

Los trabajos escritos por autores mozambiquefios serviran para dar una vision general de la

cuestion de las bibliotecas universitarias en el pais.

Por ultimo, se consultaron algunos informes internos que la biblioteca facilitd, los cuales
ofrecen informacion de caracter administrativo sobre la organizacion. En altimo lugar,
pero no menos importante, se consultaron leyes relacionadas con el tema discutido en el

trabajo.
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2. MARCO TEORICO

2.1.  Bibliotecas universitarias en paises en vias desarrollo

El termino paises en desarrollo o subdesarrollados se refiere a los paises que presentan un
bajo indice de desarrollo humano y tecnolégico. Campos (2013), apunta que los paises son
subdesarrollados debido a la integracion econdmica imperfecta y las politicas
gubernamentales inapropiadas, es decir, porque sus gobiernos son ineficientes y no logran

aprovechar las oportunidades de desarrollo.

Para medir el grado de desarrollo de los paises se utilizan una serie de indicadores como el
acceso y calidad de la salud (hospitales), la alimentacion de calidad para la poblacion o la

educacion (namero de poblacién alfabetizada.

En palabras de Mangue (2007, p.32), los paises en desarrollo se caracterizan por indices
proporcionalmente bajos de formacion técnico-educacional, dependencia de la economia
externa, elevados indices de analfabetismo, mortalidad infantil y gran desigualdad

interna.

En este contexto, es necesario indicar que los conflictos armados y situaciones de
inestabilidad politica en estos paises dejaron graves consecuencias sobre las

infraestructuras, de forma particular en los servicios educativos.

Por otra parte, Bidaurratzaga (2012), indica que los recortes neoliberales aplicados en las
ultimas décadas a los paises de la Africa subsahariana, por las instituciones internacionales
que financian estos paises, han provocado altos costos y recortes presupuestarios en los

sectores bésicos.

En lo que refiere a la educacion superior en los paises en desarrollo, el documento La
educacion superior en los paises en desarrollo: peligros y promesas (2000) hace referencia
a que muchos de los problemas que afectan a la educacion superior se originan por la falta
de recursos. Un ejemplo de ello es que los paises en desarrollo gastan mucho menos por

cada estudiante que los paises desarrollados.

En el mismo documento se demuestra que la falta de recursos se ve agravada por los

nuevos fendmenos a que se enfrenta la educacion superior, el principal de los cuales es la
11



expansion de la poblacion estudiantil. Las instituciones estan obligadas a resolver el

problema del aumento permanente del nimero de estudiantes.

Lo que se verifica en estos paises es que las universidades y sus respectivos Organos
trabajan con pocos recursos financieros, materiales y humanos. En la biblioteca
especificamente, la inexistencia de recursos humanos es el gran obstaculo que inhibe (o,
mejor dicho, impide) su desarrollo. La falta de formacién y habilidades hacen que sea

dificil administrar las bibliotecas y justificar su importancia para la sociedad.

Gavilan (2008, p.6) concluye que al alto precio de las publicaciones, las penurias
economicas locales, el clima, la guerra, la inestabilidad politica (...) se ariaden 0tros
multiples riesgos que dificultan la conservacion del material bibliografico para el

desarrollo de colecciones adecuadas y para el acceso a la informacion.

Hay que mencionar que la biblioteca universitaria es un organismo subordinado a una
institucion mayor, que es la universidad. En este contexto, la biblioteca universitaria existe
para responder a los objetivos de la universidad y cubrir las necesidades informacionales

de la comunidad a la que sirve.

Gavilan (2008, p.6) cita el documento Glossary of Library and Information Science (ALA;
1983), en el cual se define la biblioteca universitaria como una biblioteca (o sistema de
estas) establecida, mantenida y administrada por una universidad, para cubrir las
necesidades de informacién de sus estudiantes y apoyar sus programas educativos, de

investigacion y demas servicios.

Mangue (2007, p.57) proporciona una definicion similar a la de la ALA, en la cual se

conceptualiza la biblioteca universitaria como:

Un sistema de comunicacién del conocimiento en el cual los registros o
colecciones son adquiridos, representados y organizados con el fin de hacerlos
accesibles para los usuarios; un sistema orgénico de actividades que implica la
produccién y registro de conocimiento y los recursos materiales y humanos
necesarios para servir a las funciones basicas de las instituciones de nivel
superior (Mangue 2007, p. 26, traduccidn propia).

12



A pesar de que la biblioteca universitaria se proyecta para ayudar al desarrollo de las
universidades, en los paises subdesarrollados alcanzar los objetivos establecidos no es una

tarea facil debido al contexto social y econémico en que se encuentran.

Waete (2013) apunta que los nuevos desafios para las instituciones superiores estan
relacionados con la tecnologia, un elemento que puede mejorar el acceso al conocimiento y
la forma en que este se produce, administra, difunde y controla. En este contexto, la
adquisicion del conocimiento implica la adquisicion de los principios y estrategias de su
construccién y aplicacién (técnica), lo que convierte al conocimiento en un medio para

transformar la vida humana y contribuir a mejorar su calidad (traduccion propia).

La utilizacién de herramientas tecnoldgicas representa una buena alternativa ya que su
aplicacién permite la existencia de nuevas areas de intervencion que buscan ofrecer
servicios de calidad para los usuarios, permiten la difusion de recursos de informacion y
formacion y mejoran la interaccion entre la institucion y los usuarios. No obstante, cabe
destacar que el acceso a la informacion no se restringe solamente a las tecnologias
adecuadas, también es necesario que existan personas con conocimientos suficientes para

utilizar las herramientas tecnoldgicas.

En el contexto complejo de los paises subdesarrollados, para que la aplicacion tecnoldgica
pueda generar los efectos deseados, es necesario que el profesional de informacion esté
involucrado en el proceso de produccion del conocimiento, debe crear una bibliografia
nacional, establecer alianzas estratégicas con otras organizaciones y preservar la
informacion, que en estos paises suele circular a través de canales informales (Obiora,
2006).

Ademas, Mangue (2007) hace referencia a la importancia de la autonomia de la biblioteca
dentro de la universidad, lo que da pie, a su vez, a plantear algunas cuestiones sobre la

relacion entre las instituciones universitarias y el poder politico y econémico.

Es constatable que los paises en desarrollo tienen mucho que hacer para garantizar que la
sociedad tenga acceso a la informacion de calidad. Asimismo, las cuestiones descritas
arriba afectan a varios tipos de biblioteca en estos paises, no solamente a las bibliotecas

universitarias.
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2.2.  Servicios de Referencia Virtual: estado de la cuestion

Los inicios de este servicio los podemos encontrar en los trabajos de Samuel Swett Green,
que en 1876 publicé en la revista American Library Journal el articulo Relations Between
Librarians and Readers.” En el primer nimero de la revista American Library Journal, se
exponen las tres funciones bésicas de este servicio: Informacidn, Instruccion y Guia (Bopp
y Smith 2014 apud Manso Rodriguez 2010).

Segun Ortiz-Repiso y Bazan (2017, p.1) el articulo publicado por este autor es citado a
menudo como el primer antecedente del servicio de referencia virtual, tras la aparicion en
1984 del primer servicio de referencia digital, Electronic Access to Reference Services
(EARS), de la Maryland’s Health Services Library.

Manso Rodriguez (2010) y Borrel (2008), coinciden al sefialar como sucesor al servicio
ASKERIC, que aparecio casi una década después y estaba orientado a responder consultas

relacionadas con temas educativos a través del correo electronico.

Zanin-Yost (2004) explica que la existencia de varios tipos de estos servicios genera
discusion entre los bibliotecarios, que no consiguen ponerse de acuerdo en la
denominacién. Por eso, el servicio de referencia virtual suele designarse también de
servicio de referencia digital, referencia en tiempo real, referencia digital, e-referencia y

referencia en linea.

“Para el diccionario Merryam Webster, virtual es algo que no es real, pero que se hace a
través del estudio de la tecnologia, mientras que el término digital incluye la captura,
almacenamiento y distribucion de la informacion mediante el uso de la tecnologia”
(Zanin-Yost, 2004, p.2).

Al investigar los conceptos de digital y virtual es posible encontrar diferencias entre los

dos. Manso Rodriguez (2006) concluye que mientras las definiciones varian, hay un

Green, S. (1879). Personal relations between librarians and readrs, Library Journal, Vol. 7, pp. 44-81.
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acuerdo general de que los servicios de referencia virtual, salvo algunas variaciones,

funcionan de una manera similar.

Para la Reference and User Services Association (RUSA, 2004, p.1) la referencia virtual:

Es un servicio electronico, que emplea computadoras u otra tecnologia de
internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin estar fisicamente presentes.
Los canales de comunicaciones usados frecuentemente en la referencia virtual
incluyen el chat, la videoconferencia, Voz IP, correo electrénico y mensajeria
instantanea. Aunque las fuentes en linea se utilizan a menudo para proveer la
referencia virtual, los usos de estas fuentes electrénicas en las respuestas a las
solicitudes no constituyen en si mismos una referencia virtual (RUSA, 2004, p.1).

Por otro lado, Pessoa y Cunha (2007, p.4) definen el SRV como un servicio prestado a
través del internet que se popularizo a finales de los afios 1980 a través de los catalogos
de las bibliotecas en linea, con el objetivo de facilitar la localizacion de la informacion y

documentos.

El SRV debe ser considerado como una evolucién y mejora de los servicios de referencia
tradicionales, Lankes (2004) plantea que el servicio de referencia tradicional ha tenido
poca consideracion con las cuestiones de referencia mientras que el SRV se preocupa por
esas cuestiones en su contexto escrito. Como consecuencia, con las preguntas formuladas
por los usuarios y las respectivas respuestas por parte de la biblioteca, ésta crea una base de

conocimiento.

El servicio de referencia virtual estd diseflando para permitir que los usuarios remotos
puedan también tener acceso a la informacién a través de herramientas tecnoldgicas,
ampliando de esta forma los servicios de referencia tradicionales de las bibliotecas, en los

que el bibliotecario interactta con el usuario cara a cara.

El servicio de referencia tradicional se centra en la eficiencia y en la reutilizacion de las
respuestas por el usuario mientras que, el SRV amplia las cuestiones del entorno

tradicional, al preocuparse de igual modo por la intermediacion humana.

Para la International Federation of Library Associations (IFLA, 2004) el disefio de
normas, politicas y procedimientos acordes con la institucion es importante para el
desarrollo del SRV. De igual modo, es relevante definir el entorno de usuarios, el alcance

tematico del mismo y otros aspectos relativos a la financiacion y a la tecnologia disponible.
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Segin Merlo Vega (2000, p.94) el servicio bibliotecario de referencia debe plantearse
como objetivo prioritario que el mismo sea empleado por los usuarios, lo que se puede
conseguir a través de sistemas publicitarios y de formacion de usuarios. Para alcanzar
este objetivo, la biblioteca debe contar con espacios e infraestructuras adecuados y

desarrollar sistemas sencillos para la recepcion de las consultas.

El papel del bibliotecario de referencia sigue siendo crucial para el éxito de los servicios y
la satisfaccion de las necesidades de los usuarios. La atenciéon virtual en la biblioteca exige
que los bibliotecarios doblen sus esfuerzos y tengan destrezas para trabajar en un ambiente

tecnoldgico.

Ortiz-Repiso y Bazan (2013), al citar las competencias profesionales propuestas por la
RUSA en el documento Professional Competencies for Reference and User Services
Librarians, destacan la importancia de que los profesionales cooperen entre ellos y
actualicen constantemente su formacion. Esto permitirda que los recursos humanos,
materiales y econdmicos sean utilizados de forma racional, como también hara que exista
en la institucion una cultura organizacional que se preocupa por garantizar servicios de

calidad a los usuarios.

La IFLA recomienda una serie de aptitudes a los profesionales que trabajan en el entorno
virtual. Se pueden sefialar las siguientes: tener capacidad para realizar mas de una tarea a la
vez; poseer buen dominio de las herramientas de comunicacion fundamentalmente escrita-
y capacidad para afrontar la dificultad que implica la falta de indicaciones visuales o
auditivas a la hora de realizar la entrevista; dominio y conocimiento para realizar
busquedas en recursos convencionales y bases de datos en linea asi como de los recursos y
fuentes de referencia; y, por ultimo, estar familiarizado con los programas informaticos

seleccionados.

Aunque los usuarios tengan la posibilidad de buscar informacion en varias bases de datos,
es necesario que el bibliotecario sea intermediario entre la informacion y el usuario, con el

fin garantizar la calidad y precision de la informacion requerida.

Para que el bibliotecario sea capaz de actuar como mediador, debe profundizar en sus
conocimientos sobre la utilizacion estratégica de las herramientas tecnoldgicas.
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En otras palabras, en este escenario dominado por la utilizacion de las TIC, es necesario

que los bibliotecarios adquieran nuevas competencias, pues las funciones y practicas

exigen dominio en manipulacién de software, hardware, telecomunicaciones y redes

digitales.

En lo relativo al servicio de referencia en la biblioteca universitaria, Merlo Vega (2000,

p.4), plantea que:

En las bibliotecas universitarias el servicio de referencia deberd
adecuarse a varios tipos de usuarios. En primer lugar, al estudiante que
requerira sus servicios para completar los contenidos de las asignaturas
y para realizar los trabajos encomendados por los profesores. Para
atender a este tipo de usuario el personal encargado de la referencia
debe conocer la coleccion propia para orientar al usuario en el uso de la
misma. Otros tipos de usuarios de las bibliotecas universitarias son los
docentes e investigadores, quienes por lo general no requieren
informacién concreta sino informacion bibliogréafica sobre sus campos
de investigacion o docencia. La adecuacion en este caso sera facilitar
informacion propia y ajena y posibilitar el acceso a documentos externos
(Merlo Vega, 2000, p.4)

En la vision de Manso Rodriguez (2006), el proceso de servicios de referencia virtual

integra cuatro elementos: el usuario, la interfaz de comunicacion, el bibliotecario y las

fuentes de informacion. Lankes (2004) nos propone las siguientes etapas y acciones en el

proceso de servicio de referencia virtual:

Tabla 1: etapas y acciones en el proceso de servicio de referencia virtual

ETAPAS

ACCIONES

Planteamiento de la

pregunta

Obtencién de la informacion ofrecida por usuario a traves de la
modalidad de servicio implementado (e-mail, formulario web, chat o
las herramientas embebidas)

Inicio de la entrevista de referencia en linea

Chequear los problemas de interfaz de usuario

Andlisis de la pregunta

Puede realizarse por medios automaticos o mediante filtro humano
Chequear base de datos de preguntas y respuestas
Disefiar estrategia de busqueda

Formulacién de la

e Realizacion de la basqueda y localizacion de informacion
respuesta . Compre_nder las caracteristicas culturales y psicologicas del usuario
e  Construir la respuesta
e Enviar al usuario
Seguimiento Control de la utilizacion del servicio por categoria de usuarios

Creacidn de base de datos de preguntas y respuestas
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e Actualizacién de la base de conocimiento, en su caso

Creacion de recursos e Seguimiento y control de las preguntas
e Identificar temas mas frecuentes

Fuente: Lankes (2004) y Manso Rodriguez (2006)
Para Lankes (2004) la cuestion principal del servicio de referencia virtual se centra en

coémo la experiencia humana puede ser incorporada de forma efectiva y eficiente en los

sistemas de informacion para responder las preguntas de los usuarios.

