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Introduccién

La Asociacion Nacional de Universidades de Instituciones de Educacion
Superior (ANUIES) asegura que el siglo XXI se caracterizara por ser la era de la
sociedad del conocimiento, que habr& de constituir el valor agregado fundamental
en todos los procesos de produccién de bienes y servicios de un pais, haciendo
gue el dominio del saber sea el principal factor de su desarrollo autosostenido. En
este contexto, el conocimiento y la informacion tendran un valor estratégico para la
sociedad, por lo cual se hace necesario reforzar el rol que desempefiaran las IES:
El saber seré el principal factor de desarrollo, fortaleciendo la importancia de la
educacion.

De acuerdo con lo anterior, las IES en México ya enfrentan una época de
cambio y un conjunto de retos -derivados de la moderna sociedad del
conocimiento-, entre los que destacan: la constante competencia por la calidad de
los servicios educativos; innovadores enfoques educativos centrados en el
estudiante y su aprendizaje; modernas didacticas basadas en la colaboracion;
aceleradas expansiones de la ciencia y la tecnologia; impactos educativos de las
Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (NTIC); comunidades de
usuarios cada vez mas exigentes, asi como una creciente y variada cantidad de
informacion.

En este escenario, las bibliotecas universitarias adquieren un rol
fundamental en la seleccion, organizacion y acceso a la informacién, con el
propasito de satisfacer las necesidades de sus usuarios, a través de recursos y
servicios -presenciales y en linea-, entre los cuales se encuentran los servicios de
referencia.

El presente estudio se orientd hacia ese horizonte: atender a la comunidad
de profesores universitarios de licenciatura —en cuanto usuarios-, que presentan
regularmente unas necesidades de formacion e informacién y que desde las
unidades de informacion se deben resolver (Naranjo-Vélez, 2003), a través del

disefio de servicios de referencia destinados a informar, orientar e instruir (Bunge



& Bopp, 2000), considerando sus intereses y necesidades de informacion con el

propdsito de apoyar su ejercicio docente, que se veria beneficiado:

e Al obtener informacion para su practica cotidiana, facilitando su actualizacion
profesional y satisfacer sus necesidades de informacion no académica.

e Al promover con sus estudiantes el uso constante de los servicios bibliotecarios
con fines informativos.

e Al vincular la informacién con propdsitos de instruccion y formacion que
persigue con los grupos de estudiantes.

e Al adquirir, desarrollar -y en su caso, perfeccionar- habilidades profesionales
en el proceso de busqueda de informacion y en el manejo de diversos recursos
y entornos informativos.

e Al gestionar la transformacion de la informacion en conocimiento, en sus
respectivas areas de competencia profesional.

e Al originar una cadena de valor a la accién docente, en donde la informacion
suscite la comunicacion, la interaccién y la colaboracién con los estudiantes y

entre pares académicos.

Planteamiento del problema

El negocio de la biblioteca universitaria es la organizacion de la informacion
y su meta es disponerla al servicio de sus usuarios. El profesor universitario es un
agente educativo y también un usuario de los servicios bibliotecarios que busca,
selecciona y utiliza la informacién de acuerdo a los contenidos curriculares
propuestos en sus programas académicos. Para el profesor, la informacion es la
materia prima del conocimiento, es un insumo necesario para la planificacion del
proceso de aprendizaje (Sigalés, 2004) y es el generador de la cadena de
comunicacion con miras al aprendizaje colaborativo de sus estudiantes.

El concepto usuario denota a la persona u organizacion que necesita
informacion de un centro o servicio de informacién. Para Alonso (Citado por
Martin—Lahera, 2004) usuario es aquel individuo que necesita informacion para el

desarrollo continuo de sus actividades, ya sean profesionales o privadas, y que



como tal utiliza un servicio o hace uso de un producto informativo. Para ser
usuario se hace necesario tener una necesidad de informacion y ser beneficiario
de algun servicio o recurso informativo.

Cada usuario tiene necesidades e intereses a partir de su ambiente
estudiantil, laboral o recreativo. Con base en estas caracteristicas se puede
construir un perfil que lo identifique y lo caracterice con el fin de planear, disefiar y
mejorar los servicios que se le ofrecen; formular programas de formacion, y
formular politicas para desarrollar colecciones. Para esto se aplican métodos y
técnicas de investigacion pertinentes, que incluyen el disefio de instrumentos de
recoleccion de informacion y los pasos para organizar y elaborar los estudios de
usuarios.

