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“El personal de la biblioteca ayuda a utilizar los libros y otros recursos de informacion, tanto los de imaginacion como los de
conocimiento, tanto impresos como electrénicos y tanto de acceso directo como de acceso remoto. Estos materiales complementan y
enriquecen los libros de texto, los materiales docentes y los métodos pedagiogicos”. (Manifiesto de la Biblioteca Escolar.
UNESCO/IFLA)
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Las personas necesitan informacion sobre diferentes aspectos, tales como los tramites
ciudadanos, los itinerarios para hacer un viaje, entre otros, pero en ocasiones, no son
conscientes de ello. En el &ambito académico, la biblioteca posee una responsabilidad con la
identificacion y satisfaccion de los requerimientos informativos de su comunidad usuaria.

El Servicio de Referencia es uno de los servicios fundamentales de la biblioteca escolar,
representa el papel de mediacion que cumple el bibliotecario entre la necesidad de
informacidn del usuario y la fuente de informacion que permite satisfacer dicha necesidad.
Tal mediacion comprende también un conocimiento amplio de la tipologia de usuarios que
atiende la biblioteca.

Asi como es fundamental disponer de fuentes y recursos de informacion que den soporte al
Servicio de Referencia, también es importante establecer una comunicacion fluida con el
usuario para identificar su necesidad real de informacion. En este contexto es relevante la
entrevista o dialogo entre el bibliotecario y el usuario para establecer y acotar el tema de
consulta. El usuario, en ocasiones, no sabe expresar con claridad su requerimiento
informativo.

Por lo anterior, la presente cartilla ofrece algunos elementos tedrico-practicos basicos para
la gestion y prestacion del Servicio de Referencia en la biblioteca escolar, a partir de la
comprension de la tipologia de usuarios y sus requerimientos informativos. Para ello, se
exploran aspectos como las politicas, los componentes y los ciclos del Servicio, asi como
algunas estrategias de gestion del bibliotecario referencista en la institucion educativa.
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1. Definicién

El Servicio de Referencia comprende un proceso de comunicacion, interaccion, orientacion
y acompafiamiento al usuario en la satisfaccion de su necesidad de informacion, mediante
los materiales, recursos y fuentes de informacién existentes en la biblioteca escolar y
aquellos existentes en otras unidades y en las redes de informacion a las cuales se accede
mediante las herramientas tecnoldgicas.

2. Elementos generales del Servicio de Referencia

Este Servicio requiere unas condiciones minimas de espacio fisico, de sefializacion y de
materiales bibliograficos, en diversos soportes y formatos, los cuales se constituyen en las
herramientas de trabajo del Referencista o persona que presta el servicio.

3. Politica

El proposito béasico del Servicio de Referencia se centra en dos lineas de accion: en primer
lugar, satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad educativa como apoyo a
los procesos de ensefianza y los procesos de aprendizaje y, en segundo lugar, formar
usuarios autbnomos que puedan aprovechar la informacion y los servicios que la biblioteca
ofrece, asi como aquellos recursos de informacion existentes en otras unidades y en las
redes de informacion. Este servicio estimula, en el usuario, el desarrollo de las
competencias (conocimientos, habilidades y destrezas) para identificar sus necesidades de
informacidn, buscar y localizar la informacién que requieren y usarla para la solucion de
sus requerimientos académicos y personales como sujetos sociales?.

4. Componentes de Servicio de Referencia

Los componentes del Servicio de Referencia son los elementos bésicos que le dan forma y
sentido, tales como: los objetivos, la coleccion, los recursos necesarios para su prestacion,
La ilustracion 1, sefialan los elementos generales del Servicio de Referencia en modalidad
presencial.

