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RESUMEN

La implantacién de las tecnologias de la informacién
proporciona a los servicios bibliotecarios cierto dina-
mismo en su concepcion y desarrollo, como el caso del
Servicio de Referencia Virtual (SRV), que ademis se
debe evaluar con regularidad. El objetivo de este estu-
dio es conocer la opinién de un grupo de profesiona-
les, que trabajan en bibliotecas, participantes de clases
sobre cémo ha de ser un SRV, qué elementos de calidad
han de aportar y cual ha de ser su proyeccion, desde un
enfoque que contemple siempre al usuario como pro-
tagonista principal de dicho analisis. La metodologia
empleada es de corte cualitativo, basada en el uso del
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mapa conceptual como instrumento de diagndstico y
prospeccion a la vez que herramienta visual que per-
mita observar y comparar graficamente los criterios
fundamentales aportados por los participantes en el
analisis. Los resultados solicitan una mayor implica-
cién del usuario, y la formacién en habilidades infor-
macionales desde el propio SRV.

Palabras Clave: Servicio de Referencia Virtual;
evaluacién; Mapas conceptuales; Servicio de Refe-
rencia Virtual; Usuarios; Evaluacion de servicios.

ABSTRACT

Concept maps as a way to evaluate virtual reference
services in univerity libraries : a practical approach
Maria Pinto and Ramén A. Manso

Implementing Information Technologies in library
services requires some dynamic issues in its design and
development, as the case of 'Virtual Reference Ser-
vices' (VRS), which also must be evaluated on a regu-
lar basis. The aim of this study was to establish from
the opinion of a group of librarians, participants in
courses, about “how to build an VRS”; which elements
are to provide quality and its projection, always from
a perspective of users as the core of the analysis. The
qualitative methodology is based on the use of 'con-
cept maps' as a diagnosis and prospecting tools as well
as a visual tool for observing and comparing graphi-
cally the basic criteria provided by the participants in
the analysis. The results show that greater interaction
with users is required as well as training in informa-
tion skills from the VRS.

Keywords: Virtual Reference Service evaluation;
Concept maps; Virtual Reference Service; Users;
Library servicec assessment.
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1. INTRODUCCION

a idea de un servicio de referencia para ayudar a los usuarios desde un
mostrador virtual, aprovechando las potencialidades ofrecidas por las
nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion, surge en Estados Uni-
dos durante la década de los 80 del siglo pasado, con la implementacién de
esta modalidad por la Biblioteca de Ciencias de la Salud de la Universidad
de Maryland. En sus inicios la comunicacion entre el servicio y los usuarios
se realizaba mediante correo electrénico, facilitando asi la reserva de docu-
mentos para su consulta, la solicitud de bsquedas automatizadas para la re-
solucién de preguntas especificas y la fotocopia de articulos o libros (Weise,
Borgendale, 1986). Los niveles de creatividad e innovacién que las tecnologias
de la informacién y comunicacion han imprimido durante las tltimas déca-
das al servicio de referencia tradicional permiten su evolucién hacia las pres-
taciones mas actuales. Hoy dia el servicio de referencia virtual (SRV) se presta
mediante una comunicacién por ordenador entre el usuario y el proveedor del
servicio. En este contexto la palabra referencia no tiene nada que ver con los
conocidos trabajos de referencia, como son diccionarios y enciclopedias, sino
mads bien con el objetivo general de proporcionar “orientacion” a los usuarios
de las nuevas bibliotecas digitales. El concepto SRV incluye mecanismos de co-
municacién bidireccional entre el operador y el usuario, y la integracion de
productos y servicios para asegurar que la formacién y la satisfaccion de las
necesidades informativas se satisfacen desde un solo interface de comunica-
cién (Pinto, Manso, 2012).
Para que estos servicios de referencia virtual se conviertan en una herra-
mienta eficaz es necesario conocerlos y evaluarlos de un modo continuo y
permanente, pues tan solo asi se puede mejorar la calidad de sus prestaciones.