Allen (Citado por Gonzéalez Teruel, 2005) considera gque las necesidades de
informacion de los usuarios ocurren en diferentes situaciones y afirma que, puesto
que las personas son simultdneamente individuos y miembros de un grupo,
existen influencias individuales y situacionales que determinan la conducta de
busqueda de informacion.

A partir de la revisién de modelos sobre la conducta informativa de
ingenieros, médicos y abogados, Leckie, Pettigrew y Sylvain (1998) sugieren que
el comportamiento informativo guarda una estrecha relacién con el rol y las tareas
gue supone cada labor profesional, junto con otras variables personales o de su
contexto especifico. De ese estudio se derivdé un modelo susceptible para ser
aplicado en todas las profesiones, el cual se compone de:
¢ Rol de trabajo y tareas asociadas.

e Caracteristicas de sus necesidades de informacion.

e Conocimiento de variadas fuentes de informacion.

e Calidad de las fuentes de informacion.

¢ Resultados que se obtienen al buscar, obtener y manejar la informacion.

Por otra parte, el servicio de referencia se dirige a facilitar el acceso a la
informacion, en el momento y en la forma de quien lo requiere. Este servicio es

considerado como una forma de intermediacion entre los usuarios y el uso de los



acervos (Bunge & Bopp, 2000). Se actia como intermediacién entre la
informacion y las necesidades del usuario, utilizando el didlogo entre este y el
bibliotecario a fin de identificar con detalle sus intereses (Morales, 1993).

Aunqgue los servicios de referencia estan cambiando de manera dramatica,
Su esencia permanece estable. La postura de Bunge & Bopp (2000) se enfoca
mas en el usuario -en sus necesidades y propdsitos-, en la esencia del servicio de
referencia -provision de asistencia a los individuos que buscan la informacion e
ideas- y en rol del personal bibliotecario dedicado a esa tarea. Con estos
elementos sugieren que el servicio debe tener tres funciones bésicas: Informar,
orientar e instruir, y que se ofrece a los usuarios en forma presencial 6 en linea, ya

sea en tiempo real 6 diferido (Figura 1).

Servicios de apoyo al lector
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Servicio de bisqueda de informacion por honorarios

Figura 1. Servicio de referencia (Adaptado a partir de las ideas de Bunge & Bopp, 2000).

¢ Informar. Se representa en una variedad de formas, desde la disposicion
simple de una direccién o de un numero de teléfono hasta el rastreo de una
cita bibliografica, o bien una identificacion y entrega de documentos sobre un
asunto 6 tema especifico, etc.

e Orientar. Se proporciona a los usuarios una guia eficaz, tomando en cuenta
sus intereses, sus metas y sus antecedentes de busqueda. Se aporta algo mas
gue una respuesta a una pregunta, ya que se asiste al usuario en el proceso
de encontrar una variedad de fuentes para elegir de entre ellas, manteniendo
contacto y seguimiento estrecho con el usuario, hasta estar seguro de su

satisfaccion.



e Instruir. Se dirige a los usuarios que necesitan utilizar la informacion y ademas
guieren aprender como funciona la biblioteca, a fin de que puedan encontrar y

utilizar recursos Yy fuentes de informacion de manera autobnoma.

Los productos especificos de referencia que hoy se entregan a los usuarios
siguen mostrando el doble interés de los bibliotecarios: Vincular informacion

organizada a las necesidades reales de los usuarios (Figura 2).
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Informacion sobre novedades }.

. -{ Consultas bibliograficas ]
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l

Ayuda para el uso de la Siblloteca }

Figura 2. Productos de referencia (Adaptado a partir de las ideas de Melnik, 2006).

Considerando las posibles relaciones entre los elementos citados, se

planteo el problema de investigacién en los siguientes términos:

Problema: ¢ Cuales son las caracteristicas que deben tener los servicios de
referencia para informar, orientar e instruir a profesores universitarios de
licenciatura, a partir de sus intereses y necesidades de informacion y con ello

apoyar su ejercicio docente?