Es necesario sefialar que la entrevista es la técnica fundamental en la atencion al usuario.
Para que este proceso tenga éxito, el bibliotecario debe tener la habilidad para iniciar el

didlogo con el usuario remoto y lograr extraer la maxima informacion sobre su demanda.

Segln Manso Rodriguez (2006, p.6) cada uno de elementos en el SRV juegan un papel

fundamental a la hora de disefiar e implementar el servicio de referencia.

‘|5011c1tud o N
Interfaz de Recursos

comunicacion, . documentales

"E e-mail, chat, E (impresos o

3 web *E electronicos
& 2
/|

Respuesta

Imagen 1: Interaccion de los elementos que intervienen en el servicio de referencia virtual
Fuente: Manso Rodriguez (2006)
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2.2.1. Tipos de referencia virtual

Los servicios virtuales pueden ser ofrecidos de varias formas y su clasificacion muchas
veces se determina teniendo en cuenta sus caracteristicas, el entorno y los instrumentos

aplicados.

Segln Manso Rodriguez (2010) citando a Berube (2003) el SRV puede ser clasificado
atendiendo a cuatro criterios: tomando como referencia el empleo de las tecnologias; la
forma de presentar informacion; su alcance; y por forma de gestién o administracion que

conlleva.

Por otra parte, Yang (2014), al hacer referencia a varios autores que discuten sobre la
tipologia de la referencia virtual, muestra que muchos de ellos clasifican el servicio de
referencia a través de la tecnologia utilizada, como por ejemplo el chat, el e-mail, teléfono,

formularios web y/o el software utilizado para incorporar el servicio de chat (traduccion
propia)

Merlo Vega (2009) propone una clasificacion basada en el tipo de centro que ofrece el
servicio (bibliotecas nacionales, universitarias, pablicas, etc.), su caracter cooperativo o
individual, la especializacion o generalidad de las preguntas a que responde, los usuarios a
los que se dirige (publico en general, miembros de una comunidad académica o de un &rea
geogréfica), los dispositivos utilizados (ordenadores, telefonia movil, PDAS, etc.) vy, por

altimo, la tecnologia que emplean (sincrona o asincrona).

El mismo autor afiade que existen otros criterios que pueden servir también para clasificar
el tipo de servicio de referencia virtual, como la dependencia institucional -que dividiria
los servicios en publicos y privados-, el area geogréfica internacionales, nacionales,
regionales y locales-, 0 el sistema de atencion servicios personales o con atencion humana

y automaticos, es decir, atendidos por sistemas automatizados-.

La clasificacion presentada por los autores referenciados esta resumida en la siguiente
tabla.
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Tabla 2: clasificacion del SRV

TIPOS DE SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL

Asi Correo electrénico y Formulario
sincrono
Web
Segun la tecnologia
aplicada . .
P Sincrono Chat, Videoconferencia, Voz IP,
SMS
Global Correo electrénico, Formulario
Alcance web, Chat, SMS, voz IP,
Local videoconferencia
Gestion o Individual Correo electrénico, Formulario
administracion web, Chat, SMS, voz IP,
Cooperativo videoconferencia

Fuente: adaptado de Ortiz-Repiso y Bazan (2013) y Merlo Vega (2009)

El SRV se considera asincrono cuando el usuario formula una pregunta, generalmente a
través del correo electronico o de un formulario, y debe esperar la respuesta del
bibliotecario, que puede contestar en un plazo que suele oscilar entre las 24 y las 48 horas.
Y se considera sincrono cuando el usuario recibe la respuesta en mismo momento en que la

formula.

Por otra parte, el SRV sincrono puede ser ofrecido mediante dos modelos: modelo SRV
24/7 que implica ofrecer respuestas 24 horas al dia durante los 7 dias a la semana, en
tiempo real a través del chat o la mensajeria instantanea, y el modelo SRV en tiempo real,
mediante el cual se utiliza el chat o la mensajeria instantanea en un periodo de tiempo

previamente estipulado para la atencion al usuario.

De acuerdo con Ortiz-Repiso y Bazan (2013, p.16), el servicio 24/7 suele ofrecerse de
manera consorciada, por la que dos o mas bibliotecas comparten sus recursos (personal,

hardware y software).

Por otro lado, Merlo Vega (2009) Ilama la atencién sobre la confusion que existe entre la
mensajeria instantanea y el chat, ya que se suelen pensar que estos recursos son la misma

cosa.

Bureel (2008) plantea que la mensajeria instantanea utiliza software gratuito que puede

descargarse facilmente y no necesita mucho espacio en el disco. Entre los mas utilizados se
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encuentran Hotmail MSN, Yahoo-Messenger, AOL/AIM, Google Talk (Hangouts) y

Facebook-Messenger.

Por otra parte, el chat utiliza programas o sistemas informaticos especificos para la
prestacion del SRV. Para su mejor aprovechamiento, es necesario que el profesional tenga

destrezas comunicativas, informéticas e informacionales.
2.2.2. Software para el SRV: herramientas aplicables

Uno de los problemas a la hora de implementar servicios tecnologicos es decidir el tipo de
software que se va aplicar, en el sentido de si va ser propietario, gratuito o libre.
Generalmente, esta decision esta supeditada a cuestiones econémicas, la infraestructura
existente o0 necesaria para la implementacion y los recursos humanos especializados o

disponibles en la institucion.

Segun Stallman (2005, p.18) el software libre tiene un codigo fuente disponible que
permite a los usuarios ejecutar, copiar, estudiar, modificar y perfeccionar el software. Sin
embargo, libre no significa gratuito, puesto que existen algunas versiones de software

libres que son de pago.

Por otro lado, no todo el software disponible gratuitamente es un software libre. A veces
existen restricciones para el uso, y no siempre el codigo fuente esta disponible. En lo que
se refiere software propietario, su uso, redistribucién o modificacion esta prohibida o

requiere una autorizacion por parte del fabricante.

Ya que la terminologia de las herramientas tecnoldgicas para el SRV es compleja, se
utilizard la terminologia propuesta por Ortiz-Repiso y Bazan (2014), que aborda la
distincion entre software basicos y software especificos. Segun las autoras, el software
basico son herramientas de comunicacion de proposito general (propietaria o libre), que
permiten poner en marcha, sin necesidad de gran presupuesto o a coste cero, los servicios
de referencia virtual. Por otro lado, el software especifico basado también en software
propietario o libre, pero de pago, ofrece soluciones concretas en los servicios de

referencia virtual (Ortiz-Repiso y Bazan, 2017)
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A continuacion, se describen los sistemas de comunicacion que pueden clasificarse como

software basico:

Tabla 3: | Sistemas de comunicacién

Sistema de
comunicacion

Caracteristicas

Software basicos
aplicables

Permite al usuario y al bibliotecario mantener una charla a través de
mensajes breves (pregunta/respuesta) en tiempo real, de tal manera

A menudo basado en

Chat . = W L ) ] ; "
que intercambian informacidn a través de una serie de mensajes | softwares especificos
cortos hasta conseguir la peticion del usuario.

Permite al usuario enviar al bibliotecario un mensaje con una
Correo pregunta sobre la informacién que requiere y, a su vez, el Gmail, Hotmail,
electrdnico bibliotecario suministra la informacién a través del mismo medio o Yahoo
bien via telefonica.
. . - . . Hotmail-MSN, Yahoo-
. Permite al usuario y al bibliotecario mantener una charla a través de
Mensajeria . - - - Messenger, Google-
. g mensajes breves. Funciona como un servicio personalizado que
instantanea Hangout, Facebook-

proporciona interaccion inmediata con el bibliotecario.

Messenger
Permite hacer simulaciones de diversos escenarios. Para el servicio
de referencia, la realidad virtual permite “llevar” al usuario al
. . C L : . . Skype y Google-
Realidad virtual | interior de la biblioteca y, como si fuese una visita guiada, mostrarle Hangouts

los espacios, la disposicién de las colecciones y los catalogos y
servicios que se prestan

Videoconferencia

Permite la interaccién entre dos o mas grupos de personas. Su
funcién béasica consiste en la interconexion mediante sesiones
interactivas donde todos los usuarios pueden verse y hablarse entre
si.

Skype y Google Talk

Formularios-
Web

Herramientas que ayudan a clarificar la solicitud del usuario. El
bibliotecario pide al usuario que rellene un formulario anexo a su
peticién en donde especifique mas detalles sobre su solicitud de
informacién

A menudo basado en
softwares especificos

Mensajes de
texto SMS

Supone el uso de un teléfono movil, habitualmente un smart phone,
con el que el bibliotecario recibe y da respuesta a las solicitudes de
informacién de los usuarios. El teléfono puede atenderse en el
mostrador de referencia o fuera de él mediante turnos previamente
asignados. Tanto los usuarios como el personal bibliotecario
emplean la misma tecnologia y no precisan de instrucciones
especificas.

Puede ser mediante
software gratuito o
comercial

Fuente: Ortiz-Repiso y Bazan (2017), Merlo Vega (2004), Naranjo y Palacios (2008).

El software basico es una buena opcion a la hora de llevar a cabo servicios de referencia

virtual en situaciones de poco presupuesto, ya que no requiere de un gran esfuerzo en el

mantenimiento de la herramienta. Pero dos de sus grandes problemas son, por una parte,

gue no puede garantizar la confidencialidad de los datos de los usuarios y, por la otra, la

imposibilidad de generar datos estadisticos que pueden ser utilizados para la evaluacién del

servicio.
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En lo que refiere al software especifico, Ortiz-Repiso y Bazdn (2017) y Merlo Vega
(2009), concuerdan al afirmar que el mercado de software para los SRV esta
evolucionando y que las plataformas especificas para el SRV incorporan herramientas
como chat, correo electronico, formulario web, etc. Incluyen, también, elementos para
facilitar la interactividad y reproducir, en la media de lo posible, el proceso de referencia

que se realiza en un entorno fisico.

Las herramientas disefiadas para gestionar de manera completa el
proceso de referencia, como Question Point, RefTracker o LibraryH3Ip,
permiten generar y compartir bases de conocimiento que incorporan las
preguntas de los usuarios y las respuestas més adecuadas para su
reutilizacién y explotar estadisticamente los datos para mejorar el servicio
(Ortiz-Repiso y Bazén, 2013, p.20).

Como forma de garantizar la confidencialidad de los datos de los usuarios y la evaluacion
posterior del servicio a través de las estadisticas generadas automaticamente, se prevé que

el servicio sea ofrecido utilizando un software especifico.

Ademas, y de acuerdo con Ortiz-Repiso y Bazan (2014), Borrell y Maciel (2008), Merlo
Vega (2009) y Manso Rodriguez (2008), se pueden afiadir como servicios en los software

especificos para el SRV los siguientes:

e Chat con conavegacion: el bibliotecario guia al usuario a través de los sitios que
éste desea consultar o los que le van a permitir satisfacer su necesidad de
informacién. Otra de las posibilidades que brinda es la de navegar de forma
compartida, es decir, que el bibliotecario “tome el control” del mouse del usuario
de forma virtual y le va mostrando los pasos a seguir. Las ventajas de este sistema
para la formacién de usuarios son evidentes, pero los problemas de compatibilidad
con las bases de datos comerciales, con los protocolos de autenticacion de usuarios,
con los propios navegadores e incluso con los distintos sistemas operativos obligan
a los proveedores a definir los requisitos informaticos necesarios para un correcto
funcionamiento.

e Page pushing: es un servicio que permite a los bibliotecarios enviar paginas web
estaticas. Si se envia una sucesion de capturas, el usuario puede recrear uno a uno
los pasos necesarios para completar un determinado proceso, como una busqueda

en una web concreta.
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e VoIP: es un sistema que permite la comunicacion telefonica mediante internet
utilizando un protocolo IP. El usuario recibe a través del propio ordenador,
instrucciones sobre como realizar una determinada busqueda en una base de datos,

mientras sus manos permanecen totalmente libres para usar el teclado y el raton.

El empleo de esta tecnologia requiere la instalacion de una herramienta especifica. Las mas
utilizadas con estos fines son Skype y Google Talk. Por otra parte, también, es necesario
contar con microfonos, auriculares y tarjetas de sonidos. Igualmente, Ortiz-Repiso y Bazan

(2013, p.21) distinguen las siguientes funcionalidades del software especifico:

Integrar diferentes herramientas de comunicacién en una Unica Interfaz Web
(correo-e, chat, IM, SMS); gestionar de forma centralizada cuentas de acceso y
colas de usuario; monitorizar el proceso de referencia completo desde una
interfaz de administrador; transferir chats, SMS o preguntas realizadas a través
de Mensajeria Instantanea; trabajar sincrénicamente: mdultiples usuarios al
mismo tiempo; personalizar mensajes de bienvenida, espera o agradecimiento
para la comunicacién en tiempo real; acceder a las transcripciones de las
sesiones; explotar estadisticamente los datos y generar informes personalizados;
generar Widgets o IM gateways especificos para dispositivos mdéviles; crear y
hacer accesibles mediante formularios de busqueda personalizados bases de
conocimiento con preguntas frecuentes y sus respuestas (FAQ); compartir bases
de conocimiento con otras bibliotecas dentro de un consorcio; generar paginas
personalizadas (profile pages) con recursos de informacion de uso recurrente y
compartirlas con otras bibliotecas dentro de un consorcio.

El software especifico puede ser una opcion recomendable debido sus extensas y
especificas funcionalidades, pero hay que sefialar que en los contextos en que las
bibliotecas tienen un bajo presupuesto es complicado optar por la aplicacion de
herramientas especificas debido a las cuestiones econdémicas.

Ortiz-Repiso y Bazan (2013) proponen la administracion cooperativa del servicio como
forma de hacer frente a los problemas econdmicos. Pero también sefialan la complejidad
inherente a este tipo de administracion, ya que es necesario que exista una buena

planificacion y compromiso por parte de las bibliotecas que forman parte del consorcio.
2.3.  Estudio de las necesidades de informacion de los usuarios

Para ofrecer un buen servicio de informacién es necesario determinar cual es la comunidad
a la que el servicio va dirigido y cuales son las necesidades informativas de esa comunidad.
La identificacion de estos factores ayudara a mejorar la imagen del servicio que se

pretende implantar y hacer un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles.
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Figueiredo (1994) y Moreno (2007) concuerdan al afirmar que la mayor parte de los
estudios de usuarios fueron realizados a partir de la mitad de la década de los 40. Las
primeras reflexiones sobre los estudios orientados a los usuarios surgieron en 1948, en la
Conferencia de la Informacion Cientifica de la Royal Society, realizada en los Estados
Unidos, y en 1958, en la Conferencia Internacional de Informacion Cientifica en
Washington.

De acuerdo con Figueiredo (1994), los estudios de usuarios pasaron por diferentes fases. A
finales de los afios 40 tenian como objetivo agilizar y mejorar los servicios y productos
prestados en las bibliotecas. En los afios 50 se intensificaron los estudios sobre el uso de la

informacion en grupos especificos.

En la década de los 60 se fue enfatizando en el comportamiento de los usuarios, surgiendo,
de este modo los estudios de flujos de informacion y los canales formales e informales. Fue
ése el momento en el que comenzaron a surgir las primeras manifestaciones de
insatisfaccion debido a la superficialidad de la estructura conceptual y la falta de modelos

tedricos.