2. OBJETIVOS

Muchas de las necesidades informativas basicas del estudiante que se mue-
ve prioritariamente en los nuevos entornos digitales se suelen resolver satis-
factoriamente mediante el uso de los SRV. Pero para que estos mantengan e
incluso mejoren sus actuales prestaciones deben evolucionar de un modo
permanente para adaptarse no solo a las necesidades cambiantes de los usua-
rios, sino también a los continuos avances tecnoldgicos. Esto resulta trivial,
pero por desgracia en las bibliotecas hay tendencia a disefiar, implementar y no
rentabilizar el trabajo (Casey, Savastinuk, 2006). Por ello es necesario el desa-
rrollo de mecanismos de evaluacién de las prestaciones de los SRV, para tener
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un diagnéstico de la situacién, poder valorar los aspectos positivos, detec-
tar las principales deficiencias y tomar decisiones que conduzcan a la mejora.
La evaluacién continua de los servicios es considerada como una via para la
mejora de la calidad y la satisfaccion del usuario (Rojas, 2003). EI SRV, co-
mo toda oferta de informacién, no podria existir sin los usuarios, de modo
que las percepciones que estos tengan sobre la prestacién en concreto son
fundamentales en cualquier evaluaciéon que se pretenda realizar. El objetivo
general de este estudio es conocer, desde la perspectiva de los profesionales
de la informacién de los SRV, la valoracién de diferentes aspectos relativos a
la oferta de estos servicios virtuales, mediante el empleo de los mapas con-
ceptuales como instrumento de diagndstico. Esta herramienta estimula la
reflexién y discusion sobre el objeto de estudio, permitiendo la organizacion
del conocimiento y por consiguiente desvelar aspectos que sustentaran el re-
disefio de la oferta de informacion.

Entendemos que la aplicacién de la técnica de los mapas conceptuales, co-
mo método para el analisis y recopilacién de la informacion relacionada con
el disefio y funcionamiento de los SRV, supone beneficios relacionados con el
proceso de planificacidn, reflexién de sus prestaciones actuales y perspectivas
de futuro. Esta técnica permite la asociacion de conceptos que ayudan a de-
velar a veces aspectos poco abordados, asi como establecer relaciones entre
dichos conceptos (Sherratt, Schlabach, 1990). El mapa conceptual ofrece la
posibilidad de administrar el conocimiento a través de una sencilla pero es-
tructurada red de conceptos, generando un producto grafico del tipo repre-
sentacién de conocimiento. En realidad es un instrumento polivalente que
permite la mejora de la eficiencia y eficacia del trabajo en equipo, la captacion
de conocimientos, la elaboracién de entrevistas personales, la mejora de la
productividad de las investigaciones e incluso la mejora de las relaciones entre
colegas. Asimismo los mapas conceptuales constituyen una herramienta para
la organizacién de la informacién personal, para su aplicacion en la ensefianza
y para el estudio de procesos (Novak, 1998). Este es el objetivo especifico del
presente estudio: desarrollar una mejor comprensién de los SRV y descubrir
algunos aspectos que contribuyen a su mejora, tomando como instrumento de
representacion el mapa conceptual.

3. REVISION DE LA LITERATURA
Aunque el concepto de servicio de referencia virtual parece mas bien difuso

(Pace, 2003), una amplia definicién los concibe como servicios de acceso a la in-
formacién en los que el usuario hace preguntas empleando medios electrénicos
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(White, 2001). Pero las directrices y recomendaciones mas o menos genera-
listas (IFLA, 2004) y/o especificas (RUSA, 2008) nos han permitido ampliar
el conocimiento sobre estos servicios y descubrir algunos criterios para su
evaluacion asi como los pardmetros relacionados con las politicas del servicio
y la interfaz de comunicacion.

En todo caso debemos establecer una clara distincion entre las referen-
cias sincrénicas (ocurren al mismo tiempo o velocidad) y asincronas (no ocu-
rren al mismo tiempo o velocidad). Por un lado, un servicio de referencia
asincrono permite a los bibliotecarios disponer del tiempo necesario para
responder a las peticiones, lo que podria mejorar la precisién e integridad
de las respuestas. Por otra parte, el propio canal asincrono inhibe la acla-
racién de preguntas y carece de las sefiales no verbales y los comentarios
sincronicos que son cruciales en una entrevista de referencia eficaz, lo que
puede aminorar la eficacia de la interaccién usuario-bibliotecario (Shachaf,
Horowitz, 2008).

Las evaluaciones de los SRV utilizan medidas similares a las empleadas
en los servicios de referencia tradicionales: tipo de preguntas, precision,
exhaustividad, utilidad del servicio y satisfaccién del usuario (Shachaf, Ho-
rowitz, 2008). La evaluacion puede realizarse desde dos perspectivas: la del
bibliotecario, y la del usuario que recibe la prestacién (Pomerantz, 2008).
Ambas perspectivas contemplan un conjunto de elementos que permiten
identificar si dicha oferta satisface o no los requerimientos de informacién de
la comunidad usuaria.