Problematizacion:
e ¢ Cual es el perfil personal- académico, y de intereses y necesidades de
informacion del profesor universitario que ejerce docencia en el nivel de

licenciatura?



e ¢ Cuales son las caracteristicas que deben tener los servicios de referencia
considerados en el contexto de la biblioteca universitaria?

e (Cuadles son las estrategias y los medios adecuados para informar, orientar e
instruir al profesor universitario respecto de los servicios de referencia que le

interesan y necesitan, y con ello apoyar su ejercicio docente?

Objetivos:

General: Caracterizar los servicios de referencia para informar, orientar e
instruir a profesores universitarios de licenciatura, a partir de sus intereses y
necesidades de informacion, y con ello apoyar su ejercicio docente.

Particulares:

e Diagnosticar el perfil académico — personal y de intereses y necesidades de
informacion del profesor universitario dedicado a la docencia que ejerce en el
nivel de licenciatura.

e Distinguir las caracteristicas que deben tener los servicios de referencia
considerados en el contexto de una biblioteca universitaria.

¢ ldentificar las estrategias y los medios adecuados para informar, orientar e
instruir al profesor universitario respecto de los servicios de referencia que le

interesan y necesitan, y con ello apoyar su ejercicio docente.

Desarrollo

Disefio de investigacion:

El disefio de la investigacion fue de caracter mixto (cuantitativo — cualitativo)
y de tipo transversal (en un momento especifico), con una sola medicion. El disefio
se distingue por tener las caracteristicas de un estudio de usuarios, que de
acuerdo con Naranjo (2003) es una investigacion que dispone de un conjunto de

meétodos y técnicas que permiten analizar una situacion que se relaciona con la



necesidad, la demanda y el uso de informacién por parte de los usuarios,
considerando sus intereses y motivos ya que a partir de ellos buscara informacion
para resolver sus necesidades formativas e informativas a través de busquedas en
bibliotecas, archivos, museos y centros de informacion. Los resultados se

reportan como un caso de estudio en una biblioteca universitaria anfitriona.

Participantes:

Los profesores universitarios, son la poblacion elegida para esta investigacion,
que cuentan con las siguientes caracteristicas:
e Ejercen docencia en licenciatura universitaria escolarizada.
e Tienen contrato de trabajo de tiempo completo 6 por hora clase.
¢ No se hacen distinciones de sexo ya que se considera por igual la participacion
de mujeres y hombres.
e Cuentan con experiencia docente.
e Son usuarios del Sistema Administrador de Aprendizaje Blackboard (LMS-BDb).
Para calcular el tamafio de la muestra se considero6 al universo de
profesores en ejercicio en el periodo académico de otofio de 2009 (386 profesores
contratados por hora clase y 241 profesores de tiempo completo) y se usé el
software de calculo estadistico “STATS”, considerando un error maximo de 5 % y
un nivel de confianza de 95 %, obteniendo una muestra de 65.43 sujetos (La

muestra se cierra en 65 participantes).

Instrumento:

Considerando que el cuestionario es el formulario que contiene las variables
de la investigacidon y en el que se registran las respuestas de los encuestados
(Santesmases, 2005), se disefio el instrumento de campo denominado
“Cuestionario -Servicios de Referencia”, con un total de 39 items y con las
siguientes caracteristicas:

e Tipo: Mixto, con items cerrados, semiabiertos y abiertos.

e Estructura:



o Items cerrados:
- Categoricas: dicotémica (2); por intervalos (6); multirrespuesta (5).
- Mixta (Escala tipo Likert): 3.
- Ordenamiento: 2.
o Semiabiertos (Pregunta cerrada a la que se afiade una opcion abierta de
“explique”):10.
- Filtro (Condicionan la administracion y secuencia de las preguntas): 3.
o Items abiertos: 8.
¢ Ordenacion: Los items se organizan en 3 bloques y en secuencia l6gica, en
funcién de su correspondencia a cada problematica de investigacion. En la

Tabla 1 se observa esta ordenacion.