Para ampliar informacidn sobre el proceso de localizacion y busqueda de informacién, consulte la Cartilla titulada “Manejo de recursos
de informacién en formato fisico” y para consultar sobre las herramientas de apoyo para dicho proceso consulte la Cartilla “Manejo de
recursos de informacién en formato digital” de esta serie.
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. . . . Espacio locative adecuado para la sefiglizacidn dfersndiads de los demds
Usuario de informacion y sus necesidades prestacion del Servido espacios de |z bibloteca

Fuentes y recursos ge informacion en
diversos soportes y formatos gue integran
= Colecoion de Referenciz de Iz bibfioteca
Bibfiotecario capacitado para desempefiar waguelios recursos de informacdidn gue = Mobiliario ¥ equipos
funciones de Referencista puedan scceder por medio de las
Tecnologizs de Iz informadion yla
Comunicacion.

Relaciones con otras entidades y fuentes

Divuigacion del servico de informacién de la localidad

lustracion 1. Componentes del Servicio de Referencia tradicional

Es de anotar que el Servicio de Referencia se ha transformado por razones que van desde
los cambios educativos, sociales y culturales hasta la influencia de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion. La siguiente tabla sefiala algunas de las transformaciones
del éste:

Usuario El usuario es cada una de las personas y entidades que integran la comunidad educativa. La
identificacion de sus necesidades de informacién da origen y caracterizan el Servicio de
Referencia.

El impacto de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién, ha promovido el
surgimiento del “Usuario Virtual”, el cual presenta una demanda de informacion en linea.

Coleccion | Fuentes y recursos de informacién que cubren diversas areas del conocimiento de manera
de general o especializada. Permiten prestar una atencion &gil desde la consulta y la recuperacion
referencia | de la informacion.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion han posibilitado la transformacién de
estos recursos adquiriendo una variedad de posibilidades de acceso e interactividad con el

usuario?
Biblioteca | El personal bibliotecario es responsable de la prestacion del Servicio en sus diferentes
rio modalidades: presencial y virtual. Para lo cual es indispensable que se encuentre capacitado y
Referenci | que conozca la coleccion propia de la biblioteca, asi como las fuentes y recursos de
sta informacion de otras unidades y redes de informacion pertinentes a los fines educativos de la
institucion.

Lo anterior exige al bibliotecario, que desarrolle labores de Referencista, establecer relaciones
de colaboracién con otros bibliotecarios y agentes educativos y culturales de la comunidad

Para ampliar la informacion sobre esta la coleccion, consulte el apartado Coleccion de Referencia de la Cartilla titulada “Manejo de
recursos de informacion en formato fisico” de esta serie.
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local, asi como entidades y redes de informacion mediante el uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion.

Relaciona | El contacto con entidades y fuentes de informacion de la localidad tales como otras bibliotecas
miento escolares las bibliotecas publicas, los archivos municipales y entidades culturales, entre otras
externo permite el acceso a informacion que complementa las colecciones propias y con ello
solucionar los requerimientos informativos de la comunidad educativa.

Acceso a Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion han permitido el aprovechamiento de
fuentesy | informacion de acceso remoto que complemente las colecciones de la biblioteca escolar, la
recursos cual debe ser sometida a evaluacion mediante criterios como la pertinencia, la actualidad y la
digitales veracidad entre otros que garanticen el cumplimiento de la mision bibliotecaria.

Tabla 1. Transformaciones del Servicio de Referencia tradicional

5. Objetivos del Servicio de Referencia

En la siguiente gréfica se presentan los objetivos basicos del Servicio de Referencia, pero
es de anotar que cada biblioteca escolar, de acuerdo con su particularidad, puede realizar
modificaciones de acuerdo a las intencionalidades que pretende alcanzar.