En esta investigacién se ha optado por la perspectiva del usuario. En es-
te sentido un estudio presentado por la Washington State Library (Hirko,
2004) ofrece una herramienta de evaluacién practica desde la perspectiva del
usuario, basada en tecnologia chat, con el fin de conocer cuales son las me-
jores practicas para el SRV. Otro trabajo interesante fue desarrollado en las
universidades de Western Ontario y Toronto y se centra en las experiencias
y percepciones de los usuarios en la consulta a los SRV. Los usuarios entrevis-
tados realizaban primero un relato de su experiencia en el uso del servicio
y después completaban una encuesta de satisfaccion. Esta informacién era
contrastada con las transacciones ocurridas durante la prestacion del servi-
cio, como fuente adicional de evidencia del proceso (Nilsen, 2005). De esta
forma se detectaron ciertas deficiencias en el servicio y se propusieron solu-
ciones de mejora.

Hay un tipo de servicio de referencia virtual, el colaborativo, que mere-
ce especial atencidn pues permite a los usuarios obtener ayuda para resolver
sus necesidades de informacién a través de las bibliotecas que participan en
el consorcio de referencia, aun cuando sus bibliotecas no estén disponibles
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(Kwon, 2005). Sin embargo, el traslado de un punto a otro en medio del pro-
ceso referencial puede frustrar a los usuarios con esta modalidad de servi-
cio. De todos modos, los SRV del entorno universitario necesitan renovarse
y evolucionar en consonancia con las nuevas tecnologias que permiten una
retroalimentacién mas rica y una participacion mas activa de los usuarios. En
esta linea de pensamiento el sistema debe incorporar las nuevas tendencias
en tecnologias de la informacion derivadas de la Web 2.0, que permiten a los
usuarios participar y compartir a un nivel sin precedentes.

Como procedimiento innovador para recoger la voz del usuario hemos
empleado las potencialidades de los mapas conceptuales, utilizados prefe-
rentemente como una herramienta de aprendizaje y de evaluacion para cual-
quier modelo de conocimiento, ya sea declarativo o procedimental. Se trata
de un valioso instrumento que posibilita un tipo de evaluacién estructural
centrado en el aspecto del mapa y de sus enlaces (Pottier ez al., 2010).

Los mapas conceptuales han sido utilizados como instrumento de apoyo
para el aprendizaje en muchas disciplinas académicas: en ciencias de la vida
destacan las investigaciones de Briscoe y LaMaster (1991) y Kinchin (2001)
sobre el impacto de los mapas conceptuales en la ensefianza de la biologia;
los trabajos de Novak (1990, 1998); Hilbert y Renkl (2008), entre otros, apli-
cados al drea de educacion; Hsu y Hsieh (2005) estudiaron su repercusion
entre los estudiantes de enfermeria; Brandt ez /. (2001) analizaron sus efec-
tos en los estudios de quimica; Tiimen y Taspmar (2007) los emplearon en la
ensefianza de lengua, mientras que Markha, Mintzes y Jones (1994) lo usaron
como una herramienta de investigacion y evaluacién. Todos los autores llega-
ron a la conclusién de que los mapas conceptuales son un método de repre-
sentacion grafica de la informacién, que afecta positivamente a la tasa de éxi-
to en los resultados académicos del estudiante, pues reducen los problemas
de sobrecarga de informacién y mejoran la desorientaciéon conceptual en el
aprendizaje (Chen, Kinshuk y Chen, 2008). Por tanto, los mapas conceptua-
les pueden emplearse como una herramienta eficaz de ensefianza, para orga-
nizar los contenidos de un curso, preparar las clases o presentar el material a
los estudiantes (Hilbert y Renkl 2008); como un instrumento de aprendizaje
para los estudiantes, que les ayude a tomar, organizar y sistematizar las no-
tas de clase, mejorando la retencién de las ideas fundamentales (O'Donnell,
Dansereau y Hall, 2002), y la resolucién de problemas en clase (Pottier, ef al.,
2010, Barbosa, Ramos, 2006); y como una herramienta de evaluacién, enfo-
cada a evaluar el aprendizaje del estudiante y el proceso docente, ofreciendo
retroalimentacién tanto al profesor como al estudiante, para valorar aspectos
relacionados con la comprensién de los conceptos, determinando aquellos
conceptos erréneos que necesitan una mayor clarificacion. En este sentido,
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afirma Kaya (2008) que son multiples los beneficios del uso de los mapas
conceptuales, pues favorecen los procesos de docencia-aprendizaje, mejoran
las habilidades de seleccién y comprensién conceptual y ayudan a la toma de
decisiones.