Blogue ftems

. Edad.
Sexo.
. Profesion.
. M&ximo nivel de estudios.
. Departamento de adscripcion.
. Categoria de contratacion.
. Experiencia docente.
. Concepto de “recurso de informacion”.
¢Cual es el perfil académico — 9. Uso de recursos informacion.
personal, y de intereses y 10. Si la respuesta a la pregunta anterior es “No”, explique.
necesidades de informacion 11. Seleccionar los recursos de informacion usados con mayor frecuencia.
del profesor universitario que  12. Listar sitios Web de bibliotecas més consultados.
ejerce docencia en el nivel de  13. Ordenar criterios importantes al momento de usar recursos de
licenciatura? informacién.
14. Utilidad del servicio de ayuda de los recursos de informacion.
15. Si la respuesta a la pregunta anterior es “No”, explique.
16. Uso de la ayuda que brindan los recursos de informacion.
17. Descripcion de la experiencia personal al usar esa ayuda.
18. Satisfaccion sobre el servicio recibido (Trato, tiempo de respuesta y
calidad).
19. Satisfaccion sobre la informacién recibida.
20. Nivel de excelencia del servicio de ayuda recibido, en lo general.

ONOUTAWNE

21. Descripcién del mejor sistema de ayuda utilizado.
22. Para su caso ¢Qué tipo de ayuda considera necesaria?
X . 23. Uso de los servicios de informacién / ayuda de la biblioteca.
de referencia considerados en ; - . L .
L 24. Frecuencia de uso del servicio de informacién/ayuda de la biblioteca.
el contexto de la biblioteca o . - = ; .
) o 25. Principales motivos para solicitar el servicio de informacion/ayuda.

universitaria? Lo e w - o

26. Si eligi6 la opcién “otro” de la pregunta anterior, especifique.

¢ Cudles son las caracteristicas
que deben tener los servicios

¢, Cudles son las estrategiasy 27 Tipo de comunicacion preferida.

los medios adecuados para 28. Tipo de medios de contacto preferidos para pedir informacion.
informar, orientar e instruiral ~ 29. Si eligi6 la opcién “otro” de la pregunta anterior, especifique.
profesor universitario respecto 30. Tipo de medios de contacto preferidos para recibir informacion.
de los servicios de referencia 31. Si eligio la opcion “otro” de la pregunta anterior, especifique.

gue le interesa y necesita para 32. Importancia otorgada a los servicios de informacion que otorga la
apoyar su ejercicio docente?  biblioteca.




33. Obras de consulta més usadas.

34. Criterios mas importantes al seleccionar un recurso de informacién para el
ejercicio docente.

35. Seleccionar servicios de referencia considerados como necesarios.
36. Estrategias y medios sugeridos a la biblioteca para informar a los
profesores universitarios respecto de los servicios de referencia.

37. Estrategias y medios sugeridos a la biblioteca para orientar a los
profesores universitarios respecto de los servicios de referencia.

38. Estrategias y medios sugeridos a la biblioteca para instruir a los
profesores universitarios respecto de los servicios de referencia.

39. Comentarios libres.

Tabla 1
Organizacion de items del cuestionario respecto de las preguntas de investigacion

Aplicacion:

Se disefd el curso en linea “Docentes InFormados” en la plataforma LMS-Bb
con dos secciones: avisos y cuestionario —que incluia las instrucciones de
llenado-. Este espacio estuvo disponible durante 3 semanas seguidas.

Se dio de alta al universo de profesores, como usuarios del curso. Se disefié y
se dio de alta el cuestionario bajo la modalidad de “sondeo de opinion”.

Se redacto y se envig la invitacion -como mensaje de correo electronico- a
cada profesor para motivar su participacion. Se reforzé esta invitacion con dos
mensajes mas, con un lapso de tiempo de una semana, entre cada uno.

Los profesores validaron su ingreso al curso, para dar respuesta al
cuestionario. Todos tuvieron la posibilidad de concluir esta tarea en mas de
una sesioén, ya que el sistema estaba programado para guardar respuestas,
una a la vez. No hubo tiempo limite para cada intento.

Cada semana se hizo un monitoreo de estadistica de avances a travées del
centro de calificaciones del LMS-Bb. Antes de concluir la tercera semana se
lograron 65 intentos exitosos de respuesta al cuestionario (numero previsto en
la muestra), se tomé la estadistica generada hasta ese momento, ain cuando
el sistema sigui6 abierto para registrar mas respuestas, hasta concluir el

periodo de 3 semanas. En total se registraron 72 intentos exitosos.