En los afios 70 la preocupacion pas6é a ser la satisfaccion de las necesidades de los
individuos. En la década de los 80, los estudios analizaron la evaluacién de la satisfaccion
y el desempefio. A partir de la década de los 90 pasan a existir modelos de comportamiento

y de satisfaccion de los usuarios (Figueiredo, 1994).

De acuerdo con la postura de los usuarios ante la informacién, éstos pueden ser
clasificados en dos grupos: los usuarios potenciales, que son los que necesitan la
informacion para realizar sus actividades pero no son conscientes de esta necesidad; y los

usuarios reales, aquellos conscientes de sus necesidades informativas.

En este sentido, los estudios de usuarios, segun (lzquierdo et al. 1998, p.3).

Constituyen la piedra angular de los programas de gestion de calidad, ya que
suministran las bases sobre las que se proyecta y/o transforma un producto o un
servicio de informacion e, incluso, un sistema entero. Con la aplicacion de este
tipo de estudios, la institucion documental posee una valiosa informacion de
primera mano sobre como estan reaccionando los usuarios a las diferentes
caracteristicas de la calidad de los servicios y qué acciones concretas han de
Ilevarse a cabo para mejorar y mantener la calidad.

25



Desde el punto de vista del usuario, la satisfaccion de sus necesidades de informacion es la
medida de eficacia del sistema por excelencia. Asi, la opinion del usuario sobre cémo la
biblioteca estad prestando sus servicios es lo que determina la calidad o no de los servicios

de la unidad de informacioén.

En este orden de ideas, el conocimiento del usuario es el punto de partida para la
orientacion y la concepcion de los servicios de informacion. En ese sentido, es necesario
conocer las actitudes, necesidades y demandas de informacion del usuario. Es decir, los
servicios de informacion deben ser planeados de acuerdo con los usuarios y la comunidad
atendida y con la naturaleza de sus necesidades de informacion y sus patrones de

comportamiento en la busqueda y utilizacién de la informacion.

Por otro lado, Martin (2000, p.15), plantea:

Desde la perspectiva del usuario de un sistema de informacion, este valorara
como tal los outputs (resultados en forma de productos o servicios que genera el
centro), y en estos medira la cantidad de los mismos y la efectividad de los
resultados que obtiene en los servicios. No hay que olvidar que en esta valoracion
intervienen de forma diferente numerosos elementos que actlan como
condicionantes, pues los patrones de uso de la informacion y de satisfaccion del
usuario con el sistema, estan determinados por su entorno informativo.

Asi, el andlisis de las necesidades de informacion de los usuarios debe incluir una vision
general de los rasgos psicologicos de los usuarios para comprender asi sus experiencias,
problemas, antecedentes, sus tareas, roles y expectativas. A partir de estos datos, los
bibliotecarios pueden determinar qué informacion de la biblioteca requieren los usuarios
(Bopape et al, 2017).

En otras palabras, varios factores influyen en el comportamiento del usuario en relacion
con la informacion. Estos factores incluyen la formacion basica del usuario, la formacion
que posee respecto al uso de las fuentes, productos y servicios de informacion, el acceso a
estos servicios, condiciones de trabajo y tiempo que dispone para la busqueda de
informacion, el nivel de instruccion del usuario, el conocimiento de varios idiomas, la
posicién socio profesional, la sociabilidad, el grado de competicion dentro del grupo de

actuacion, la imagen que cada uno tiene de la informacion y sus experiencias anteriores.
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Wilson (2003) toma como base la teoria de las necesidades humanas, especificamente las
necesidades fisiologicas, las necesidades emocionales o afectivas y las necesidades

cognitivas, para explicar el proceso de busqueda de informacion.

De forma general, para percibir las necesidades de los usuarios es importante comprender
el contexto en el que se enmarcan, las habilidades de aquellos en la exploracion de los
recursos exigentes y su grado de satisfaccion con los servicios prestados por la unidad de

informacion.

2.4.  Contexto de las instituciones superiores y la adopcion de tecnologias en

Mozambique

El embrion de las instituciones de ensefianza superiores (IES) surgié en 1962 con la
fundacion de los Estudios Generales Universitarios. Los cursos de nivel universitario
estaban organizados de forma que los estudios generales se desarrollasen en las colonias y
los estudios especializados en Portugal.

Para Taimo (2010, p.67) la ensefianza superior en Mozambique fue creado en un momento
conturbado, donde, a partir de una presion externa ligada al proceso de descolonizacion,
el colono (Portugal), fue obligado a crear instituciones de ensefianza superior (IES). en
Mozambique y Angola. Estas instituciones se denominaban Estudios Generales
Universitarios (traduccion propia).

La creacion de las universidades en las colonias no significd necesariamente la inclusién
de los negros africanos, la educacién sigui6 privilegiando los hijos de los colonos, indios y
asimilados.

La primera universidad fue creada tras las denuncias hechas por los movimientos
nacionalistas, que acusaban a Portugal de no hacer nada para el desarrollo de la populacion
nativa. En este orden de ideas, en 1968 Portugal crea la Universidad de Lourengo Marques
(ULM) através del decreto Ley 43.799, de diciembre de 1968.
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Después de la independencia de Mozambique en 1975, a la que sigui6 el proceso de
nacionalizacion de las instituciones, la ULM pasé a designarse Universidad Eduardo
Mondlane en homenaje al primer presidente de la FRELIMO®.

En el periodo post independencia, la ensefianza superior se caracterizaba por ser estatal. La
inclusion del sector privado en la ensefianza superior se hizo a partir de 1990 con la
revision de la Constitucion de la Republica. En este contexto surgio la primera ley sobre la
ensefianza superior, la Ley 1/93 de 24 de Junio.

Hasta el principio de la década de los 80 el pais contaba con una institucion superior. A
partir de 1985 empiezan a surgir otras universidades, destacando la fundacion del Instituto
Superior Pedagogico, la actual Universidad Pedagdgica (UP).

Segun Mangue (2007, p.122) el Instituto Superior Pedagdgico se
ha transformado en UP en 1995, sin embargo en este intervalo surgieron
otras dos instituciones pulblicas de ensefianza superior, el Instituto
Superior de Relaciones Internacionales (ISRI) en 1986 y la Escuela
Nautica de Mozambique’ en 1991. De acuerdo con el Ministerio de
Ciencia y Tecnologia y Ensefianza Superior y Técnico Profesional
(2018)%, el pais cuenta hoy en dia con 18 instituciones plblicas de
ensefianza superior.
Mangue (2007) y Maleane (2012) concuerdan al afirmar que el escenario econémico de
1987, caracterizado por la apertura del mercado, permitié que el sector privado y la
Sociedad Civil participase en el proceso de formacion de los mozambiquefios a nivel
superior. Fue en este contexto que en los mediados de afios 1990 surgieron las primeras
instituciones privadas, el Instituto Superior Politécnico y Universitario (ISPU) en 1995 y el

Instituto Superior de Ciencias y Tecnologia de Mozambique (ISCTEM) en 1996.

® FRELIMO es un acrénimo que significa frente de liberacién de Mozambique. Es un partido politico
fundado en Dar es Salaam (Tanzania) el 25 de junio de 1962.Tres organizaciones nacionalistas regionales
(el Mozambique African National Union (MANU), Union Democratica Nacional de Mozambique (Unido
Democratica Nacional de Mocambique, Udenamo) y la Unién Nacional Africana para Mozambique
Independiente (UNAMI)) se unen en una sola organizacion guerrillera. Bajo el liderazgo de Eduardo
Mondlane, el primer presidente del FRELIMO.

" La escuela Nautica de Mozambique pas6 a funcionar como una institucién de ensefianza superior, con la
designacion Escuela Superior de las Ciencias Nauticas en 2004 a través del decreto 28/2004 de 20 de agosto.
® http://www.mctestp.gov.mz/?g=content/institui%C3%A7%C3%B5es-de-es
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La mayoria de las instituciones superiores en Mozambique surgiran en la década de 2000.
En su mayoria son instituciones de caracter privado. Matos y Mosca (2009, p.16)
confirman este hecho al afirmar que el intervalo de 2003 a 2009 fue considerado el
periodo donde hubo mayor expansion de las instituciones superiores. Ademas de aumentar
las instituciones de ensefianza superior, se ha registrado; también el aumento del nimero
de alumnos matriculados en el pais.

En la actualidad, Mozambique tiene 49 instituciones de ensefianza superior, de las cuales
18 son de caracter publico y 31 de caracter privado. Por otro lado, el nimero de
instituciones superiores ha aumentado pero la insuficiencia de recursos es un problema que
entorpece la viabilidad de la calidad de la ensefianza superior.

Langa y Zavale, (2012) al analizar la expansion de las instituciones de ensefianza superior
en Mozambique, exponen que las instituciones privadas no poseen recursos suficientes
para hacer frente a la competencia exigida en la ensefianza superior.

Estas tienen las cuotas de los estudiantes como su principal fuente de ingreso. La distinta
designacion de sus cursos y programas curriculares son una estrategia de marketing
comercial.

Mangue (2007, p.122) sostiene que la mayoria de las instituciones estan disminuyendo la
demanda de la ensefianza superior en términos de cantidad, ya que la proporcion de la
oferta y la disponibilidad de las plazas en las instituciones de ensefianza superior es alta.
Por otro lado, en cuanto a la calidad y la eficiencia de los cursos, éstas son notables por el
bajo indice de graduaciones aunque ciertamente sea dificil medir las dificultades existentes
El mismo autor afiade que hay varios motivos que contribuyen a una escasa entre ellos: la
deficiencia de las infraestructuras, la deficiente formacion de los profesores, y, de forma
subyacente, la mala configuracién planificacion de las bibliotecas que sirven a la
ensefianza superior. Ademas, se nota la inexistencia de politicas especificas, organicas y
sustentables en el area de la informacion, incluyendo recursos materiales, financieros y
humanos.

El subsistema de la ensefianza superior ocupa un lugar destacado en las politicas,
programas Y las estrategias de desarrollo econdmico y sociocultural de todos los paises, ya

que el sistema de ensefianza es importante para la produccion y diseminacion de
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conocimientos técnico-cientificos Utiles para el desarrollo de los sistemas econdmicos,
politicos y socioculturales
La aplicacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion en Mozambique empez6 en la década de 90 a
través de los primeros servicios de internet dial-up
proporcionados por el Centro de Informatica de la
Universidad Eduardo Mondlane (CIUEM). A partir de 1993
el CIUEM en asociacion con el Centro de Procesamiento de
Datos (CPD) comenz6 muchas iniciativas de caréacter
tecnoldgico (Gaster et al, 2009, p.18).
Uno de los pasos tomados por el Gobierno de Mozambique para la inclusién de las
tecnologias en la sociedad fue la creacion y aprobacién de la Politica de Informaética en
2000 y la Estrategia de Implementacién de la Politica de Informética en 2002.
En estos documentos fueron definidas algunas areas de actuacion, tales como el desarrollo
de infraestructuras, la promocion del desarrollo empresarial e innovacion; y la aceleracion
de desarrollo de los recursos humanos en el sector de las tecnologias. Ademas, las dos
medidas fueron responsables del surgimiento y aprobacion de muchos programas y
proyectos tecnoldgicos en el pais.
La Politica de Informatica atribuy6 unas tareas especificas al area de la ensefianza superior
y las instituciones de investigacion. Segun este documento, la ensefianza superior y las
instituciones de investigacion son responsables de:

e Ampliar y consolidar la utilizacion de las tecnologias de informacion y la
comunicacion;

e Destacar la formacion en informatica en los curriculos de ciencia y tecnologia;

e Utilizar las tecnologias de informacion y comunicacion para ampliar el acceso a la
ensefianza superior;

e Asumir el liderazgo en el testeo de las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion, recomendando las acciones apropiadas al Gobierno, al sector
privado y a la sociedad civil en general;

e Aplicar las tecnologias para el beneficio de los ciudadanos mediante la elaboracion
y la ejecucion de proyectos;

e Crear equipos especializados y multidisciplinares de investigacion sobre las

tecnologias de informacion y comunicacion;
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e Producir soluciones avanzadas que respondan a los desafios del desarrollo nacional

e Publicar y divulgar sistematicamente los resultados de la investigacion y
experimentacién por los medios tradicionales y utilizando las nuevas tecnologias de
informacidn y comunicacion, especialmente la Internet;

e Mantener relaciones de cooperacion e intercambio de informacion con instituciones

de ensefianza superior y de investigacion de otros paises. (Politica de informatica,
2000).

En el marco de la adopcion tecnoldgica en 2005, el gobierno crea la estrategia del gobierno
electréonico (GOVNET). El proposito de la estrategia segin Waete (2013, p.87) era
mejorar la eficiencia en la prestacién de los servicios publicos, asegurar la transparencia
y la responsabilidad de los servicios publicos y permitir acceso a la informacion con vista

a mejorar las actividades del sector privado y del ciudadano.

Joanguete (2011) al hacer una analogia de la implementacién de tecnologias para la
inclusion digital, concluye que las metas establecidas para la implementacion del proyecto
de inclusidn digital hasta 2005 no han sido cumplidas. La demora en la implementacién se
debe al exceso de optimismo por parte de los creadores de las politicas y también a la falta

de orientacion y establecimiento de prioridades.

Al hacer una lectura general de las politicas publicas de informacion en Mozambique se
concluye gue estos instrumentos estdn mas centrados en los imperativos tecnologicos y no
tanto en los actores que forman parte de estas politicas, como por ejemplo la biblioteca y

los archivos, los medios de comunicacion y particularmente la sociedad.

Ademaés, de acuerdo con Joanguete (2011), en Mozambique las politicas de inclusién
digital son muy generales y estan concentradas en el area de gobernacién electronica en el
sector publico. Hacen falta todavia politicas de inclusién tecnologia en el area de
educacion, comercio, medios de comunicacion, unidades de informacion, especialmente en

la comunidad rural.

Zimba (2010), al abordar la dimension politica y el proceso de institucionalizacion de la
ciencia y tecnologia en Mozambique, plantea que existen aun dificultades para producir

indicadores fiables sobre los investimentos en el area de ciencia y tecnologias en el pais.
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Este problema es provocado por la escasa organizacion estructural del sistema nacional de
ciencia y tecnologias. Ademas, las instituciones de ensefianza e investigacion, y las
empresas de base tecnoldgica no poseen todavia una cultura de planificacion, organizacion

y gestion de sistemas de informacion robustos.

2.5. Estado actual de la tecnologia en la Biblioteca Central Brazdo Muzula de la

Universidad Eduardo Mondlane

En el contexto contemporaneo es paraddjico que las organizaciones no hagan uso de la
tecnologia para mejorar su entorno. El hecho de la BCE ser una biblioteca universitaria
influye para que se apliquen las tecnologias de informacion y comunicacion, para mejorar

sus servicios y la administracion de la organizacion.

En estos términos, todos los departamentos de la biblioteca cuentan con ordenadores con
conexion a internet, con teléfonos fijos, fax, fotocopiadoras y escaneres. Estas

herramientas auxilian en las actividades diarias de la unidad de informacion.