Pinto, Doucet y Fernandez (2010) proponen una metodologia para ana-
lizar y medir las habilidades y destrezas de los estudiantes universitarios en
la creacion de mapas conceptuales, como herramienta para diagnosticar y
mejorar la formacién de las competencias de anélisis, sintesis, organizacion
y representacién de la informacién. Los estudiantes ponen de manifiesto las
escasas competencias que tienen sobre este tema, debido a que no hay oferta
formativa en el curriculo sobre técnicas de representacién grafico-concep-
tual de la informacion.

En el ambito de las bibliotecas escasean los estudios sobre el uso de los ma-
pas conceptuales en los procesos y servicios de referencia. Pero hay algunos
referentes representativos, como Sherratt y Schlabach (1990), que abordan el
uso de los mapas conceptuales elaborados por estudiantes de posgrado en un
curso de referencia y servicios de informacion. De igual forma, resaltan la im-
portancia que tiene para los bibliotecarios la aplicacién de esta herramienta en
el servicio de referencia, la ensefianza y la investigacion. De interés es la expe-
riencia desarrollada por la Biblioteca Juan Roa Vasquez de la Universidad El
Bosque, que emplea el uso de los mapas conceptuales para la gestion del servi-
cio de referencia, como forma de agregar valor al servicio y como técnica para
documentar todo el proceso que el bibliotecario sigue en la resolucién de una
demanda de informacién (Vargas, 2010).

En cualquier caso, el uso del mapa conceptual como via para evaluar el
SRV desde la perspectiva del usuario, y de esta forma poder recopilar infor-
macion y sugerencias para el disefio y desarrollo de estos servicios, parece un
asunto novedoso e interesante.

4. METODOLOGIA

La metodologia empleada es fundamentalmente cualitativa, basada en la
aplicacion de las técnicas de brainstorming, focus group y la expresién del
pensamiento en voz alta, con la finalidad de recabar informacién sobre el SRV
para posteriormente utilizar el mapa conceptual como instrumento de repre-
sentacion documental y visualizacion grifica de la informacion. La técnica
de focus groups se empled para conocer la opinién de los usuarios sobre la
evaluacién de los SRV, contribuyendo a la participacién y el intercambio de
experiencias en el grupo (Whitlatch, 2001). Constituye una forma eficiente
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de obtener informacién sobre experiencias, pensamientos, preocupaciones y
valores de los usuarios (Kuruppu, 2007).

Para este estudio se utilizé una muestra por conveniencia, dirigida y no
probabilistica (Herndndez Sampieri, Fernandez, Baptista, 2010), conformada
por siete estudiantes matriculados en el curso “Evaluacién y Calidad en Biblio-
tecas Universitarias” que forma parte del Master en Informacién Cientifica:
Tratamiento, Acceso y Evaluacion, de la Universidad de Granada. La mayoria
de los participantes son titulados en biblioteconomia y otros son profesionales
que trabajan en bibliotecas y servicios de informacién especializados.

Después de varias sesiones tedrico-practicas sobre temas emergentes de
evaluacién y calidad en los servicios de biblioteca, se abordé la calidad del
servicio de referencia virtual, incidiendo en la gestiéon del cambio ante los
avances tecnolégicos y las necesidades y expectativas de las nuevas genera-
ciones de usuarios. La sesién formativa (de dos horas de duracién) se realizé
en junio de 2010 y se articuld en tres fases.

e La sesién presencial, en la que un experto en la materia ofreci6 una
visién panordmica de los SRV. Se invitd a los asistentes a que partici-
paran en una tormenta de ideas sobre aspectos relacionados con la or-
ganizacion del servicio, formas de comunicacién, profesionales que lo
suministran, etcétera.

e Elfocus group, que emple6 este protocolo de preguntas semiestructuradas:

— ¢Qué retos significativos crees que debe afrontar el profesional
de la informacion en los SRV?