Dar 3 congoer £l pEpe
informative de la
bilbioteca escolar

ObjetivoGeneral:

Crganizacian de
estrategi =
formacidn de usuarios
y de zifabetizacidon =n
informacion

Satisfacerlas
necesidades de
informacionde la
comunidad

educativa

Posibiftar el aocoeso 3
diversas fuentes y
recurses de
informacion  existentes
en |3 biblioteca escolar

Desamollar sistemas de
scoeso 31z informacdidn
de aCCEsD rEMOtY
mediante el uso de las
Tecnologias dela
Informacin yla
Comunicacion.

llustracion 2. Objetivos del Servicio de Referencia

6. Funciones del Servicio de Referencia
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Como se ha sefialado anteriormente, el Servicio de Referencia desarrolla dos lineas de
accion como son: la satisfaccion de los requerimientos informativos de la comunidad
exudativa y la formacién de usuarios autbnomos en el &mbito escolar y social (Bér, 2013).
En este contexto, desarrolla una serie de funciones que permiten su cumplimiento:

-Asistencia personalizada para la

resolucidn de consultas tanto de -Enseiar a los usuarios la
caracter especifico o general, utilizacion de los recursos
busquedas bibliografica y gestion bibliotecarios y otras fuentes de
de documentos, materiales, libros informacion. (Formacion)
etc.

-Orientacion y ayuda a los
usuarios para que obtengan la
informacion por si mismos.

-Estimulacion para el uso de los
servicios de informacion

llustracion 3. Funciones basicas del Servicio de Referencia

Las necesidades de informacion de los usuarios, los objetivos y las funciones del Servicio
de Referencia, posibilitan el desarrollar diversos tipos de éste:

TIPO DE DESCRIPCION
SERVICIO

Informacion | Resuelve requerimientos informativos mediante la atencién de consultas de diverso nivel de
complejidad, desde consultas de respuesta corta mediante el uso de una fuente de
informacion hasta aquellas que implican el uso de diversas fuentes que son confrontadas.
Formacion Desarrolla estrategias de formacion de usuarios en el uso de la biblioteca y sus fuentes y
recursos de informacién. También adelanta acciones de alfabetizacion informacional y
digital.

Orientacion | QOrienta sobre la eleccién de fuentes y recursos de informacion existentes en la biblioteca o
fuera de ésta.

Investigativo | Acompafia al usuario en la realizacién de un proyecto de investigacion desde el apoyo en el
rastreo y revision bibliografica sobre el estado del arte del tema mediantes recursos y bases
de datos especializadas.

El bibliotecario conoce y maneja las técnicas basicas de investigacion documental.

Se cuenta con un plan o estrategia de trabajo con las areas educativas

Nota: esta tabla es una adaptacion de (Merlo Vega, 2000, p.97)

Tabla 2. Tipologia de servicios de referencia

7. Comprension de la necesidad de informacion del usuario

Los usuarios de la biblioteca escolar estdn definidos, por normatividad, como aquellas
personas integrantes de la comunidad educativa, que se organizan en estamentos.
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El articulo 21 del Decreto 1860, establece que entre los integrantes del Consejo Directivo
se encuentra:

“Un representante de los sectores productivos organizados en el ambito local o
subsidiariamente de las entidades que auspicien o patrocinen el funcionamiento del
establecimiento educativo. El representante sera escogido por el Consejo Directivo, de
candidatos propuestos por las respectivas organizaciones.”

También define que la biblioteca escolar ha de considerar como usuarios potenciales a los
sectores productivos circundantes a la institucion educativa y, en general, a las personas e
instituciones con las cuales deberia mantener una relacién de colaboracion para el
cumplimiento de su misién educativa y social.

Cada uno de los estamentos educativos (usuarios de la biblioteca) posee unas necesidades
de informacion de acuerdo a su papel y funcion en el contexto escolar. De la relacion que
establezcan los usuarios con su biblioteca, se pueden clasificar en:

- Reales: aquellos que hacen uso de la biblioteca.
- Potenciales: aquellos que ain no hacen uso de la biblioteca, pero que lo pueden
hacer y que deben ser objeto de atencidn por parte de esta.