La biblioteca posee cdmaras de seguridad y chips instalados en el material bibliogréfico,
con objetivo de garantizar que la biblioteca esté segura de hurtos. Para responder a las
necesidades de usuarios en equipamiento informatico, la biblioteca dispone de dos salas de
informatica, una en la planta baja con 20 ordenadores y otra en la primera planta con 15

ordenadores, todos con conexién a internet.

Los ordenadores disponibles para los usuarios fueron donados a la biblioteca por la
compafifa de Telefonia mévil Movitel®. Dentro del campus universitario los estudiantes
tienen acceso a internet a través del WI-FI, ademas la biblioteca dispone de servicios
reprogréaficos para los usuarios. El fondo bibliografico es gestionado a través del sistema de
gestion de bibliotecas ABCD™ que incluye médulos de catalogacion, adquisicion y

circulacién.

° Movitel es una empresa de telecomunicacion vietnamita con sede en Mozambique desde 2012. Sus
servicios en el pais se iniciaron después de que la empresa ganase un concurso publico para la introduccion
de mas una linea de telefonia movil. Sus servicios de internet soportan la tecnologia 2G y 3G.

' ABCD es un software para bibliotecas y centros de documentacién que estd formado por médulos
relativamente independientes, que pueden cooperar entre si, pero también pueden existir de manera aislada.
Mas detalles en http://abcdwiki.net/wiki/es/index.php?title=P%C3%Algina_principal
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El OPAC esta disponible a la comunidad a través de la web. En el sector de atencion al
usuario ademas de tener ordenadores destinados para las actividades de los funcionarios,
posee dos ordenadores disponibles para que el usuario pueda consultar el catalogo

electrénico de forma individual o guiada por el bibliotecario de referencia.

A pesar de la unidad tener el catalogo en linea, se nota que muchos usuarios prefieren
desplazarse a la biblioteca para realizar sus busquedas de forma presencial, dirigiéndose

directamente a las estanterias o consultando al bibliotecario de referencia.

No obstante, hay también usuarios que contactan la biblioteca a través del teléfono y
correo electrénico. Sin embargo, se puede destacar que muchas de las consultas son

realizadas de forma presencial.
2.5.1. Anadlisis del entorno de las bibliotecas universitarias en Mozambique

En el epigrafe anterior se indicaba que en la década de 2000 surgieron en Mozambique
muchas instituciones de ensefianza superior. Segun los datos presentados, el pais cuenta
hoy con 49 instituciones de ensefianza superior, de las cuales 18 son publicas y 31 son

privadas.

La ley n°. 27/2009, de 29 de setiembre de 2009, evidencia la necesidad de que las
instituciones de ensefianza superior tengan equipamiento didactico para cada curso que
vaya ser impartido en la universidad (traducido).
Entre los equipamientos didacticos recomendados se incluye la necesidad de una unidad de
informacion que preste servicio de informacion a los alumnos.
Para analizar el entorno de las instituciones de ensefianza superiores en Mozambique se
establecié un conjunto de criterios, por los cuales estas instituciones deberian o deben
tener:

e Sitioweb;

e Un catalogo electrénico;

e Posibilidad de consultar al bibliotecario o la biblioteca por (email, teléfono y

formulario web);
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e Posibilidad de acceso a colecciones digitales y recursos electronicos;
e Poner a disposicion informacion para la comunidad a traves del sitio web de la
biblioteca;

e Hacer difusion de informacion;

e Formar los usuarios de forma presencial o virtual,

e Mostrar las preguntas mas frecuentes (FAQs) en la web

e Tener un blog activo;

e Tener usuarios registrados para poder ofrecer servicios personalizados;

e Tener en el sitio web canales RSS: agenda y novedades.
Al analizar el entorno de las bibliotecas de ensefianza superior en Mozambique se constata
que del total de 49 instituciones, 13 instituciones no poseen un sitio web. De las 36
instituciones con sitio web, solamente 3 albergan en ella un catadlogo electrénico
(Universidade Lurio, Universidade Eduardo Mondlane e Instituto Superior de Ciéncias e
Educacéo a Distancia).
En lo que refiere a la atencion al usuario a través del correo electrdnico, teléfono y
formulario web, se verifico que ninguna institucion presta este tipo de servicio. Las formas
de contacto presentes en el sitio web de la biblioteca no son funcionales para contactar con
la unidad de informacion. En otros casos, nadie esta disponible para atender al usuario que
contacta a la biblioteca a través de los nimeros disponibles en el sitio web.
En el sitio web principal de la Universidad Lario hay un chat on line disponible (no
especifico de la biblioteca). El sistema exige que el usuario se identifigue mediante su

correo electronico antes de escribir un mensaje a la universidad.

Se ha simulado una conversacién en el chat, pero se verificd que nadie estaba disponible
para atender al usuario, ademas, la universidad no establece ninguno contacto posterior con

el usuario a través del correo electronico que el usuario pone a disposicion.
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Imagen 2: Chat de la Universidad Ldrio.
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Fuente: http://www.unilurio.ac.mz/uniIurio/ndex.php/pt/

De las 36 instituciones superiores con sitio web, solamente 6 poseen recursos electrénicos
y colecciones digitales diversificadas (revistas cientificas, bases de datos y repositorio
institucional y enlaces a bibliotecas internacionales), 12 poseen recursos poco
diversificados y 18 no hacen referencia en la web a la existencia de recursos digitales y

recursos electrénicos.

Hay que sefialar que la mayoria de estas instituciones no destacan la existencia de la
biblioteca en su sitio web. Cuando lo hacen, los servicios, la estructura y los contenidos

son inexistentes. Para Patalano (2002, p.103)

el sitio web de la biblioteca universitaria brinda o debe brindar
acceso confiable y académicamente creible, por lo cual resulta un
medio indispensable para la consulta de contenidos que requieren
los usuarios especializados, volviéndose ademas una herramienta
eficaz para complementar la informacidn existente en los servicios

de contenidos comerciales que existen en la actualidad en internet.

A partir de la reflexion de Palanato (2002), se puede afirmar que un gran numero de
instituciones de ensefianza en Mozambique no estan reflejando la biblioteca en la
estructura organizativa de los sitios web. En los casos en que existe un sitio web de la
biblioteca éste presenta escasez de informacion, inexistencia de productos y servicios y

escasa informacioén sobre el centro.
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Tabla 4: Recursos electronicos y contenidos digitales en las universidades
Mozambiquefias

Escola Superior de Jornalismo

Instituto Superior de Artes e Cultura

Instituto Superior de Ciéncias de Salde

Instituto Superior de Contabilidade e Auditoria de
Mocgambique

Instituto Superior de estudos de Defesa, Armando Emilio
Guebuza

Instituto Superior de Relagdes Internacionais

Instituto Superior Politécnico de Gaza

Instituto Superior Politécnico de Manica

Instituto Superior Politécnico de Songo

Instituto Superior Politécnico de Tete

Escola Superior de Economia e Gestdo

Instituto Superior de Ciéncia e Tecnologia Alberto
Chipande

Instituto Superior de Ciéncia e Tecnologia de Mogambique

Instituto Superior de Comunicacao e Imagem de
Mocgambique

Instituto Superior de Formagao, Investigacao e Ciéncia

Instituto Superior de Gestéo de Negdcios

Instituto Superior de Gestdo, Administracdo e Educacgdo

Instituto Superior de Gestdo, Comércio e Finangas

Instituto Superior de Tecnologia e Gestao

Instituto Superior de Transportes e Comunicagdes

Instituto Superior Dom Bosco

Instituto Superior Monitor

Instituto Superior de Ensino a Distancia

Instituto Superior de Ciéncias e Educacéo a Distancia

Instituto Superior de Gestdo e Empreendedorismo Gwaza-
Muthini

Universidade Catélica de Mogambique

Universidade Jean Pieget

Universidade Nachingwea

Universidade Politécnica

Universidade Sdo Tomas de Mogambique

Universidade Metodista Unida de Mogambique

Universidade Eduardo Mondlane

Universidade Lario (UniLdrio)

Universidade Pedagogica

Universidade Técnica de Mogambique

Universidade Zambeze

|
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

Fuente: Elaboracién propia

36



En lo que refiere a la disposicion de la informacion y difusion de informacion para la
comunidad a través del sitio web de la biblioteca, se identificO que ninguna de las
instituciones presta este servicio a partir del sitio web de la biblioteca, sino desde la web
institucional.

La Unica biblioteca que hace referencia a la formacion de usuarios (presencial) es la
biblioteca de la Universidade Eduardo Mondlane. Asimismo, se identificdé que la
biblioteca de esta universidad es la Unica que posee el servicio de preguntas frecuentes, un
blog (no activo) y canales RSS.

Al tener como base estas constataciones, se puede afirmar que la biblioteca de la
Universidad Eduardo Mondlane (BCE) es una de las pocas instituciones mozambiquefias
que posee caracteristicas de una unidad de informacion que conoce, explora e implementa
los recursos y posibilidades de las tecnologias de la informacion y la comunicacion/que
cada vez més explora el entorno digital.

De forma general, el andlisis del entorno nacional muestra que muchas unidades de
informacidn universitarias siguen utilizando métodos tradicionales para prestar sus

servicios.
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3. ANALISIS DE DATOS

3.1. Perfil del usuario
En cuanto a la pregunta sobre el sexo de los cuestionados, el 59% son del sexo masculino y
el 41% son del sexo femenino. (Gréfico.1).

Grafico 1: Distribucidn porcentual por sexo

= Femenino
= Masculino

De los datos recogidos sobre la categoria de usuarios, el grafico 2 muestra que 49% de los
usuarios son estudiantes, 30% forman parte del cuerpo docente, 15% cuerpo técnico

administrativo y el 2% son investigadores.

Esta cuestion era abierta, dando la posibilidad a los usuarios de aclarar su categoria en caso
de ser necesario. De este modo, ha surgido 1% de usuario que es estudiante y forma parte
del cuerpo técnico administrativo y otro 1% se ha identificado como investigador y

docente.
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Grafico 2: (Cuél es tu categoria de usuario?

m Cuerpo — Docente
106 178 2%

® Cuerpo — Docente e
linvestigador

= Cuerpo Técnico —
Administrativo

m Estudiante

2%

E Estudiante y Cuerpo
Técnico — Administrativo

m Estudiante y Funcionério

= Investigador

En lo que refiere al nivel académico, se identifico que 52% son graduados, 33% poseen el

nivel medio (corresponde a los que tienen el nivel secundario o técnico profesional), 11%

el nivel de master y 4% el nivel de doctorado. (Grafico 3).

Gréfico 3: ;Cual es tu nivel académico?

m Doctorado

m Graduado

= Master

= Nivel Medio

39



3.2. Herramientas y mecanismos de conexion a internet

Al largo de la revision de la literatura se ha identificado que muchos de los paises
africanos, incluso Mozambique, siguen con un bajo indice de conexidn a internet y de

infraestructura tecnoldgica.

Al tratarse de un servicio que permite que los usuarios se pongan en contacto con la
biblioteca a través de varias herramientas y desde cualquier lugar, se detectd la necesidad

de identificar las herramientas con la que los usuarios se conectan a internet.

La pregunta del grafico 4 era de opcion multiple y con ella se pretendia saber cuales eran
las herramientas que los encuestados utilizan para conectarse al internet. Los datos
recogidos muestran que el 44% utiliza el telefono movil y el ordenador/lap-top. Otro 39%
utiliza solamente el teléfono para conectarse mientras que el 12% ha afirmado utilizar solo
el ordenador/lap-top. Un 3% se conecta a través del tablet, ordenador/lap-top y teléfono.
Ademas, se observa que un 1% utiliza solo el tablet y otro 1 % utiliza el ordenador/lap-top
y tablet respectivamente.

De esta forma se puede verificar que la mayoria de los usuarios se conecta a internet a
través del teléfono movil y ordenador/lap-top. El acceso a internet a través del teléfono esta
en constante crecimiento. De acuerdo con Portilla (2016) el telefono y otros dispositivos
moviles permiten a los usuarios consumir informacién y tener la posibilidad de aprender

desde cualquier lugar, lo que impulsa la actual popularidad del aprendizaje movil.
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Grafico 4: (Cual es la herramienta que utiliza con mas frecuencia para conectarse a
internet? (Puedes elegir mas de una opcion)

® Ordenador/lap-top

3%

m Ordenador/lap-top, Tablet
m Tablet

m Teléfono (Mobile)

m Teléfono (Mobile) ,

Ordenador/lap-top

u Teléfono (Mobile) ,
Ordenador/lap-top, Tablet

En lo que respecta a la frecuencia con que se conectan a internet, la mayoria (84%) afirma
que se conecta todos los dias, 14% se conecta tres 0 mas veces por semana y un 2 % se

conecta una vez por mes.

Gréfico 5: ;Cudl es la frecuencia de utilizacion de la a herramienta elegida para conectarse
a internet?

2%

m Todos los dias
® Tres 0 mas veces por semana

= Una o tres veces por mes

La pregunta del grafico 6 es de tipo opcién maltiple y, como muestran los datos, cerca de
un 45% se conecta a internet desde la universidad y el hogar. Por otra parte, un 28% lo
hace solo desde el hogar y un 14% se conecta desde la universidad.

41



Una minoria de 4% se conecta a internet desde la universidad, internet café (cibercafé) y
casa. Igualmente, otros 4% se conecta desde la universidad y el internet café. Conforme

muestra el grafico, un 5% de los encuestados no respondio a esta pregunta.

Ademas, los encuestados han afiadido que generalmente utilizan los datos moviles para
conectarse a internet como también el médem USB de internet. Asimismo, han afirmado

gue se conectan a internet en cualquier lugar.

Gréfico 6: ¢Habitualmente, desde donde se conecta a internet? (Puedes elegir mas de una
opcién)

m Sin respuesta

4% 4%

m Desde la casa

m Desde la universidad

m Desde la universidad, Desde la casa

m Desde la universidad, Desde la casa,
Desde una internet café

m Desde la universidad, Desde una internet
café

3.3.  Biblioteca Central Brazdo Mazulay sus servicios

En este bloque del cuestionario los usuarios tenian que clasificar los servicios de la
biblioteca, desde su horario de funcionamiento hasta los servicios y productos ofrecidos,

con principal atencion a los servicios ofrecidos desde la pagina web.

En un primer momento se ha buscado saber si los usuarios frecuentaban o consultaban la
pagina web de la biblioteca. La respuesta obtenida muestra que el 65% frecuenta la

biblioteca y consultan la pagina web.

La minoria, el 35%, no frecuenta ni consulta los servicios ofrecidos por la biblioteca a

traves de la pagina web.
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Los usuarios que indicaron que no utilizan los servicios de la biblioteca no completaron la

parte I11 del cuestionario, relativa a sus servicios, y pasaron directamente a la parte IV.

Grafico 7: ;Vas a la Biblioteca Central Brazdo Mazula? Si no frecuenta o no consulta la
pagina web de la biblioteca, salte a la parte IV de este cuestionario.

= No
m Si

El grafico 8 muestra la frecuencia de utilizacion de la Biblioteca Central Brazdo Mazula
por parte de los usuarios. Como se puede ver, el grafico indica que un 35% de los
encuestados no frecuentan la biblioteca. Por otro lado, se presenta una igualdad de 18%
entre los que frecuentan el centro tres 0 mas veces por semana y los que lo frecuentan una
vez por mes. Un 16% indica que frecuenta la biblioteca entre una y tres veces por semana y

un 2% la frecuenta todos los dias.
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Grafico 8: (Con qué frecuencia utiliza la Biblioteca Central Brazdo Mazula?