¢Consideras necesario integrar los servicios de referencia en un

solo punto de acceso y en las redes sociales?

¢Elusuario debe formar parte en el proceso de disefio y desarro-

llo del servicio de referencia virtual?

— ¢Crees que el SRV actual tiene dificultades de accesibilidad y visi-
bilidad para el usuario que pueden dificultar su uso?

A fin de validar la idoneidad y la consistencia de las preguntas
del focus group se realizé un pre-test con un grupo de expertos
académicos y bibliotecarios de las Universidades de Granada y de
Central de Las Villas, incorporandose alguna mejora en la formu-
lacién del dltimo item. El contenido de cada una de estas pregun-
tas fue expresado por los participantes en la sesién de trabajo en
forma de idea que reflejara y sintetizara sus puntos de vista con
relacién a la forma de presentar la oferta en la actualidad y su per-
cepcién sobre el futuro de los SRV, para sobrevivir y seguir res-
pondiendo a las necesidades e intereses de la comunidad usuaria.
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Se tomo nota de todos los comentarios, se grabé la sesién de traba-
jo, se procedi6 al analisis de contenido, identificando y agrupando
los conceptos de forma que se pudieran categorizar.

* La representacion conceptual de las principales ideas sobre cémo de-
bia ser un SRV, por medio de mapas conceptuales. Una vez identifica-
dos los conceptos y agrupados en categorias y su redaccién en forma
de idea, cada participante en la sesién de trabajo procedié a elaborar
un mapa conceptual desde su propia perspectiva, tanto desde el pun-
to de vista de lo que como profesional podia afiadirle al servicio, como
de lo que como usuario desearia recibir. Los participantes hicieron los
mapas manualmente y después se pasaron a soporte digital usando el
programa Inspiration 7.6.

5. REsuLTADOS

A partir de la tormenta de ideas (brainstorming) se listaron y agruparon una
serie de conceptos que son clave en el entorno de los SRV: accesibilidad, usua-
rios, promocion, cooperacion, disefio, comunicacion y formacion (Tabla 1).
Cada una de estas categorias da respuesta a las diferentes interrogantes que
se plantearon para suscitar el debate entre los participantes.

Tabla 1. Opiniones, categorias y propuestas plasmadas durante la sesion de brainstorming

Opiniones Categorias Propuestas

- Deficiencia en la accesibilidad. Accesibilidad Creacion de una pagina web visual-
- Unificar puntos de acceso al ser- mente atractiva para los usuarios que

vicio. integre otros productos y servicios.
- Acceso total.
- Accesos integrados.
- Implicacion del usuario. Usuarios Adecuar el servicio a las necesida-
- Satisfaccion del usuario. des del usuario, implicandolo en su
- Necesidades de los usuarios disefio y desarrollo.
- Adecuarse al segmento de usua-

rios que se dirige.
- Se debe promocionar lo que se Promocion Promocion del servicio de referencia

ofrece. virtual a través de diferentes medios
- Marketing de la informacion. y atodos los niveles.
+ Introducir la biblioteca en las redes
sociales.

- Usuario como cooperador en el Cooperacion Participacion activa del usuario en

servicio y no como simple usuario.
- Participacion.
- Inteligencia colectiva.

el disefio y desarrollo del servicio de
referencia virtual.
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- |dentificacion de debilidades. Disefio |dentificacion de debilidades y prio-
- Identificar prioridades. ridades que tengan en cuenta la
- Organizacion conjunta del servicio satisfaccion del usuario, asi como la
entre bibliotecarios y usuarios. organizacion del servicio y estable-
- Introduccion de mejoras a partir cimiento de politicas de evaluacion
del estudio de la satisfaccion del que hayan sido elaboradas previa co-
usuario. laboracion de la comunidad usuaria.

- Politicas de evaluacion — calidad
enfocadas al usuario.

- Comunicacion bidireccional. Comunicacion Implementacion de canales de co-

- Foros de usuarios del servicio. municacion que faciliten la interac-

- Charlas online para evacuar dudas cion entre usuarios y bibliotecarios
concretas. de manera bidireccional.

- Didlogo online entre bibliotecario Formacion Potenciar desde el servicio de refe-
y usuario. rencia virtual la formacion en habili-

- Alfabetizacion informacional. dades de informacion.

+ Trabajo conjunto online.
- Tutoriales interactivos.
- Guias online.