Procedimientos de andalisis de datos:




Como la informacion es relevante si sirve para identificar y solucionar los
problemas objeto de investigacion (Santesmases, 2005), fue necesario someter
los datos a un proceso de concentracion y analisis. De aqui que:

e Se uso el centro de calificaciones del LMS-Bb para la concentracion y
estadistica de datos de cada item del cuestionario. Para los de tipo cerrado, los
resultados se presentaron en porcentajes. Para los items semiabiertos, la parte
cerrada los resultados se emitieron en porcentajes y para la parte abierta, las
respuestas se presentaron en forma de lista de texto acumulada y en
secuencia cronolégica. Para el caso de los items abiertos, el sistema acumulo
y presento un listado de respuestas breves, en secuencia cronoldgica.

e Se descargo el concentrado de respuestas y se procedié al andlisis de
respuestas cerradas, tabulando y graficando datos en Excel. Enseguida se hizo
la descripcidn de resultados por cada item, resaltando aspectos relevantes.
Enseguida se hizo un andlisis de contenido de las respuestas abiertas,
detectando patrones se agruparon las respuestas y se describieron en

términos breves.

Resultados

Perfil personal — académico, y de intereses y necesidades de informacion:

- Los grupos de edad mas representativos son los de 31 a 40 y de 41 a 50 afios.

- El sexo femenino predomina sobre el masculino en razén de 2 a 1.

- Es un grupo heterogéneo con hasta 38 profesiones diferentes.

- Sus maximos niveles de estudios se ubican entre maestria y doctorado.

- Participaron profesores de todos los departamentos académicos y una fraccion de directivos que
ejercen docencia.

- La mayor proporcién de participantes es de tiempo completo

- La mayoria tiene experiencia docente entre 6 al0 y de 1 a 5 afios, en ese orden.

- Casi todos tienen idea clara de lo que es “un recurso de informacion” (98.46 %).

- Casi todos usan recursos de informacion (98.46 %).

- Los sitios Web que mas usan, son: Periddicos o noticias; de otras bibliotecas (bases de datos,
bibliotecas y centros de investigacion universitarios); y de la biblioteca anfitriona.

- Sefalan que los criterios importantes al usar un recurso de informacién, son (en este orden):
contenido, idioma, facilidad de acceso, facilidad para solicitar ayuda y formato.

- Expresan que es util que los recursos de informacién cuenten con servicio de ayuda, pero soélo la
mitad sefiala haberlo usado.

- Manifiestan que su experiencia al usar el servicio de ayuda, fue favorable, en su mayoria

- Juzgan que el nivel de satisfaccion respecto del servicio de ayuda y la informacion recibida fue



“muy bueno” en lo general.

Caracteristicas que deben tener los servicios de referencia:

- En torno al mejor servicio de ayuda que han consultado: Sirve para despejar dudas y tener
acceso a cierta informacion en la Web; ha sido via e-mail y se ha recibido respuesta rapida y clara
de cémo resolver problemas; usada cuando no se tiene toda la informacion y se recibe para
"completarla” y encontrar lo que se busca; consta de explicacion sencilla y en pocos pasos; se usa
para localizar articulos; se ha usado el Chat para aclarar dudas; cuando tiene indicaciones a
detalle para resolver la problematica planteada.

- Sobre el tipo de ayuda -considerada como necesaria-, para su ejercicio docente (en este orden):
listas tematicas de recursos; guia en la seleccién de recursos; preguntar al bibliotecario -en linea-;
preguntar al bibliotecario -presencial-; tutoriales y las tarjetas de referencia; lista de respuestas a
preguntas frecuentes.

- Referente al uso de servicios de informacion o ayuda de la biblioteca anfitriona (en este orden): la
mayoria usan los servicios; un porcentaje menor no lo usa, y otro tanto no expresa su respuesta; la
mayoria de quienes si lo usan, lo hacen en forma mensual; el resto lo hace en forma semestral,
semanal, anual y un pequefio porcentaje lo hace diariamente.