= No frecuenta

m Solo en época de los
examenes/ Evaluaciones

= Todos los dias

m Tres 0 mas veces por
semana

m Una o tres veces por semana

204 m Una vez al mes

En el grafico 9, un 32% utiliza la biblioteca para la lectura. Por otro lado, un 32% la utiliza
para buscar informacion. Un 2% utiliza la biblioteca para préstamo y el mismo porcentaje

la utiliza para acceder al internet

Grafico 9: (Cuél es la principal actividad que realiza en la Biblioteca Central Brazio Mazula?

2%

® No frecuenta

m Acceso a internet

m Buscar informacién
B Lectura

m Préstamo

Se ha preguntado a los usuarios sobre el horario de funcionamiento de la biblioteca. Tal y
como muestra el grafico 10, la mayoria de los usuarios se sienten satisfechos. La lectura
que se puede hacer de la respuesta a esta pregunta es que un 50% considera el horario

bueno mientras que un 6% cree que el horario es excelente. Un 8% considera que el
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horario de la biblioteca es malo y otro 1% lo considera muy malo. El 35% no frecuenta la

biblioteca.

Grafico 10: ;Como clasifica el horario de Biblioteca Central Brazdo Mazula?

1%

= No frecuenta
m Bueno

= Excelente

= Malo

= Muy malo

La valoracion del servicio de catalogo electronico en su mayoria es buena (49%) mientras
que un 7% ha considerado el servicio excelente. Por otro lado, se observa que s6lo un 8%
afirma que el servicio es malo. Un 1% de los encuestados ha clasificado el servicio como
muy malo. El 30% apreciable en el gréafico forma parte de los usuarios que no utilizan los
servicios de la biblioteca. (Gréfico 11).

Gréfico 11: ¢Como clasifica el catalogo electronico de la Biblioteca Central Brazdo
Mazula?

= No
frecuenta

H Bueno

m Excelente

® Malo
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El grafico 12 refleja que un 47% de los usuarios clasifica la busqueda del material
bibliografico en las bases de datos y los recursos electrénicos como bueno. Un 8% ha
clasificado de forma muy positiva al afirmar que es excelente. Por otro lado, un 9%
considera este servicio malo mientras que una minoria (1%) afirma que el servicio es muy

malo. Un 35% de los encuestados no frecuenta a la biblioteca.

Gréfico 12: ;Como valora el proceso de busqueda de material bibliogréafico en las bases de
datos y los recursos electrénicos de la Biblioteca Central Brazdo Mazula?

1%

m No frecuenta
m Bueno

= Excelente

m Malo

= Muy malo

El grafico 13 refleja que el 50% de los usuarios clasifica el servicio de preguntas
frecuentes como bueno, mientras que el 9% lo ha valorado como malo. En los extremos, un
5% ha clasificado el servicio como excelente y solamente un 1% ha clasificado como
malo.

Gréfico 13: ;Coémo clasifica el servicio de preguntas frecuentes en la pagina web de la
Biblioteca Central Brazdo Mazula?

1%

= No frequenta
= Bueno

= Excelente

= Malo

= Muy malo
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El gréafico 14 refleja que 46% ha clasificado el servicio de Really Simply Syndication (RSS)
Como bueno, otros 5% ha afirmado que el servicio es bueno. Por otro lado, 13% afirmé

que el servicio como malo y una minoria (1%) ha afirmado como muy malo

Grafico 14: ;Como clasifica el servicio (RSS) ofrecido a través de la pagina web de la
Biblioteca Central Brazdo Mazula?

1%

m No frequenta

m Bueno
Excelente

m Malo

= Muito Malo

3.4. Servicio de referencia virtual

En este bloque se buscd comprender las necesidades de informacion en varias areas, desde
informaciones generales hasta informaciones sobre servicios de extension universitaria,

culturales y para fines de investigacion.

Ademas, se busco conocer los canales de informacidn que pueden facilitar la comunicacion
entre los usuarios y la biblioteca. Para facilitar la compresiéon de los usuarios sobre el
proposito del servicio se ha incorporado en el cuestionario la definicion de servicio de

referencia virtual (ver anexo).

En la tabla 5 se presentan las respuestas de los usuarios sobre los canales de comunicacion
que la biblioteca debe utilizar para mantenerlos informados.

La pregunta de la tabla 1 es de opcion multiple. De las respuestas obtenidas se puede
observar lo siguiente:
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Un 24% de los encuestados ha elegido el e-mail, pagina web, redes sociales

(Facebook, Twitter, etc.), SMS y carteles como canales de comunicacion.
Un 22% ha elegido el e-mail

Un 19% eligio la pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) y SMS como

canales de comunicacion.
Un 8% prefiere ser informado a través de la pagina web

Un 7% prefiere ser informado a través de e-mail, redes sociales (Facebook, Twitter,

etc.).

Un 6% ha destacado el e-mail, pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)

y SMS como los canales de comunicacion que la biblioteca deberia utilizar.

Un 5% prefiere ser comunicados sobre los servicios y productos de la biblioteca a

través de e-mail, redes sociales (Facebook, Twitter, etc.) y SMS.
Un 4% ha elegido el e-mail, pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)
Un 3% prefiere el e-mail y la pagina web

Un 2% no ha respondido a esta pregunta.

Al observar las frecuencias en la eleccion se observa que la mayoria prefiere el e-mail, la

pagina web, las redes sociales (Facebook, Twitter, etc.), SMS y carteles. Les siguen los que

prefieren ser informados solamente por e-mail. Considerando lo anterior, se puede afirmar

que estos canales de comunicacion son los que facilitarian que el usuario tenga

informaciones sobre la biblioteca y sus servicios.

Tabla 5: ;Como le gustaria ser informado sobre los servicios y productos de la Biblioteca
Central Brazo Mazula? (Puedes elegir mas de una opcion)

Sin respuesta 2 2%
E-mail 22 22%
E-mail, pagina web 3 3%
E-mail, pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter etc.) 4 4%
E-mail, pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter etc.), SMS 6 6%
E-mail, pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter etc.), SMS, carteles 24 24%
E-mail, redes sociales (Facebook, Twitter etc.) 7 7%
E-mail, redes sociales (Facebook, Twitter etc.), SMS 5 5%
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pagina web 8 8%
pagina web, redes sociales (Facebook, Twitter etc.), SMS 19 19%
Total 100 100%

El objetivo en la tabla 6 era conocer el tipo de necesidades de informacion que los usuarios

tienen y que pueden ser satisfechas con la implantacién del nuevo servicio.

En esta pregunta, los encuestados podian elegir mas de una opcion y afadir otras
informaciones a su gusto. El sistema ha combinado las respuestas de los usuarios y ha

determinado la frecuencia de las respuestas.

Al analizar la tabla, se verifica que el mayor porcentaje, con una representacion de 18%,
corresponde a los encuestados que afirman que el nuevo servicio deberia proporcionar
informacidn sobre procedimientos y reglamentos académicos, informacion sobre los
concursos de admisién a la universidad, requisitos y procedimiento para tratar diplomas y
certificados académicos, informacion sobre becas internas/externas a la universidad e

informacidn sobre servicios sociales.

La respuesta con mayor frecuencia es la que reune todas las opciones listadas en el
cuestionario. Hay que sefialar que, por ser una pregunta abierta, surgieron otras respuestas
por parte de los usuarios. Estos se han referido a la necesidad de creacion de nuevos

servicios por parte de la biblioteca asi como informaciones sobre el centro

Tabla 6: ;Qué informacidn general puede proporcionar la biblioteca a los usuarios en el
servicio de atencion virtual a través del chat en tiempo real? (puede elegir mas de una
opcién).

Informacioén sobre becas internas/externas a la universidad 7 7%
Informaciéon sobre los concursos de admision a la universidad, 3 3%
Informacioén sobre becas internas/externas a la universidad

Informacion sobre los concursos de admision a la universidad, Requisito y 3 3%

procedimiento para tratar diplomas e certificados académicos Informacion
sobre becas internas/externas a la universidad, Informacién sobre servicios
sociales

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos 15 15%
Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, Informacion 11 11%
sobre becas internas/externas a la universidad

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, Informacién 4 4%
sobre los concursos de admision a la universidad

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, Informacién 7 7%

sobre los concursos de admision a la universidad, Informacién sobre becas
internas/externas a la universidad
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Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, Informacion
sobre los concursos de admision a la universidad, Informacion sobre becas
internas/externas a la universidad, Informacion sobre servicios sociales

6%

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, Informacion
sobre los concursos de admision a la universidad, Requisito y
procedimiento para tratar diplomas y certificados académicos Informacién
sobre becas internas/externas a la universidad,

18

18%

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, Requisito e
procedimiento para tratar diplomas e certificados académicos

3%

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, Requisito y
procedimiento para tratar diplomas e certificados académicos, Informacion
sobre servicios sociales

5%

Requisito y procedimiento para tratar diplomas y certificados académicos
Informacién sobre becas internas/externas a la universidad

6%

Requisito y procedimiento para tratar diplomas y certificados académicos
Informacion sobre becas internas/externas a la universidad, Informacion
sobre servicios sociales

4%

Sin respuesta

8

8%

En la tabla 7 se buscé identificar las necesidades de informacion de los usuarios en lo que

refiere a la informacion de caracter cultural y universitario. En la tabla se aprecia que el

53% de los usuarios necesitan informacion sobre como acceder a los museos y lugares

histdricos pertenecientes a la universidad e informacion sobre las actividades culturales,

conciertos, seminarios, conferencias, simposios.

Uno de los de los usuarios ha mencionado la necesidad de que la biblioteca ponga a

disposicion informaciones sobre conciertos y espectaculos realizados en la Escuela de

Comunicacién y Artes de la Universidad y los campeonatos deportivos universitarios.

Tabla 7: ¢Qué informacién de caracter cultural / universitario deberia la biblioteca
proporcionar a los usuarios en el servicio de atencién virtual a través del chat en tiempo

real? (puede elegir mas de una opcion).

Informacion  sobre actividades culturales, conciertos, seminarios, 36 36%
conferencias, simposios, etc.

Informacion sobre cémo acceder a los museos y lugares histéricos 8 8%

pertenecientes a la universidad

Informacion sobre cémo acceder a los museos y lugares histéricos 53 53%
pertenecientes a la universidad, Informacion sobre actividades culturales,

conciertos, seminarios, conferencias, simposios, etc.

Informacion sobre como acceder a los museos y lugares historicos 1 1%

pertenecientes a la universidad, Informacion sobre actividades culturales,

conciertos, seminarios.

Sin respuesta 2 2%

Total 100 100%
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Al igual que en las tablas anteriores, se ha determinado la frecuencia con que los usuarios
han elegido las opciones que constan en el cuestionario. Asi, la mayor frecuencia tiene una
representacion porcentual de 20%, correspondiente a los encuestados que han sefialado que
el servicio podria informar a la comunidad sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la
institucion, sobre cursos de corta duracion ofrecidos en la universidad, sobre como acceder
a los servicios de la clinica universitaria y sobre como acceder a los servicios veterinarios

de la universidad.

En este punto, algunos de los encuestados han afiadido que el servicio podria también
ofrecer informaciones sobre financiacion de proyectos de extension universitaria.
Tabla 8: ¢Qué informaciéon sobre los servicios de extension universitaria debe

proporcionar la biblioteca a los usuarios en el servicio de atencidn virtual a través del chat
en tiempo real? (puede elegir mas de una opcion)

Informacion sobre cdmo acceder a los servicios de la clinica universitaria 5 5%
Informacion sobre cursos de corta distancia en la universidad, Informacion

" e P . L 7 7%
sobre cOmo acceder a los servicios de la clinica universitaria
Informacion sobre cursos de corta distancia en la universidad, Informacién
sobre cdmo acceder a los servicios de la clinica universitaria, Informacion 2 2%
sobre como acceder a los servicios veterinarios de la universidad
Informacion sobre cursos de corta duracion ofrecidos en la universidad 19 19%
Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad 9 9%
Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad, 2 206
Informacion sobre cémo acceder a los servicios veterinarios de la universidad
Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad, 3 306

Informacion sobre cémo acceder a los servicios de la clinica universitaria
Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad,
Informacion sobre como acceder a los servicios de la clinica universitaria, 2 2%
Informacion sobre cémo acceder a los servicios veterinarios de la universidad
Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad,
Informacion sobre cursos de corta duracion ofrecidos en la universidad
Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad,
Informacion sobre cursos de corta duracion ofrecidos en la universidad, 12 12%
Informacion sobre cémo acceder a los servicios de la clinica universitaria
Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad,
Informacion sobre cursos de corta duracion ofrecidos en la universidad,
Informacion sobre cémo acceder a los servicios de la clinica universitaria,
Informacion sobre cdmo acceder a los servicios veterinarios de la universidad
Sin respuesta 7 7%

En lo refiere a las informaciones sobre los servicios bibliograficos y para fines de

12 12%

20 20%

investigacion, se observa que las mayores frecuencias se dan en las respuestas que inciden

en que la biblioteca deberia ofrecer informacion sobre como realizar trabajos de
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investigacion, informacidn sobre cdmo utilizar éticamente la informacion y evitar plagio,

informacidn sobre como citar y hacer referencias bibliogréficas, formacion remota (virtual)

y sobre cdmo buscar en el catadlogo y explorar los contenidos digitales.

Esta respuesta presenta una frecuencia del 38%, los encuestados han destacado de igual

modo que la biblioteca deberia ofrecer informacién sobre nuevas bibliografias,

informacion y documentos sobre reglamentos generados en los cursos de la universidad,

informacion sobre la coleccién bibliografica de las distintas facultades de la universidad,

material multimedia y las bases de datos disponibles para la consulta.

Tabla 9: ¢(Qué informacion o servicios de caracter bibliografico o para fines de

investigacion debe proporcionar la biblioteca a los usuarios en el servicio de atencion

virtual a través del chat en tiempo real? (puede elegir mas de una opcion).

Aprender a buscar y recuperar informacion en las bases de datos con el apoyo
del bibliotecario, Formacion remota (virtual) sobre cdmo buscar en el catalogo y
explorar los contenidos digitales

9%

Formacion remota (virtual) sobre como buscar en el catdlogo y explorar los
contenidos digitales

3%

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacién, Formacion remota
(virtual) sobre cémo buscar en el catalogo y explorar los contenidos digitales

8%

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacién, Informacion sobre
cémo citar y hacer referencias bibliogréaficas, Aprender a buscar y recuperar
informacién en las bases de datos con el apoyo del bibliotecario, Formacién
remota (virtual) sobre cémo buscar en el catdlogo y explorar los contenidos
digitales

5%

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacion, Informacion sobre
coémo citar y hacer referencias bibliogréficas, Aprender a buscar y recuperar
informacion en las bases de datos con el apoyo del bibliotecario.

3%

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacién, Informacion sobre
coémo utilizar éticamente la informacion y evitar el plagio.