La identificacion y comprension de las necesidades de informacion de los usuarios se puede
llevar a cabo mediante diversas estrategias que van desde la observacion de las dinamicas
en los diferentes espacios de participacion institucional y de la vida académica de la
comunidad educativa hasta aquellas actividades que se disefian e implementan
intencionalmente para tal fin.

En primer lugar, es primordial que el bibliotecario lea el Proyectos Educativo Institucional.
P.E.l. especialmente, los apartados relativos a los planes de estudios y a los proyectos
pedagogicos puesto que de alli se extractan las teméticas fundamentales de cada area de
conocimiento (Ciencias Sociales, Lengua Castellana, Matematicas, etc.), las cuales se
constituyen en guia de los temas que se van a trabajar en clase y en los proyectos
pedagdgicos y por lo tanto seran los temas de consulta en la biblioteca. Consecuentemente,
dichas tematicas son la base para la seleccion y evaluacion de los contenidos que se deben
integrar a las colecciones.

Los expertos en el tema sefialan que las necesidades de informacion se caracterizan por ser
de dos tipos:

- Las necesidades de informacion explicitas, es decir, aquellas que son manifiestas o
que el usuario da a conocer al bibliotecario por diversos medios.



Cartilla 3. El servicio de referencia

- Las necesidades de informacion implicitas o aquellas que el usuario no manifiesta y
que incluso, éste, no es consciente de que tener dicha necesidad. Esta son las que
exigen mayor esfuerzo para ser identificadas por parte de la biblioteca escolar.

Segun el nivel de desarrollo que presente la biblioteca escolar se proponen las siguientes
estrategias:

Bibliote Bibliote Bibliote
cacon cacon cacon
Estrategias para identificar necesidades de informacion un nivel un nivel un nivel
bésico medio alto de
de de desarro
desarro desarro llo
llo llo
Registrar las consultas que realizan los usuarios, ya sea mediante el X X X
Servicio de Referencia o mediante la lectura autonoma de las fuentes de
informaciéon dentro de la biblioteca. Esto es lo que cominmente se
denomina estadisticas de consulta, donde interesa no solo la cantidad sino
el contenido o temdtica consultada.
Registrar las consultas no resueltas, ya que estos son los temas que se X X X
deben adquirir para las colecciones.
Establecer un buzén de sugerencias (en forma de libro o en una cajita de X

madera) para recopilar las tematicas que los usuarios deseen y necesiten
encontrar en la biblioteca.

Realizar recorridos por la institucion educativa entrevistando a X X X
representantes de los diferentes estamentos de la misma: docentes,
estudiantes, empleados y padres de familia o acudientes. Por medio de un
diario de campo se pueden consignar las diferentes observaciones que
propagan los usuarios

Desarrollar una encuesta sencilla (impresa o digital) que indague por las X X
teméticas que requieren los diferentes estamentos educativos en la
biblioteca escolar. Esta encuesta puede variar en su disefio.

Implementar un taller con los integrantes del Consejo de Estudiantes, los X X
integrantes de los grupos de danza, de teatro, de deportes, del Comité de
Convivencia, entre otros espacios de participacion escolar para identificar
las tematicas que consideren que deben integrar las colecciones de la
biblioteca por ser de interés para el desarrollo las actividades académicas
y de representacion estudiantil.

Solicitar autorizacién para asistir y diligenciar un corto formato de X X X
encuesta en las reuniones de profesores por areas, de esta manera se estara
cubriendo la totalidad de profesores de la institucion.

Realizacion de un estudio de necesidades de informacion con X
participacién de representantes de los estamentos educativos y con apoyo
de una facultad o escuela de Bibliotecologia o Ciencias de la Informacién.
Este ejercicio de indagacion se debe integrar a la gestion educativa e
investigativa de la institucion, para cual es necesario elaborar la propuesta
en forma de proyecto, buscar financiar y contar con un asesor.