Entre los aspectos mas significativos que se pueden sefalar de esta par-
te de la sesion de trabajo y que se corroboran posteriormente al visualizar
graficamente los mapas conceptuales, sobresalen los siguientes: la necesidad
de incorporar al SRV los nuevos avances tecnoldgicos que posibiliten tanto
una mayor accesibilidad como su integraciéon y promocién; la necesidad de
una mayor retroalimentacién con el usuario, potenciando su participacién
en el disefio de la oferta (Casey, Savastinuk, 2006), (Maness, 2006), (O'Reilly,
2005), (OCLC, 2004); finalmente, la importancia de la formacién en alfabeti-
zacién informacional en el desarrollo de los SRV, enfocada a profesionales y
usuarios (Beck, Turner, 2001), (Ellis, 2004), (Hull, 2004), (Johnston, 2003).

La representacion grafica mediante el empleo de los mapas conceptuales
para el analisis del SRV ha permitido visualizar las redes conceptuales de los
participantes, mostrando las diferentes formas de ver un mismo problema,
segln la perspectiva de cada usuario, pero asimismo destacando los puntos
coincidentes. La presentacién de los mapas responde al formato conocido
como "arafa", aunque con distintos grados de complejidad segtin el autor.
De este modo cualquier comparacién entre ellos parece més facil de abordar.

El Mapa conceptual 1 plantea el paralelismo entre el SRV y la interfaz inte-
grada que permite su desarrollo y evolucién. Desde la planificacion estratégi-
ca, el servicio se basa en cuatro pilares: la alfabetizacion informacional de pet-
sonal y usuarios, las redes de informacion, el apoyo de servicio a los profesores
y la difusion. El concepto de interfaz integrada incluye aspectos relacionados
con horas de apertura, integracién de los recursos, canales de comunicacién y
facilidad de acceso (Fig 1). Se visiona el servicio desde un enfoque estratégico,
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funcional y acorde con las tecnologias emergentes y el nuevo paradigma de la
alfabetizacion informacional, reafirmado la tesis de Wong (2010) al plantear
que la formacién es un elemento crucial para la efectividad del servicio y su

calidad.

planificaciéon
estratégica
para

redes de
informacion
para para para
interfaz
integrado

de
informacional
de

e

ara
personal P \

apoyo al
profesor

de de

de de
horas de integracion canales de aqce%cI)
apertura de recursos comunicacion amigable
de
todos los
servicios

Fig. 1. Mapa conceptual 1

El concepto de acceso a la informacién, planteado desde el doble aspec-
to del usuario del servicio y del bibliotecario, fundamenta la concepcion del
Mapa conceptual 2. Entre estos dos polos se establece una comunicacién y
colaboracién bidireccional. Desde la perspectiva del usuario, el acceso a la
informacion debe ser satisfactorio, atractivo, integrado y accesible. El biblio-
tecario debe promover, disefiar, evaluar y planificar tal acceso a la informa-
cién. El establecimiento de una retroalimentacién permanente entre estos
dos componentes del SRV contribuird en gran medida a elevar la calidad de
la oferta, teniendo siempre presente la formacién continua de usuarios y bi-
bliotecarios (Fig. 2). Este enfoque es més bien social, encaminando todas sus
actuaciones hacia el acceso a la informacién y la satisfaccion del usuario.
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Fig. 2. Mapa conceptual 2

El Mapa conceptual 3 representa como conceptos nucleares del SRV la tri-
logia usuario-bibliotecario-recursos. El usuario debe ser un agente activo en
relacién con el servicio, participativo, implicado, y con la capacitacién ade-
cuada. El bibliotecario debe poner en juego todas sus estrategias pedagé-
gicas. El servicio centra sus prioridades en las horas de apertura, la mejora
continua, la campafa de promocién y la interfaz, para que éste sea lo més
atractivo posible (Fig. 3). Por tanto, la representacién conceptual de este ma-
pa se encuadra en el enfoque estratégico ya mencionado.
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Fig. 3. Mapa conceptual 3
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También el Mapa conceptual 4 registra en primer término la interaccion
bidireccional del bibliotecario con el usuario, siendo éste un elemento clave
a tener presente en el disefio atractivo del servicio. Destaca el concepto de
politica bibliotecaria para el disefio, evaluacion y mejora continua del SRV,
orientado a facilitar la recuperacién y acceso de la informacién. Otro compo-
nente clave es la formacién en competencias informacionales de los usuarios,
planificada y asistida por el bibliotecario (Fig. 4). En sintesis, se plantea una
visién social del SRV, destacando aspectos claves relacionados con la forma-
cién en alfabetizacién informacional y el uso de estrategias didacticas.