2%

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacion, Informacién sobre
coémo utilizar éticamente la informacién y evitar el plagio, Aprender a buscar y
recuperar informacion en las bases de datos con el apoyo del bibliotecario,
Formacion remota (virtual) sobre como buscar en el catalogo y explorar los
contenidos digitales

4%

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacion, Informacion sobre
coémo utilizar éticamente la informacion y evitar el plagio, Formaciéon remota
(virtual) sobre cémo buscar en el catalogo y explorar los contenidos digitales

4%

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacion, Informacion sobre
cémo utilizar éticamente la informacién y evitar el plagio, Informacién sobre
cémo citar y hacer referencias bibliogréficas

2%

Informacion sobre como realizar trabajos de investigacion, Informacién sobre
coémo utilizar éticamente la informacion y evitar plagio, Informacion sobre
coémo citar y hacer referencias bibliograficas, Aprender a buscar y recuperar
informacion en las bases de datos con el apoyo del bibliotecario

6%
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Informacion sobre como realizar trabajos de investigacion, Informacién sobre
como utilizar éticamente la informacién y evitar plagio, Informacion sobre 38 38%
cémo citar y hacer referencias bibliograficas, Formacién remota (virtual) sobre
cémo buscar en el catalogo y explorar los contenidos digitales

Informacion sobre como utilizar éticamente la informacion y evitar el plagio,
Aprender a buscar y recuperar informacion en las bases de datos con el apoyo 8 8%
del bibliotecario.

Informacion sobre cémo utilizar éticamente la informacion y evitar el plagio,
Informacion sobre como citar y hacer referencias bibliograficas, Aprender a

0,
buscar y recuperar informacién en las bases de datos con el apoyo del 9 50
bibliotecario.
Sin respuesta 2 2%

Monteiro y Silva (2014) muestran que entre las numerosas opciones de fuentes de
informacién de utilidad pablica que una biblioteca universitaria puede ofrecer destaca la
informacidn sobre becas proporcionadas por la universidad o agencias de fomento
cientifico; informacion sobre proyectos de investigacion que se desarrollan en la
universidad; informacion sobre proyectos de extension distribuidos en cada curso de
graduacion o postgrado; informacién sobre deporte, ocio, cultura y entretenimiento.
Ademas, es necesario facilitar teléfonos dtiles a los usuarios, informacién sobre el trabajo y

la carrera en los cursos de graduacion.

En este sentido, al ser la biblioteca universitaria una unidad que concentra gran parte de la
informacidn, la comunidad académica necesita disponer de informacion para su trabajo en

la institucion y también para aplicar ese conocimiento posteriormente en la sociedad.

De este modo, las informaciones requeridas por los usuarios reflejan sus necesidades reales
de informacion y que la biblioteca, al brindar a la comunidad esas informaciones, estara
contribuyendo a la satisfaccion efectiva de las necesidades de informacion de dicha

comunidad.

Como se puede ver en el grafico 15, el 87% de los que han respondido el cuestionario
considera importante que la biblioteca envie por e-mail la transcripcion de la conversacion
desarrollada en el chat y una minoria de 13% ha respondido que el envio de la

transcripcion no es importante.
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Grafico 15: ¢ Considera importante que la biblioteca envie a su e-mail la conversacion
desarrollada en el chat?

= No

mSi

En el caso planteado segun el cual la informaciéon no puede estar disponible de forma
inmediata, el 75% de los encuestados han afirmado que la biblioteca deberia
proporcionarla en uno o dos dias, el 13% cree que puede ser proporcionada en dos dias, el
10% sefiala que pude ser en tres o cuatro dias y el 2% ha apuntado un periodo de entre

cuatro a cinco dias. (Gréafico 16).

Grafico 16: ;cual seria en su opinion, el tiempo de respuesta de la biblioteca desde el

momento que hace la pregunta o consulta?

2%

m Cuatro a cinco dias
m Dos dias

m Tres a cuatro dias
m Uno o dos dias

En el gréfico 17 se observa que el 73% de los usuarios considera la planificacion del
servicio como muy importante, el 24% considera importante y una minoria del 3% ha

considerado el servicio poco importante.
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Gréfico 17: En general, ¢considera necesario la implantacion de un servicio de atencion al
usuario a través del chat en tiempo real en el BCE?

0% 3%

B Importante
® Muy importante
No importante

® Poco importante

Al analizar los datos obtenidos, se verifica que la mayoria de los encuestados estan casi
siempre conectados a internet, utilizando en la mayoria de los casos el teléfono vy el

ordenador.

Como se pudo observar en el apartado anterior, de las 100 personas que han respondido al
cuestionario, se identifico que un 35% no frecuenta la biblioteca y tampoco consulta la
pagina web de la biblioteca. En muchos casos éstos han afirmado que no frecuentan la
biblioteca porque no hay materiales bibliograficos suficientes. En otros casos, un nimero
no elevado ha afirmado que no tiene conocimiento de la existencia de la pagina web de la

biblioteca ni tampoco de los recursos electronicos disponibles.

Del 65% de los encuestados que han podido calificar los servicios de la biblioteca, mas del
50% lo hizo de forma positiva. Pero al examinar la pagina web de la biblioteca, se
identificO que el servicio de RSS presenta algunos errores, 0 sea, no estd operativo.
Ademas, se sefiala que el servicio de preguntas frecuentes esta desactualizado.

En lo que refiere a los canales de comunicacién que los usuarios consideran que la
biblioteca deberia utilizar para mantenerlos informados, se ha destacado la pagina web, las
redes sociales (Facebook, Twitter etc.), SMS vy carteles. Es decir, se han sugerido nuevas

soluciones de comunicacion.
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Al preguntar al jefe del departamento de referencia de la BCE sobre la viabilidad de la

implantacion de los medios de comunicacion identificados por los usuarios, éste ha

afirmado que todos los medios son importantes.

Sin embargo, el servicio de SMS puede suponer costos adicionales por lo que puede no ser

sostenible para el centro. Desde su punto de vista, la pagina web, las redes sociales

(Facebook, Twitter etc.) y los carteles fisicos son medios de comunicacién que se podrian

utilizar en servicio de referencia virtual.

En cuanto a las informaciones que el servicio podria proporcionar, los usuarios han

considerado las siguientes:

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos, informacion sobre
los concursos de admision a la universidad, requisito y procedimiento para
obtener/tramitar tratar diplomas y certificados académicos e informacion sobre

becas internas/externas a la universidad, informacién sobre servicios sociales.

Los encuestados reclaman informacion sobre como acceder a los museos y lugares
histdricos pertenecientes a la universidad, informacion sobre actividades culturales,

conciertos, seminarios, conferencias, simposios, etc.

Informacién sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad, sobre cursos
de corta duracién ofrecidos en la universidad, sobre como acceder a los servicios de
la clinica universitaria, sobre como acceder a los servicios veterinarios de la

universidad.

Informacion sobre como realizar trabajos de investigacién, sobre como utilizar
éticamente la informacion y evitar plagio, obre como citar y hacer referencias
bibliogréficas, formacién remota (virtual) sobre cémo buscar en el catalogo y

explorar los contenidos digitales.

La mayoria de los usuarios ha considerado importante que la biblioteca envie para su

correo la transcripcion de la conversacion en caso de preguntas complejas. La mayoria

de los usuarios expresa que la biblioteca deberia enviar las respuestas de sus preguntas

0 necesidades de informacion en uno o dos dias.
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En términos generales, la mayoria de los cuestionados ha considerado la planificacion

del servicio de referencia virtual como importante.
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4. EL SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL QUE SE
PRETENDE IMPLANTAR EN LA BIBLIOTECA CENTRAL
BRAZO MAZULA

En este apartado se definen los objetivos y las caracteristicas que el servicio de referencia
virtual debe tener en la Biblioteca Central Brazao Mazula. El informe se ha elaborado
teniendo en cuenta las respuestas obtenidas a través del cuestionario, la entrevista y los

informes y datos que la biblioteca facilito a lo largo de la elaboracién de la investigacion.
4.1.  Gestion del servicio, objetivos y competencias del servicio

El servicio que se disefia para la BCE debe garantizar el cumplimiento de la mision de la
unidad de informacion, que es “proporcionar los recursos de informacion necesarios para
la ensefianza, investigacion y extension en la Universidad Eduardo Mondlane, que
permitan el proceso de innovacion y transferencia del conocimiento para el desarrollo

sostenible”?

Al observar lo que la literatura dice sobre el SRV y lo que los usuarios encuestados
opinaron sobre la planificacion del SRV se definen los siguientes objetivos del servicio de
la BCE:

e Proporcionar un servicio de informacion que tenga en cuenta los usuarios remotos

de la biblioteca;

e Formar a los usuarios en utilizacion y manipulacion de recursos de informacion

disponibles en la web;
e Responder las preguntas generales relacionadas con la universidad;

e Responder las consultas relativas al acceso y uso del fondo bibliografico y

documental;

e Proporcionar atencién al usuario en tiempo real a través del chat;

12 http://www.dsd.uem.mz/index.php?option=com_content&task=view&id=12&Itemid=26
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e Aplicar el correo electronico como medio alternativo para satisfacer las necesidades

del usuario.
El servicio de referencia virtual que se planea para la BCE tiene como competencias:
e Mejorar la disponibilidad de los recursos de la biblioteca;
e Solucionar los problemas de informacion de los usuarios;
e Localizar y recuperar la informacion en el entorno digital y fisico;

e Establecer una comunicacion eficiente con los usuarios del servicio en medio

virtual;
e Planificar y organizar el desarrollo del servicio de referencia virtual.

4.2.  Tipos de informacion que el servicio debe proporcionar y recomendaciones
sobre el contenido de las respuestas.

Los datos recogidos indican que la comunidad universitaria, ademas de necesitar
informacidn de caracter bibliografico y para fines de investigacion, necesitan informacién

cultural, de extensién o general sobre la universidad.

En este orden de ideas, se han subdividido las necesidades de informacion de los usuarios

en:

4.2.1. General

Informacion sobre procedimientos y reglamentos académicos,

Informacidn sobre los concursos de admision a la universidad,

Requisito y procedimiento para obtener diplomas y certificados académicos.

Informacién sobre becas internas/externas a la universidad, informaciéon sobre

servicios sociales
4.2.2. Programacion cultural/universitaria

e Informacion sobre como acceder a los museos y lugares historicos pertenecientes a

la universidad.
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e Informacidén sobre actividades culturales, conciertos, seminarios, conferencias,

simposios.
4.2.3. Extension universitaria
e Informacion sobre los cursos de idiomas ofrecidos en la universidad,
e Informacion sobre cursos de corta duracion ofrecidos en la universidad
¢ Informacion sobre cdmo acceder a los servicios de la clinica universitaria.
e Informacion sobre cdmo acceder a los servicios veterinarios de la universidad
4.2.4. Bibliografia e investigacion

Informacion sobre cémo realizar trabajos de investigacion.

¢ Informacion sobre como utilizar éticamente la informacion y evitar plagio.
e Informacion sobre como citar y hacer referencias bibliogréficas.

e Formacion remota (virtual) sobre como buscar en el catadlogo y explorar los

contenidos digitales.

e Informacion sobre el acervo bibliografico de las variadas facultades de la

universidad.

¢ Informacion sobre el material discografico y las bases de datos disponibles para la

consulta.

La pagina web de la biblioteca no especifica el tipo de informacion que la biblioteca no

puede proporcionar a los usuarios. Por lo que, en el SRV la biblioteca debe especificar que:
e No respondera ni opinara sobre cuestiones politicas y de salud.

e En casos de informaciones de caracter general, de extension, cultural/universitaria,
compete a la biblioteca ofrecer informaciones sobre como tener acceso a estos

servicios, y no necesariamente prestar los servicios especificos.
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Las recomendaciones de la IFLA (2004)* especifican unas pautas referentes al contenido

en el SRV, que las bibliotecas deben seguir para garantizar la calidad de la informacion y

atencion al usuario. EI documento muestra que:

4.3.

El SRV debe ser informativo, fomentar la capacidad de informarse mostrando a sus

usuarios cdmo encontrar respuesta a sus preguntas.

Mantener la objetividad y no emitir juicios de valor sobre la cuestion o la

naturaleza de la pregunta durante la operacion.

Emplear una técnica neutral de entrevista para concretar "la pregunta real” vy,
cuando se haya determinado, responder a los usuarios de un modo preciso y
adecuado, en cuanto a duracion y nivel, para satisfacer su demanda. Incluir la
notificacion de que la pregunta se puede remitir a otros socios del consorcio si

procede.
Evitar el uso de jergas, acronimos o abreviaturas de Internet.

Escribir con claridad todas las respuestas y adecuarlas al nivel de la pregunta (en la

medida de lo posible).

Ofrecer respuestas precisas, comprobar los hechos y evaluar las fuentes
Comprobar la ortografia y validar la URL.

Seleccionar y citar s6lo recursos con autoridad.

Funcionamiento y pardmetros del servicio de referencia virtual

4.3.1. Horario de funcionamiento del servicio

De acuerdo con el jefe del departamento de atencion al usuario, la demanda de los

usuarios en el entorno presencial hizo que la biblioteca ampliase el tiempo de atencion al

usuario. Por lo que hoy dia la biblioteca funciona de las 8h a las 22h de lunes a viernes, y

3 puede consultar el documento, el anexo 2, como también en: https://www.ifla.org/files/assets/reference-
and-information-services/publications/ifla-digital-reference-guidelines-es.pdf
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sabado de las 8h a las 14 horas. En el periodo de vacaciones escolares la biblioteca

funciona de las 8h a las 15:30.

El jefe del departamento de atencidn al usuario afiade que “Los funcionarios tienen como
horario de entrada en la biblioteca 7:30 para que la biblioteca esté abierta al publico a
las 8h. Asi que, para responder al horario de trabajo, la biblioteca organiza sus
actividades en turnos. El primer turno de las 7:30 hasta las 15:30 y el segundo turno de
las 14h hasta las 22h”.

Ademas, Para el cumplimiento de las actividades de los sabados, las actividades son
coordinadas teniendo en cuenta la filosofia de que todos los funcionarios-estudiantes que
forman parte del personal de la biblioteca que no cumplen con el horario de trabajo
normal determinado por el Estatuto del Funcionario e Agente del Estado completaran la

carga de trabajo en los sadbados.

Cruzando los datos proporcionados por el jefe del departamento de atencién al usuario y
las respuestas de los usuarios, se observa que, en términos de horario de funcionamiento de
la biblioteca, la mayoria esta de acuerdo en que es bueno. Por eso, se prevé que el servicio

de referencia virtual funcione dentro del horario del funcionamiento de la biblioteca.

Ya que se trata de un modelo de servicio, el servicio de referencia en tiempo real, en el que
la atencion al usuario es limitada a un tiempo determinado, se prevé que el servicio de
referencia virtual a través de chat esté disponible de las 8h a las 19h de lunes a viernes en

el periodo lectivo, y de las 8h a las 14h en el periodo de vacaciones.
4.3.2. Recepcion de las consultas

El servicio hara la recepcion de la consulta del usuario de forma inmediata,
independientemente del medio por el cual la esté realizando. En caso de que el usuario
utilice el correo electronico para realizar la consulta, el tiempo de respuesta nunca sera

superior a 48 horas.