Tabla 3.Estrategias para identificar necesidades de informacion
Para tener en cuenta

Cualquiera que sea la estrategia utilizada para identificar las necesidades de informacion de
los usuarios, se debe tener en cuenta que, en ninglin momento, dicha estrategia reemplazan
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el ejercicio diario de atencion, comunicacion e interaccion con la comunidad educativa, ya
que solo mediante el contacto cotidiano que proporciona la prestacion del servicio se
facilita conocer las demandas maés significativas, los temas mas consultados y aquellos
temas que se deberian integrar las colecciones bibliotecarias.

8. Creacion de estrategias de busqueda para atender a los usuarios en la biblioteca:
Servicio de Referencia —Ciclo del Servicio

Las estrategias de busqueda son un conjunto de actividades sistematicas que se llevan a
cabo con el objeto de satisfacer los requerimientos informativos de los usuarios. Las cuales
depende de las condiciones particulares de la biblioteca y de la capacidad de trabajo
colaborativo del personal bibliotecario. A continuacion, algunas recomendaciones al
respecto:

Bibliote Bibliote Bibliote
cacon cacon cacon
Estrategias para de busqueda para atender a los usuarios un nivel un nivel un nivel
basico medio alto de
de de desarro
desarro desarro llo
llo llo
Realizar una organizacion basica por colores de acuerdo al sistema de X
clasificacion DEWEY donde cada color corresponde a un area del
conocimiento para asi tener un panorama general de temas presentes
en la coleccion®. De esta manera se facilita la localizacion de temas y
la solucion de consultas mediante la identificacion, en cada éreas o
coleccion, los libros basicos o claves que tienen la informacion mas
consultada o que son de referencia obligada
Ubicar los materiales de consulta rapida (obras de Referencia) como X X X
diccionarios, enciclopedias, atlas, anuarios, entre otros,
Organizar exposiciones o exhibiciones tematicas de materiales de X X X
lectura de acuerdo a las areas educativas.
Utilizar, como catdlogo de consulta, un archivo de Excel o inventario X X

de la biblioteca que permita identificar por titulo, autor o materia
(tema) herramienta bésica de rastreo de informacion y respuesta a
consultas.

Este listado o inventario en Excel debe tener el nimero general de
clasificacion por &reas del conocimiento de tal manera que se pueda
localizar el material de lectura en su respectivo estante

Tener un listado de los temas que més se consultan (son repetitivos) X X X
para identificar cuales son las fuentes de informacién que mas se
consultan. También, disponer de un listado de los temas que consultan
y que no se pueden solucionar con las colecciones existentes. Esto
permite hacer un plan de compra o de adquisicién por préstamo con
otras entidades*

La herramienta basica de consulta es el catdlogo que depende del X
software bibliogréafico existente en la biblioteca (KOHA). En este

Consulte las cartillas tituladas “Organizacion de colecciones por areas “y “Organizacion para la busqueda de informacion” de la
presente serie.

4 Para complementar este tema consulte la Cartilla titulada “fortalecimiento de las colecciones)
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catalogo se realiza la busqueda mediante las opciones de titulo autor o
materia obteniendo la signatura topogréafica con la cual se ubica el
material de lectura en el estante®

Recopilar y organizar en forma de un listado tematico, las bases de
datos de acceso libre con informacion especializada para docentes.
Cada una de estas bases de datos posee su esquema de busqueda,
siendo la opcion mas generalizada, la blsqueda por tema®

Organizar en los “Favoritos” de internet un listado de paginas
especializadas sobre los temas mas consultados por profesores y
estudiantes para agilizar su consulta

Colocar en un estante los libros, CD, revistas y demas materiales de
lectura de mayor consulta por parte de estudiantes y profesores durante
el afio escolar o respondiendo a un proyecto especifico. Para adelantar
esta actividad se requiere que el bibliotecario consulte con los
profesores, al inicio de cada periodo escolar, cudles son las teméticas a
desarrollar y los materiales de lectura que tiene previsto emplear.