interactian _—"
mutuamente X
planifica
estrategias
didéacticas

formacion en
alfabetizacion
informacional

de SRV de calendario
proporciona
de
politica mejora
bibliotecaria continua

Fig. 4. Mapa conceptual 4

bibliotecario

requiere ensefia

recibe

interfaz

- determina
atractivo

elemento clave para

recuperacion/

acceso/manejo conduce a™

En el Mapa conceptual 5 se visualiza el conjunto de componentes clave
que articulan el funcionamiento de un SRV: disefio, politica bibliotecaria,
promocién, canales de comunicacién, formacién, usuario y recursos. Del
analisis del mapa se infiere que todo SRV ha de pasar por un proceso de pla-
nificacién acorde con las politicas de calidad de la institucién, incorporan-
do la formacién en competencias informacionales de usuario y biblioteca-
rio. Otros conceptos planteados son: el uso de los canales de comunicacién,
destacando el chat, la videoconferencia, las redes sociales y el teléfono; los
recursos y sus facilidades de acceso; la recuperacién y gestion; y todo lo con-
cerniente al disefio del servicio, que debe ser visualmente atractivo, amigable
y facil de usar (Fig. 5). Por consiguiente, estamos ante un enfoque estratégico
del SRV, marcado especialmente por la promocién y el uso de canales innova-
dores de comunicacién como las redes sociales.
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“

El Mapa conceptual 6 destaca la informacion, el usuario y su comunica-
cién con el bibliotecario como elementos fundamentales en el desarrollo de
los SRV. Se aportan conceptos relacionados con el acceso, manejo y recupe-
racién de informacién. También forman parte del servicio la alfabetizacion
informacional y la incorporacién de los elementos formativos mediante tuto-
riales (Fig. 6). Esta vision encaja en el enfoque social del SRV, marcado por el
protagonismo del usuario, la comunicacién bidireccional con el bibliotecario
y el uso de estrategias y herramientas para el entrenamiento en competencias
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Por tltimo, en el Mapa conceptual 7 el SRV se despliega en ocho conceptos
fundamentales: disefio, recursos, accesibilidad, usuario, servicio, comunica-
cién, promocién y colaboracién. El rol del usuario como agente en el proce-
so de referencia, su participacion y cooperacion en el desarrollo del mismo,
la evaluacion del servicio conectada a la satisfaccion del usuario, la imple-
mentacién de nuevos canales de comunicacién, la presencia de la oferta del
servicio en las redes sociales como via de promocién y la accesibilidad son
algunas de las cuestiones planteadas (Fig.7). De nuevo, esta red de conceptos
representados en el mapa conceptual nos acerca a un enfoque estratégico del
SRV, que prioriza el disefio, los recursos, la colaboracién, la comunicacién y al
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Del analisis realizado se desprende que el SRV, como punto de convergen-
cia entre usuarios y bibliotecarios, ha de ir evolucionando hacia nuevos mo-
delos que privilegien la participacién de la comunidad usuaria en su disefio
y desarrollo, convirtiéndose en un espacio integrado que combine diferentes
ofertas y propicie la comunicacion entre todos los actores. Los conceptos mds
representados por los participantes aparecen estratificados en orden de impor-
tancia (Fig 8). El concepto principal, en torno al cual giran los SRV, es el de usua-
rio, razén de ser, origen y destino de estos singulares servicios de informacién.
En realidad la satisfaccién del usuario es el objetivo primordial de todo servicio,
una idea profundamente enraizada en el pujante paradigma de la calidad. En el