Asimismo, las consultas iniciadas por chat en las que el bibliotecario estime que necesita
mas tiempo de elaboracion de la respuesta se contestaran por medio del e-mail. Tanto la

seccion del chat como las respuestas proporcionadas a través del e-mail se realizaran en
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portugués, que es la lengua oficial de Mozambique. Ademas, se puede considerar consultas
en ingles por considerarse un idioma universal y facilitar asi el servicio a personas que no

dominen el portugués.

Un servicio que trabaja con atencion a usuarios debe tener en cuenta que la privacidad del
usuario es un factor fundamental, por lo que el servicio de referencia virtual en la BCE
tiene como premisa garantizar y respectar la privacidad de las consultas realizadas por sus

usuarios.

Las transcripciones de las conversaciones del chat seran accesibles tanto para el usuario
como para las personas responsables del servicio. Estos ultimos deberan utilizar los datos

solamente para fines institucionales.
4.4. Eleccién del software
4.4.1. Clasificacion de los Software

Para la clasificacion de las herramientas se disefid una matriz de preguntas, donde cada
cuestion deberia evaluarse de 0 a 3 (siendo O el valor negativo y 3 el positivo). La revision
de las webs del distinto software, segun las cuestiones planteadas, chocé con bastante

carencia de informacion en algunos casos.

No se considerd la opcidn de ponderar negativamente las cuestiones no especificadas en
los software, porque en algunos casos, el hecho de no detallar todas las prestaciones no
significa que el software es malo. Sin embargo, para la evaluacion la falta de detalles

puede determinar la eleccion.

En una segunda instancia, se ha contactado con las empresas proveedoras para tener mas
informaciones sobre las herramientas aplicables en el SRV. La Unica empresa que ha
contestado el correo fue LibAnswers. Se adjunta en los anexos la transcripcion de los

emails intercambiados con el representante regional del software LibAnswers
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Tabla 10: eleccion del software

COSTES
¢El coste inicial puede ser abordable? 3 3
¢El coste de mantenimiento es sostenible? 3 3
REQUISITOS DE HARDWARE Y SOFTWARE
¢Es compatible con otras aplicaciones que ya
estén en marcha en la biblioteca? 3 3 3 3
¢Es compatible con los navegadores y
sistemas operativos mas comunes? 3 3 3 3
El usuario, ¢debe instalar software especial 3 3 3 3
para acceder al servicio?
¢Precisa autenticacion de usuario? 3 3 3
¢Se instala la herramienta completamente en
3 3 3
el host del proveedor?
PRESTACIONES
¢Integra correo electrénico? 3 3 3 3
¢Es posible generar formularios web? 3 3 3 3
¢Incluye un servicio de chat? 3 3 3 3
¢Permite la comunicaciéon con los usuarios 3 3 3 3
mediante mensajeria Instantdnea (1M)?
¢Incluye un servicio/un nimero dedicado para 3 3 3 3

la comunicacion mediante SMS?

¢Permite enviar/compartir ficheros? 3 3 3 3
¢Es posible enviar al usuario capturas de

- . 3 3
péginas (page pushing)?
¢Es posible la navegacion sincrénica (co-
. 1 3 0 3
browsing)?
¢Incluye dispositivos de Voz IP? 1 3 1 3
¢Facilita la integracién en redes sociales? 2 3 3 3

ADMINISTRACION
¢La Interfaz, es adaptable/personalizablel de
acuerdo con la imagen corporativa de la 3 3 2
institucion?

¢Son personalizables los iconos y los menis

de ayuda? ¢Es personalizable cualquier 3 3 3 3
pagina?
¢ES posible crear mensajes predeterminados 3 3 3 3
(espera, saludo, despedida, etc.)?
Finalizada una sesiébn de chat ¢Permite
X . 3 3 2 3
guardar y enviar transacciones?
¢Garantiza la seguridad de las transacciones y
N 3 3 3
la privacidad de los datos?
¢Es posible tener acceso a los ficheros de
. . 3 3 2 3
transacciones, manipularlos y guardarlos?
¢Las estadisticas que permite generar son
3 3 3 3
adecuadas?
¢Son  personalizables los informes de
- 3 3
actividad?
¢Incluye herramientas de comunicacion 3 3 3 3
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asincronas en caso de fallo de Ila
comunicacion en tiempo real?
¢Soporta multilingliismo? 3
¢Garantiza la accesibilidad? 3
¢Son personalizables los formularios de
3 3 3 3
consulta?
¢Es posible generar widgets de chat y
ubicarlos en cualquier parte de la web de la 3 3 3 3
biblioteca?
COLABORACION
¢Pueden conectarse varios bibliotecarios al 3 3 3
mismo tiempo?
¢EXxiste un chat interno entre bibliotecarios? 3 3 3
¢Es posible la transferencia de usuarios entre
o ; 3 3 3
bibliotecarios?
¢Es posible generar y compartir una base de
o 3 3 2 3
conocimiento?
FORMACION
¢El tiempo que requiere la formacion es
3 3 2 3
adecuado?
¢El servicio es lo suficientemente atractivo
como para implicar a los usuarios y al propio
e . 3 3 3 3
personal  bibliotecario en un proceso
formativo complejo?
¢La formacion la proporciona el proveedor? 3 3 3
REPUTACION DE LA EMPRESA
¢Se trata de una empresa sélida con cierta
. S . 3 3 3 3
trayectoria y proyeccidn internacional?
¢Dispone la compafiia de un centro de
asistencia que atienda a los clientes a través 3 3 3 3
de la web o de otros medios?
¢El servicio tiene una cobertura internacional? 3

Fuente: matriz adaptada de Ortiz-Repiso y Bazan (2014)

La herramienta que presenta mayor puntuacion es LibAnswers, por lo que se aplicara este
software en el SRV de la BCE.

Teniendo en cuenta los objetivos del servicio que se pretende implantar, el software debe

cumplir las siguientes funcionalidades:

e Chat: la principal herramienta de atencion que va ser utilizada en el entorno virtual

de la BCE. La incorporacion del chat permitird la atencion en tiempo real de las
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consultas de los usuarios. Cabe senalar que el software “LibAnswers” mdas que

incorporar el chat al sistema, instala un widget de chat.**

e Co- browsing: el sistema es capaz de realizar una navegacion compartida en la web,

es decir, el bibliotecario puede navegar en la web conjuntamente con el usuario.

e Page pushing: la herramienta permite enviar al usuario transcripciones y péginas

web durante una sesion de chat.

e Host del proveedor del software: la empresa permite que el software sea instalado
en su sistema. El hospedaje del sistema en el sistema del proveedor supone una
gran ventaja para la biblioteca. El software LibAnswers proporciona al cliente una
asistencia técnica que garantiza soporte ante cualquier problema relacionado con el

servidor.

e Soporte técnico y formacién: la empresa prevé el soporte técnico desde la
integracion del software en la pagina de web de la biblioteca hasta la formacién del

equipo de referencia de forma gratuita.

e Compatibilidad: el software es compatible con todos navegadores y sistemas
operativos, (Microsoft Internet Explorer version 8, Firefox, Google Chrome, y
Safari version 4). Ademas, el servicio puede ser accedido mediante un sistema
Android®.

e Generacion de estadisticas de uso: el software tiene una capacidad de generar

estadisticas sobre la utilizacion del servicio.

4 para més detalles puede consultar: http://www.oclc.org/es/questionpoint.html
>Ma4s especificaciones en:
http://www.oclc.org/support/services/questionpoint/documentation/Requirements.en.html
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4.5.  Definir el modelo organizativo: recursos humanos

Para garantizar una buena prestacion de servicio no basta con tener una buena estructura
tecnoldgica. Es también fundamental que el personal que va a trabajar con el servicio esté

capacitado y se encuadre en el perfil exigido a un bibliotecario de referencia.

En este apartado se establece el perfil profesional necesario que va responder de forma

especifica al servicio de referencia digital.

Tabla 11: Actividades actuales del departamento de atencion al usuario de la BCE

Realizacion de workshops para los usuarios de instituciones superiores
y de investigacion

Formacion del personal técnico, alumnos, profesores e investigadores
en utilizacion de recursos electrénicos

Promocién de recursos a través de folletos y posters

Implementacidn de servicios de desimanacién selectiva de informacion
y nuevos servicios de informacién

Implementacion de eventos cientificos y culturales

Implementacion de actividades de | Intercambio cultural y profesional

intercambio bibliotecarios Servicios de circulacion y préstamo

Fuente: Biblioteca Central Brazdo Mazula de la Universidad Eduardo Mondlane.

Optimizar el acceso a los recursos
de informacién

El jefe del departamento de atencion al usuario destaca también actividades como la
atencion a usuarios que se ponen en contacto con la biblioteca por teléfono y correo-e.
Generalmente la biblioteca recibe de media diaria 10 emails y 15 Ilamadas telefonicas,
pero estos Ultimos servicios no son muy conocidos por los usuarios y la biblioteca justifica

que es debido a barreras tecnoldgicas.

En lo que refiere al personal de la biblioteca, la unidad de informacién estd compuesta por
59 funcionarios, que estan distribuidos en los distintos departamentos, De toda esa

plantilla, 16 funcionarios forman parte del departamento de atencién al usuario.

Como se puede apreciar, el departamento de atencion al usuario posee un nimero
considerable de funcionarios pero, debido a las exigencias del nuevo servicio y con el fin
de no sobrecargar al personal de referencia, seria necesario que el departamento contrate a
una persona que debera comprometerse con el desarrollo de las actividades de referencia

en el medio virtual.
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Ademas, se recomienda que el departamento deba elegir en su personal existente a un
funcionario con habilidades y competencias para trabajar en el entorno virtual y apoyar asi

a la persona de nueva contratacion que va a ser contratado.

En lo que se refiere al aspecto/cuestion de la formacion actual del profesional de
referencia, se destaca lo siguiente:

Tabla 12: Programa actual de formacion del personal del departamento de atencion al

usuario

Formacion en lengua inglesa

Formacién continua en servicios de referencia

Formacion del personal del SIBUEM = — —
Armonizacion de los procedimientos técnicos en las

SIBUEM

Fuente: Biblioteca Central Brazdo Mazula de la Universidad Eduardo Mondlane

El modelo organizativo que se prevé para el nuevo servicio es de caracter avanzado y
consiste en desvincular la referencia digital del servicio cara a cara. Esto permite contar
con el personal mas entusiasta para la atencién a través del correo-e, el chat o SMS
mientras que los menos proclives al cambio pueden concentrarse en los usuarios

presenciales (Meola, 2002, apud Ortiz-Repiso y Bazén, 2013).

Ya que la biblioteca recibe muchos usuarios de forma presencial, es 1dgico que el servicio
de referencia virtual no deba ser llevado a cabo por los mismos funcionarios de forma

simultanea.

La separacién de la prestacion del servicio en el entorno presencial y virtual va a permitir
que el personal de atencién virtual esté centrado en las actividades en el medio
tecnologico. Para la formacion inicial del personal de referencia virtual, se prevé que la
capacitacion involucre al jefe del departamento de atencién al usuario, a los dos
bibliotecarios del servicio referencia virtual (el contratado y el seleccionado del servicio de
referencia presencial) y a otro bibliotecario del servicio de referencia presencial, pudiendo

este Ultimo, colaborar en situaciones extraordinarias.

Ademas, es importante destacar que los bibliotecarios de referencia virtual deben conocer

y saber ejecutar todas las actividades desarrolladas en el ambiente presencial.
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Por otra parte, el departamento de atencion al usuario debe proveer de modulos de
formacion en servicios de referencia virtual a todo el personal del departamento con el

propdsito de capacitar a todo equipo.
45.1. Perfil profesional

Para garantizar el éxito del servicio es importante especificar las competencias necesarias
para la seleccion del personal que va a trabajar en el entorno digital. No obstante, estos
profesionales deben cumplir de antemano con el perfil necesario del servicio de referencia

tradicional.

Tomando como base las guias publicadas por la RUSA Reference & User Services
Association (2004), los bibliotecarios deberan cumplir con las competencias descritas

abajo.

En primer lugar, basandose en el perfil tradicional del profesional de referencia, se precisa

un profesional:
e Capaz de identificar las necesidades de informacién del usuario
e Que posea conocimientos de fuentes de informacién
e Que sepa utilizar herramientas de recuperacion de informacion
e Con conocimientos de los principios de alfabetizacion informacional
e Que conozca técnicas de marketing y promocién de servicios de bibliotecas

e Que sea capaz de establecer buena comunicacion (virtual) y relacién con los demas

funcionarios de la biblioteca y con los usuarios
e Que tenga capacidad de trabajar en equipo

Para completar el perfil necesario del personal de referencia que va a trabajar en el entorno

tecnoldgico se establece que el profesional:

e Tenga habilidades en el manejo de software de referencia digital y/o atencion

virtual

e Posea conocimientos y habilidades para trabajar con fuentes de informacién digital
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e Sepa recuperar informacion en el contexto digital (base de datos, catalogo en linea)
e Tenga flexibilidad y dominio del ordenador y de los dispositivos periféricos.

e Tenga capacidad de trabajar de forma simultanea en varias aplicaciones o software
e Posea experiencia en planificacion y gestion de proyectos

e Tenga capacidad de formar el usuario en el entorno virtual

4.5.2. Formacion especifica

Esta prevista para el nuevo servicio una formacion especifica en desarrollo profesional y

mejora de competencias y habilidades para prestacidn de servicios en entorno digital.

El programa de formacion tendra como lider al jefe de departamento de atencion al

usuario.

Respecto a la formacion inicial para el manejo del software "LibAnswers", la empresa
proveedora del software incluye en el paquete de adquisicién sesiones de formacion del
personal. Ademas, facilita un conjunto de materiales formativos (tutoriales, seminarios

web, documentos) para la puesta en marcha del servicio en el primer afio.

Es imprescindible que el jefe de departamento de atencion al usuario participe y monitorice
el proceso de formacion de su personal en el manejo del software "LibAnswers” que sera

suministrado por la empresa.

Es necesario distinguir que participarén en la formacion los bibliotecarios responsables del

servicio, el jefe de departamento y un bibliotecario del servicio presencial.

Después de la formacion, el jefe de departamento deberd monitorizar el trabajo que esta
siendo desarrollado por su equipo de referencia virtual. Asimismo, podré garantizar que el
personal que forma parte del departamento de atencion al usuario de forma presencial
tenga formacion en manipulacion del software y otras habilidades propias del trabajo

desarrollado.

El departamento de atencion al usuario debe garantizar que el personal tenga una

formacion continua. El personal debera participar en conferencias, seminarios, encuentros
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profesionales y en formacion académica relacionada con biblioteconomia y con los

servicios de referencia.
4.6. Plan de evaluacion

El plan de evaluacion va a servir para valorar el funcionamiento del servicio de referencia

virtual, teniendo en cuenta su grado de aceptacion entre los usuarios a los que va dirigido.

Este plan va a servir para medir la satisfaccion de los usuarios con el servicio, el
desempefio del personal asi como la cantidad y calidad de las respuestas proporcionadas a
los usuarios. Meola (2002, apud Ortiz-Repiso y Bazan, 2013), propone un modelo de
evaluacion integral del servicio basado en seis pasos: revisar la vision inicial del servicio,
evaluar el software, valorar al personal, revisar las preguntas de los usuarios, analizar las

respuestas proporcionadas a los usuarios y, por ultimo, generar un informe.