Este estante se puede sefializar como “Reserva” indicado a los usuarios
de su existencia y condiciones de préstamo. Al colocar estos materiales
en un solo estantes se facilita su localizacion y uso

Adelantar proceso de Referencia virtual: la ALA (American Library
Association) define la Referencia Virtual como el “Servicio de
Referencia iniciado electronicamente, a menudo en tiempo real, donde
los usuarios emplean ordenadores u otra tecnologia de Internet para
comunicarse con los bibliotecarios, sin estar fisicamente
presentes”(Barrios, 2006,p.3)

X X
X X
X X

X

Tabla 4.Estrategias para de busqueda para atender a los usuarios

De acuerdo con lo anterior, se debe tener en cuenta que las consultas pueden de diferentes

tipos:

-Preguntas
administrativas

-De orientacién

-Preguntas sobre
localizacién de
obras

Preguntas
amplias o sin un
tema definido

-Preguntas de
investigacion

Preguntas sobre datos

5 - .y .
Para ampliar informacién sobre la bisqueda de Thformacio

cartilla titulada “Organizacion para la biusqueda de informacy

-Preguntas temdaticas

6 Algunas bases de datos de acceso libre son: Scientific Electrt
Biblioteca Virtual Miguel De Cervantes -http://www.cervantesvirtuar

12
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lustracion 4. Tipos de preguntas

Consulta telefdnica: El

Cou"ns:‘itéﬁ:cf’grfi:ee“rcs?r-l:iu::zz :Iav bil}xllotecari‘c! sum!nfstra Ia Cons_ulta_ \)Iirtual:_ canal_(ﬁle
- llega a la bibliotaeca |r’|ft?rrnac|on solicitada . comunicacion y GTIE"tECIDn al
:sl:a';:t::,unea presta el servicio y telefonlcarr}ente por el usuario usu_ar_io En la _busqueda_i_y
se genera un proceso de v r_elaclonada con _Ias sur_nlnls\:ro de |nforma\_c|?n,
entrevista para clarificar la localidades en el radio de medl_ant_e correo electrénico o
necesidad de informacisén, accién de las bibliotecas y da chat institucional el cual busca
ublcar y concretar 1os medios respuesta o remite a otras promover el acceso a los
de informacion disponible para bibliotecas o instltuFiones que materiales de consulta de la
ofrezcan este tipo de biblioteca escolar

satisfacerla 5 -
informacion.

lustracion 5. Tipos de consulta

9. Tipologia de preguntas y consultas

En la prestacion del Servicio de Referencia se encuentran diversos tipos de preguntas y
consultas que son comunes y que permiten orientar y gestionar el servicio adquiriendo
herramientas y desarrollando estrategias de trabajo para su atencion, algunas de ellas
pueden ser:
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4 A

CONSULTAS DE RESPUESTA
RAPIDA

Normalmente se trata de preguntas sobre
temas poco especializados.

Suelen ser preguntas sobre temas muy
distintos, como qué servicios ofrece la
biblioteca, como localizar documentos,
qué fuentes de informacion consultar, etc.

4 A

CONSULTAS BIBLIOGRAFICAS

En este caso se trata de recopilar
bibliografias sobre el tema solicitado por
el usuario.

Para ello se realiza una “entrevista de
referencia” con el usuario, que ayudara a
delimitar la consulta, aclarando aspectos
como el tema principal y secundario de la
bibliografia, qué descriptores o palabras
clave representan el tema, fechas de los
documentos, idiomas, mimero de
referencias, nivel cientifico, etc.

\. J

4 )

CONSULTAS DE INFORMACION NO
BIBLIOGRAFICA

Estas hacen referencia a las consultas
planteadas por los usuarios que son de
resolucion inmediata y que versan sobre
distintos temas: datos

\. J/

4 A

CONSULTAS SOBRE OTRAS
UNIDADES DE INFORMACION

A veces es necesario orientar al usuario
en su bisqueda de informacion y
remitirle a otros centros de informacion
que dispongan de los datos que necesita.