promocion

nuevos
canales X
ejecuta
comunicacion

Fig.7. Mapa conceptual 7
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segundo estrato conceptual se encuentran las nociones de alfabetizacion in-
formacional, accesibilidad y promocién. Ello viene a confirmar la estrecha
relacién entre los SRV y la alfabetizacién informacional de proveedores (bi-
bliotecarios) y usuarios. La mayor cualidad exigible a un SRV es su ficil acce-
so. También ratifica que estos servicios se fundamentan en el interés por su
promocién, tanto de las instituciones implicadas como de los propios usua-
rios, reflejando la conciencia que existe de la necesidad de promocionar estos
SRV entre la poblacién universitaria. En una tercera cota aparece el concepto
de biblioteca, que es la parte esencial del servicio. En el cuarto nivel se sittia
el concepto comunicacién, referido a la necesidad de un disefio permeable
tanto para los emisores como para los receptores de la informacién. Un quin-
to grupo conceptual ofrece una diversidad de conceptos (recursos, horario,
planificacion, interfaz, disefio, canales, atractivo) que reflejan algunas de las
cualidades necesarias para la planificacién de un SRV de calidad, segiin los
participantes. También los estratos seis, siete y ocho sugieren indicadores in-
teresantes a tener en cuenta en el disefio e implementacion de los SRV: estra-
tegias diddcticas, recuperacion, redes sociales, amigabilidad, colaboracién,
informacién, manejo, politica, gestién, tutoriales, usabilidad, visibilidad,
web.
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Fig. 8. Conceptos SRV estratificados por su importancia
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En resumen, del analisis de contenido de estos mapas conceptuales se
desprende que la visién que aportan los participantes esta en linea con las
contribuciones de Agosto, ez a/ (2011), quienes plantean la necesidad de que
el servicio de referencia virtual, con una creciente implicaciéon del usuario,
camine hacia un modelo basado en la filosofia 2.0, fomentando asf la retroali-
mentacion y la participacion. De igual forma, destaca la escasa promocion de
estos servicios, siendo uno de los puntos débiles, unido a los problemas tec-
noldgicos y a la falta de indicaciones de uso y sistemas de ayuda, por lo que
resulta importante que los SRV aprendan a hacer un uso eficaz de los meca-
nismos de comunicacidn, a fin de contrarrestar estos efectos negativos (Nil-
sen, Ross, 2006).

Por otro lado, como afirma Mu et al. (2011), la escasa utilizacién de los
SRV se ha convertido en un desafio para las bibliotecas, que deben buscar
todas las vias posibles para aminorar la brecha existente entre los usuarios y
el servicio, apostando por un disefio amigable, sencillo e intuitivo, que esté
dotado de mecanismos de accesibilidad efectivos, como la inclusién de tex-
tos y graficos llamativos en los sitios web de la biblioteca, la reubicacién del
enlace al servicio en un lugar visible, o el empleo de etiquetas de textos mas
faciles de usar.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A modo de sintesis se infiere que, segtin los participantes, los indicadores
fundamentales para el disefio y desarrollo de un servicio de resumen son los
siguientes: el protagonismo del usuario, en todas sus facetas (participacion,
colaboracién, formacién, ...); la importancia de la alfabetizacién informacio-
nal como elemento innovador del servicio que mejore las competencias in-
formacionales de bibliotecarios y usuarios; la promocién y accesibilidad del
servicio; la biblioteca y el bibliotecario como agentes y vehiculos del servicio,
y la comunicacién entre todos los agentes y canales implicados, incluidas las
redes sociales.

Los resultados obtenidos contribuyen a enriquecer la literatura sobre
el tema de los SRV y sus modos de evaluacién centrados en el usuario. Pero
sobre todo nos permiten derivar algunas recomendaciones que puedan ser
tenidas en cuenta en la planificacién de esta modalidad de servicio bibliote-
cario:

* Acceso integrado a todos los productos y servicios.
* Implicacién y participacion del usuario en el proceso de creaciéon de
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productos y servicios de informaciéon como estrategia de mercado
(Pinto, Manso, 2012).

e Promocién del SRV a través de diferentes canales de comunicacién.

e Cooperacion entre diferentes instituciones y del propio usuario.

*  Mejora de los canales de comunicacién bidireccional entre biblioteca-
rios y usuarios.

e Disefio coherente, atractivo, sencillo de la interfaz del servicio, que
potencie la accesibilidad de cualquier persona.

*  Formacién en alfabetizacién informacional, con especial énfasis en el
entrenamiento de las competencias informacionales, no solo del usua-
rio sino también del propio bibliotecario.

En definitiva, resulta evidente que la evaluacién de los servicios de infor-
macién, y en este caso particular del SRV a partir del enfoque centrado en el
usuario y mediante el empleo de la técnica de los mapas conceptuales, nos ha
permitido detectar dreas de interés y predecir los necesarios cambios y ade-
cuaciones del servicio de referencia virtual, con el propésito de satisfacer las
demandas y las expectativas de los usuarios.
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