- Indican que el motivo principal por el que usan el servicio de informacién o ayuda de la biblioteca
anfitriona es: por orientacion para localizar material; para solicitar adquisicion de libros o sesion de
instruccion; o bien para solicitar material no disponible en el momento de la blusqueda.

Estrategias y medios para informar, orientar e instruir:

- Prefieren expresar sus necesidades de informacion usando la comunicacion verbal en conjunto
con la escrita. - Optan por el correo electrénico como el medio de contacto por excelencia, bien
para solicitar informacion o bien para recibir respuesta a su solicitud. Otro medio distinguido es el
presencial

- Aprecian los servicios de informacién que ofrece la biblioteca anfitriona como: “muy importantes”
e “importantes”. Seleccionan a los libros como las obras de consulta mas usadas, seguidos de los
documentos electrénicos y los sitios Web. Otras obras menos usadas por ellos, son los
diccionarios, las enciclopedias, los catalogos, los manuales, la informacién en CD y los resimenes.
- Creen que la “planificacién del programa del curso” es el momento didactico mas importante al
seleccionar recursos de informacién, seguido de la “evaluacion del propio desempefio docente”.

- Requieren servicios de referencia, como: listas bibliogréaficas, servicios de alerta y gestién de
préstamo interbibliotecario.

Sugieren acciones concretas para informar, orientar e instruir a los profesores en temas de
servicios de referencia. Enseguida se destacan algunas de ellas:

- Sugieren que para informarles: Difusion selectiva de la informacién. Mejorar la comunicacién.
Disponer de mejores sistemas de informacion. Desarrollo de las colecciones previa consulta al
usuario.

- Sugieren que para orientarlos: Servicios personales y guias para los usuarios, presenciales y en
linea. Mejorar los procesos de organizacion y circulacion de acervos. Capacitacion permanente del
personal. Proveer de asesoria personalizada y de apoyo para la utilizacién de herramientas con
las que cuenta la biblioteca. Trazar estrategias de eficiencia del personal para mejorar tiempos de
respuesta y de estrategias de apertura, para mejorar el dialogo y la comunicacién con los usuarios.
- Sugieren que para instruirlos: Disefiar, promover e impartir y evaluar cursos y talleres practicos
sobre servicios y manejo de recursos. Disefiar tutoriales, construir foros de discusion sobre temas
de interés. Disponer de guias de consulta, manuales. Visitas guiadas a la biblioteca y sesiones de



instruccion para el uso de los bancos de informacion. Programar ciclos de conferencias.

Conclusidn
En primer lugar se anota que:

e Lainformacién es el elemento generador en la cadena de comunicacién
humana. La informacién puede ser transformada en conocimiento solo por la
intervencion libre, voluntaria y conciente de los agentes educativos que
interaccionan en las Instituciones de Educacioén Superior.

e El conocimiento tiene un valor estratégico en la sociedad moderna.

e Las bibliotecas universitarias, como organizaciones de apoyo educativo, deben
afiadir valores agregados a sus servicios y productos buscando siempre la
satisfaccion de sus usuarios y catalizar su proceso de aprendizaje.

¢ La educacion no es un fenébmeno abstracto sino que es un hecho cotidiano, del
aqui, del ahora y con estas personas, sujetos concretos que tienen
necesidades informacion de acuerdo a sus muy peculiares caracteristicas,
actividades y contexto. De aqui que resulte indispensable hacer un continuo,
permanente y progresivo andlisis de los intereses y necesidades de
informacion —sentidas y vividas- de los usuarios de los servicios bibliotecarios,

para responderles con acierto y oportunidad.

En segundo término se asienta que:

e Los objetivos pretendidos se lograron, ya que fue posible obtener argumentos
suficientes para responder a la problematica de la investigacion.

e Pueden esgrimirse estos hallazgos para sustentar estratégicos disefios de
servicios de referencia para profesores universitarios.

e Estan sentadas las bases para replicar la metodologia para estudiar los
intereses y necesidades de informacién de otras comunidades de usuarios de

las Instituciones de Educacion Superior (Como por ejemplo los académicos de



los sistemas de educacion a distancia, los investigadores en el nivel de

posgrado, los estudiantes y aun el mismo personal no docente).
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