\. J \. J

lustracion 6. Tipos de preguntas y consultas

10. Ciclo del Servicio de Referencia

Recuerda que el propdsito del servicio es facilitar a los usuarios de la biblioteca el acceso a
la informacién mediante la disposicion de fuentes y recursos de informacion y del personal
que lo orienten para lograr la satisfaccion de sus necesidades de informacion.

El ciclo del Servicio comprende el proceso necesario para la prestacion de éste en la

biblioteca escolar. A continuacién se presentan los elementos basicos relacionados con este
tema:
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10.1 La entrevista de referencia

Es una conversacion que establece el bibliotecario con el usuario con el fin de establecer el
vinculo comunicacional que facilite la identificacion de la necesidad de informacion y su
satisfaccion. Las caracteristicas de la entrevista son:

Es la entrevista que mantiene el bibliotecario referencista con el usuario

\Z

Se efectiia en demandas de informacion mas complejas

\Z

No hay lineamientos estrictamente demarcados ya que cada persona tiene su temperamento y
personalidad

N

Aclara y define realmente lo que necesita el usuario

\Z

Es una conversacién que establece el bibliotecario con el usuario con un fin.

N

Se requiere habilidad y capacidad de comunicacion e inteligencia emocional

\Z

Se requiere destrezas comunicativas, emocionales y cognitivas

llustracion 7. Caracteristicas de la entrevista de referencia

Debe incluir:
- Tema principal de la busqueda y temas relacionados.
- Informacion que ya conoce el usuario.
- Objeto de la demanda.
- Cantidad de informacion.
- Idioma de la informacién requerida.
- Limites cronolégicos.
- Formato de las respuestas.
- Tiempo de respuestas .

10. 2 Elementos de Calidad en el Servicio

VARIABLE PROMESA DEL SERVICIO
Precision Exactitud en la informacién suministrada al usuario.
Pertinencia Ofrecimiento de la informacion de acuerdo con las necesidades del usuario en
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contenidos y formatos
Accesibilidad Cumplimiento de horarios
Disponibilidad de terminal de computador con la base de datos del biblioteca
Oportunidad Dar respuesta a la consulta en 48 horas maximo
Competencia Cumplimiento del perfil del personal bibliotecario
del personal Recibir trato amable y respetuoso

Tabla 5.Estrategias para identificar necesidades de informacion
11. Evaluacion del Servicio de Referencia

Como en todos los &mbitos, aqui también es necesario realizar un seguimiento del Servicio
para poder conocer si es eficiente, si el usuario ha recibido la informacion que necesitaba y
su grado de satisfaccion. Para medir los resultados, es necesario establecer previamente
unos indicadores que permitan su posterior evaluacion. Algunos de estos indicadores
pueden ser:

Grado de satisfaccion de los
usuarios

Datos sobre las materias
consultadas

Numero de usuarios que
utilizaron el servicio

Nivel cientifico de las
solicitudes

Numero de demandas
efectuadas

Porcentaje de demandas
solucionadas

Tiempo de resolucién de la
consulta

llustracion 7. Indicadores de calidad del Servicio de Referencia

12. El Bibliotecario Referencista

Es el personal encargado del Servicio y realiza una diversidad de tareas. En la cotidianidad
de la mayoria de las bibliotecas escolares del pais, éstas son “unipersonales”, es decir, que
son gestionadas por un bibliotecario o bibliotecaria que debe adelantar la totalidad de las
funciones que hacen parte de su caracter misional. En la ilustracion 8 presenta algunas de
las funciones del personal Referencista. Es de aclarar que éstas varian de acuerdo a las
condiciones particulares de cada biblioteca escolar:
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Informar sobre el uso de la biblioteca, los productos bibliotecarios y la coleccion.
Formar y mantener la coleccion de referencia.