A continuacion se explica como la BCE llevara a cabo el proceso de evaluacion teniendo

en cuenta los pasos propuestos por Meloa (2002):

e Fase 1: La BCE debe revisar el motivo principal que llevé a la implementacion del
servicio de forma que se tengan claros los objetivos y orientar de forma adecuada la

evaluacion del servicio.

e Fase 2: La biblioteca, al hacer la evaluacion, debe identificar los problemas con el

software en caso de que existir y solucionarlos de forma eficaz.

e Fase 3: En el proceso de evaluacién del servicio, la biblioteca debera valorar su
personal. Hay que destacar que la buena prestacion del servicio por parte del
personal esta intrinsecamente relacionada con la satisfaccion del usuario. El
software "LibAnswers” tiene la ventaja de generar estadisticas de uso del servicio,
De este modo, que la biblioteca conozca las prestaciones del personal servira para
medir el nimero de usuarios que recurre al servicio de referencia virtual para
satisfacer sus necesidades informativas. Ademas, se podra valorar la satisfaccion
del usuario con la atencion recibida a través de formularios web que se ofreceran

después de utilizar el servicio.
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e Fase 4: Al hacer uso de las estadisticas generadas por "LibAnswers” la BCE podra
revisar y analizar las preguntas de usuarios teniendo en cuenta el nimero y el tema
de cuestiones planteadas. Para esto, la biblioteca debe controlar el nimero de
consultas diarias recibidas a través del servicio de referencia digital; debe
contabilizar el namero de veces que el personal se ha puesto en contacto con un
usuario para contestar una consulta de referencia; debe contabilizar el nimero de
preguntas que no fueron contestadas completamente a traves de medios digitales;
debe contabilizar y sumar todas las preguntas a la consulta de referencia tanto por el
medio digital como presencialmente; debe contabilizar el nimero de respuestas
prestadas de forma correcta y completa al usuario; debe contabilizar el nimero de
consultas sin respuestas por causa de fallo del sistema o por error humano; debe
valorar el tiempo que se invierte para contestar una pregunta de referencia; v,

finamente, debe valorar el tipo de preguntas recibidas.

Se debe remarcar que para la obtencion de estos datos la biblioteca puede optar por
crear una comision de trabajo, utilizar la observacion o recorrer a observadores
externos. Estos datos, después de ser analizados, podran determinar la necesidad o no
de reforzar el personal que trabaja en el entorno de referencia virtual para responder a
la demanda de una determinada franja horaria. Asimismo, también se ha de valorar la
necesidad de actualizacion del perfil de los profesionales que responden al servicio,
pues los datos pueden determinar la necesidad de actualizaciones formativas en

aspectos especificos.

e Fase 5: la biblioteca debe analizar las respuestas proporcionadas al usuario.
Los datos permitirdn conocer la calidad y el éxito del servicio que esta
prestando a la comunidad. Para llevar a cabo esta evaluacion la BCE debe
medir el nimero de preguntas contestadas de forma correcta con respecto al
total de respuestas proporcionadas por el servicio; debe contabilizar el niUmero
de contestaciones que fueron renviadas a otros servicios 0 departamentos para
la obtencion de la respuesta; debe contabilizar el numero preguntas sin

respuesta o que han quedado respondidas de forma parcia; y, finalmente, debe
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contabilizar el niumero de fuentes empleadas sea digital o tradicional para

responder a cada una de las preguntas

e Fase 6: Tras obtener todos los datos indicados, la biblioteca deberé generar el
informe. Este documento debera ser utilizado para analizar si los objetivos y
propdsitos definidos para la implementacion del servicio estan siendo
cumplidos. Si no es asi, a través de los problemas detectados podran

determinarse las estrategias para mejorar el servicio.

Es imprescindible que los cuestionarios web que van a ser respondidos por los usuarios tras
finalizar la consulta virtual sean breves. Para este apartado se propone la clasificacion a

través de cinco estrellas, se presenta un ejemplo en anexo.™®

Una vez detallados los pasos que deben ser seguidos en el proceso de evaluacion del
servicio de referencia virtual por parte de la BCE, es necesario determinar en cuanto

tiempo se llevara a cabo dicha evaluacion.

El jefe de departamento de atencion al usuario debera fijar una reunion mensual -y de
forma extraordinaria cuando sea necesario- con el personal encargado del servicio. Las

personas que deben participar de la reunion son:
e El jefe del departamento de atencién al usuario
e El técnico de informética responsable de las cuestiones técnicas del software
e Los dos trabajadores del servicio de referencia virtual

Tras los primeros 4 meses de la implementacion del servicio, el equipo responsable del
mismo se reunird una vez cada 2 semanas con el objetivo de analizar la atencidn
proporcionada a los usuarios a través del chat, el nimero de consultas que se esta
recibiendo por semana, la evaluacion de la calidad de las respuestas proporcionadas, las
fuentes empleadas y, por altimo, la definicion de estrategias de mejoria o de correccion de

fallos detectados en los recursos humanos y en el software.

18 E| formulario de cuestiones de clasificacion del servicio fue elaborado a través de la aplicacion gratuita
GoogleForms disponible en este link: https://www.google.com/forms/about/
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Cuando el servicio esté estabilizado, el equipo se reunird una vez al mes y, con los datos
obtenidos del software, podra analizar el nimero de consultas realizadas, el numero de
preguntas diarias y mensuales atendidas por cada funcionario, el nimero de respuestas
diarias y mensuales, la tipologia de las consultas realizadas, el tiempo medio empleado
para la consulta y las incidencias técnicas registradas durante el mes.

Pasado los primeros ocho meses tras la implementacion del servicio, el departamento de
atencion al usuario deberd escoger una persona que no esté vinculada directamente al
servicio de referencia digital para analizar los datos generados en el sistema "LibAnswers”

relativos al nimero de consultas, preguntas planteadas, respuestas y la atencién al usuario.

La eleccion del personal que no esté vinculado directamente con la atencion virtual
favorece la imparcialidad del analisis, No obstante, el departamento debera realizar

informes semestrales y anuales sobre el servicio de referencia.

Por ultimo, hay que afadir que el marketing también sera objeto de evaluacion por parte
del equipo de referencia. La valoracion de las estrategias de promocién utilizadas para
divulgar el servicio entre la comunidad permitird saber si se estdn empleando buenas

estrategias, y, sino, se buscaran formas de mejorarlas.

Para facilitar el proceso de toma de decisiones a raiz de los resultados obtenidos con la
evaluacion del servicio, la biblioteca podra realizar un analisis DAFO, mediante el cual
conocer la situacién interna a través de sus debilidades y fortalezas y la situacion externa a

través de las amenazas y oportunidades.

Imagen 3: anélisis DAFO
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Fuente: https://victoryepes.blogs.upv.es/2014/05/23/que-es-un-analisis-dafo/

Imagen 4: proceso de evaluacion del servicio

Visién inicial
(objetivos)

N N

Fuente: elaboracion propia
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4.7.

4.7.1. Tareas programadas

Actividades y tareas programadas y presupuesto

En este apartado, se definen las tareas programadas para el servicio de referencia virtual

de la BCE

Tabla 13: Actividades programadas para el servicio

Contacto con la empresa promovedora del software

Director de la BCE

Adgquisicién del software

Director de la BCE

Integracion del software con la pagina web de la BCE

Departamento de informatica de la BCE

Elaboracidn de respuestas predeterminadas

Jefe del departamento de atencién al usuario de la
BCE

Concepcion del equipo de referencia

Seleccién de candidatos para ocupar el puesto de
referencia

Director de la BCE y Jefe del departamento de
atencion al usuario de la BCE

Programacién y division de tareas

Director de la BCE y-Jefe del departamento de
atencion al usuario de la BCE

Concepcion de las tareas por el personal de referencia

Jefe del departamento de atencién al usuario de la
BCE

Formacion del personal

Formacion facilitada por la empresa proveedora del
software

Tutores de la empresa LibAnswers

Formacion del técnico de informatico para el manejo
del software

Tutores de la empresa LibAnswers

Formacion del personal de referencia en materia de
comunicacion con el usuario

Jefe del departamento de atencién al usuario de la
BCE

Formacion del profesional en materia de utilizacién
de fuentes de informacién digital

Jefe del departamento de atencién al usuario de la
BCE

Evaluacion e analisis

inicial del servicio

Evaluacion de la politica de la BCE

Jefe del departamento de atencién al usuario de la
BCE

Evaluacion de las prestaciones del personal

Jefe del departamento de atencién al usuario de la
BCE

Experimentacion del software

Pruebas del servicio desde la pagina web de la BCE
por parte del equipo

Técnico de informatica del departamento de
informatica y tecnologia y Jefe del departamento
de atencion al usuario de la BCE

Realizacion de pruebas de la utilizacion del servicio
con usuarios reales

Técnico de informatica del departamento de
informatica y tecnologia y Jefe del departamento
de atencidn al usuario de la BCE

Analisis de resultados de las pruebas y realizacion de
ajustes en el servicio, caso sea necesario

Técnico de informética del departamento de
informética y tecnologia, Jefe del departamento
de atencion al usuario BCE y el tutor de la
empresa LibAnswers

Promocién del servicio

Definicién de estrategias de marketing del servicio en
la web y en la biblioteca

Técnico de informética del departamento de
informética y tecnologia y Jefe del departamento
de atencion al usuario de la BCE
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Jefe del departamento de atencién al usuario de la

Elaboracién de un video-tutorial sobre el servicio BCE

Lanzamiento del servicio

Anunciar el servicio a la comunidad universitaria a | Jefe del departamento de atencion al usuario de la
través de folletos y panfletos, pagina web y redes BCE

Jefe del departamento de atencién al usuario de la
BCE y el Centro de Comunicacion y Marketing
de la universidad

Lanzamiento oficial del servicio con una rueda de
prensa a los medios de comunicacién

Fuente: elaboracion propia

4.8. Presupuesto

El presupuesto establecido en este proyecto fue elaborado teniendo en cuenta los baremos
en prestacion de servicios y compra de productos en el mercado mozambiquefio, con
excepcion del software, que pertenece a un proveedor externo a este mercado. El

presupuesto esta previsto para el primer afio de implementacion del servicio.

Tabla 14: Coste para la implantacion

Adquisicién del software
Suscripcion anual | 2538.62x1 | 179.055x1 | 253862 | 179.055
Adquisicion del Hardware
Adquisicién de equipamiento técnico
para los trabajadores que van a | 7,5,y 5 | 53757x2 | 152528 | 107514
trabajar con el servicio (2 ordenadores
de sobremesa)
Apoyo tecnoldgico
e 14.098 x 1 200 14.098
de informatica y tecnologia
Personal
COMEEEE 60 & PSR B8 | onmesan | snpmmniz 5107.2 360.000
trabajar en el servicio
Formacion
Costos necesarios para la formacion
del personal en comunicacion con el 200x 1 14.098 x 1 200 14.098
usuario y manipulacion del sistema
Formacion continua (anual) 500 x 1 35.244 x 1 500 35.244
Marketing del servicio
Produccion de_ ,folletos y _panfletos 300 x1. 21147 x 1 300 21,147
para la promocidn del servicio
Grabacion del video de
promocién/formacion (produccién
con apoyo interno del Centro de 100 x 1 7.049 x 1 100 7.049
Comunicacion y Marketing de la
Universidad
Organizacion del comunicado de
prensa (apoyo Centro de 100 x 1 7.049 x 1 100 7.049
Comunicacion y Marketing
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Total

Al tratarse de un servicio que se pretende instalar en una biblioteca universitaria, se supone
que en situaciones en las que la universidad Eduardo Mondlane disponga de departamentos
0 centros que puedan ser utilizados o contratados internamente para la realizacion de
algunas actividades, la BCE puede negociar el presupuesto de forma que las actividades no

excedan el presupuesto establecido.
En este sentido, la BCE puede contratar o contar con el apoyo interno de:

e EIl Centro de Comunicacién y Marketing de la Universidad Eduardo Mondlane®’.
Para la grabacion del video de demostracion de utilizacion del servicio, que
posteriormente va estar disponible en la pagina web de la biblioteca. El video va
auxiliar en el proceso de formacion de usuarios del servicio de referencia digital a
través del chat y la organizacion del comunicado de prensa, contacto a los medios

de comunicacion, podran ser realizados con apoyo del centro.

e La Prensa Universitaria de la Universidad Eduardo Mondlane®®. Para colaborar en
la impresién de folletos y panfletos que posteriormente van a ser distribuidos y
estaran disponibles en la biblioteca y en las facultades de la universidad Eduardo
Mondlane.

Las partidas mas importantes para la materializacion del proyecto son aquellas destinadas
al software y al personal. A continuacion se especifica el perfil profesional necesario para

los que seran responsables de la ejecucion del servicio.

En cuanto a la formacion del personal para la manipulacion del software, hay que explicar
que la empresa proveedora del software facilita la formacion y capacitacion del personal de

forma gratuita para la biblioteca.

7 http://www.uem.mz/index.php/sobre-a-uem/unidades-organicas/administrativas/centro-de-comunicacao-e-

marketing
18 hitp://www.imprensa.uem.mz/
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La capacitacion inicial del personal y el alojamiento del software en el host de la empresa
estd incluida en el precio de la suscripcion. Por esa razén no se han especificado esas

partidas en el presupuesto.

No obstante, en la formacién continua del personal se prevé un valor de 500 euros que
incluye viajes y participacion en seminarios y conferencias dentro del territorio nacional.

El personal debe participar, al menos dos veces al afio, en eventos de esta naturaleza.

La biblioteca debera buscar proyectos y financiacion extra para que el personal del
departamento de atencion al usuario pueda participar en conferencias internacionales y

formacion en areas de interés para este sector.
4.9. Recomendaciones para el buen funcionamiento del servicio

Al largo de la concepcion del proyecto de SRV para la BCE se ha llevado a cabo un
analisis de la pagina web de la biblioteca y se ha constatado que la misma presenta una

interfaz poco amigable asi como escasos contenidos informativos.

El jefe del departamento de atencion al usuario ha informado de que la biblioteca esta en
este momento disefiando un proyecto para la mejora. No obstante, se destaca que las
puntualizaciones sobre la actual pagina sirven como recomendaciones que se deben seguir

para garantizar un buen funcionamiento del servicio.

A continuacion se presentan las recomendaciones para garantizar el buen funcionamiento

del servicio:
e Mejorar la interactividad de la web;

e Incluir links de interés (algunas informaciones Utiles para los usuarios pueden estar

disponibles desde los links de interés);

e Actualizar el servicio de sindicalizacion RSS, que actualmente se encuentra

inoperativo;
e Activar el blog de la biblioteca (esta inactivo) y disefiar un plan de publicaciones

e Actualizar con frecuencia los contenidos;
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e Actualizar el servicio de preguntas frecuentes;
e Incluir en el catdlogo materiales que estén en otros tipos de soportes;

e Incluir en el catdlogo los materiales bibliograficos que estén en las bibliotecas
sectoriales de la universidad e indicar cada localizacion fisica (la facultad, centro o

escuela donde se puede acceder al material de forma presencial).

e Planificar una base de datos que recoja las leyes y politicas sobre los cursos y

programas de la universidad.

Se pueden aplicar otras recomendaciones y pautas presentes en los documentos de la

IFLA y RUSA, ambos incluidos como anexos en este trabajo.
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