Recibiry resolver las consultas referentes a las demandas de informacion.

Dar respuesta a los diferentes tipos de necesidades de informacién de los usuarios.
Ofrecer informacion bibliografica especifica.

Desarrollar fuentes de informacion especificas para los usuarios de |a biblioteca: bibliografias,
guias...

> 000000/

Desarrollar canales de comunicacion adecuados a los usuarios como:correo electrénico, web social,
blogs, wikis...

Desarrollar productos y servicios sobre las necesidades informativas

de los usuarios y el uso de los recursos

Definir la politica de respuestas adaptadas a |las necesidades de los distintos tipos de usuarios.
Establecer proyectos de alertas documentales.

Participar en el proceso de definicidn del plan estratégico

[ Desarrollar estudios de necesidades de informacién de los usuarios. \

Evaluar los recursos de informacion, en funcion del nivel apropiado para un usuario concreto y de la
relacién con el coste y el uso.

Dominar las diferentes interfaces de consulta de las fuentes de informacion tanto internas como
externas.

Establecer estrategias de busqueda efectivas en las diferentes fuentes de informacién.
Extraer de forma critica los contenidos adecuados a las consultas que se resuelven.
Qcilizar software de chat basado en web o de mensajeria instantanea. /

llustracion 8. Funciones del Bibliotecario Referencista

13. Creacion del Servicio de Bibliografias para la investigaciéon de docentes y

estudiantes

El Servicio de Bibliografias es un servicio especializado de la biblioteca escolar consistente
en facilitar el acceso a la informacion mediante la elaboracion de listas bibliograficas de
materiales bibliograficos, en diversos soportes y formatos, de acuerdo a un tema o
necesidad de informacidn manifiesta o implicita. Ademas, su forma y presentacion va desde
estrategias basicas hasta las mas complejas, dependiendo de los recursos de cada biblioteca

y del tipo de usuario al cual esta dirigido. Algunos ejemplos son

- Alerta informativa: productos que sirven para informar a los usuarios sobre su
coleccién y las nuevas adquisiciones. Estas alertas pueden ser listas, boletines y

agendas, entre otras, las cuales pueden ser impresas o digitales.
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- Difusion selectiva de informacién (D.S.1.): consiste en enviar, periddicamente al
usuario, informacion sobre las novedades bibliograficas relacionadas con un tema
de su interés que previamente él ha demandado.

- Indices especializados: son documentos que indican en qué fuentes y recursos de
informacion se encuentra un tema especifico. Su importancia radica en que se
sefiala la pagina en la cual se hace referencia concreta al tema. Resulta ser de gran
utilidad para las consultas especializadas por profesores.

- Dossier de prensa: algunas tematicas de actualidad aparecen inicialmente en
periodicos o revistas y, por ello, es necesario elaborar una recopilacion de estos
temas en forma de documento impreso o digital, por tema, para obtener un
panorama amplio de éste.

- Gestion de informacion: La biblioteca debera gestionar la informacién necesaria
de soporte al servicio, habra veces en que para ello el usuario necesitara consultar
fuentes de informacion que no estén en la biblioteca, para ello existe el Servicio de
Préstamo Interbibliotecario que permite compartir fuentes de informacion entre
distintas bibliotecas para llegar al usuario que lo necesita.

14. Formacioén de usuarios

Como se mencion0 anteriormente, la formacion de usuarios es un elemento fundamental
del trabajo bibliotecario y, especialmente, es un elemento primordial para el Servicio de
Referencia porque permite que el usuario sea cada vez mas autdbnomo en el proceso de
busqueda y uso de la informacion para la aplicacion de sus actividades académicas y en el
ejercicio de su proyecto de vida personal y ciudadana. Por tal motivo, el usuario requiere
conocer las colecciones y los servicios de la biblioteca escolar y la forma en que puede
acceder a éstos y ésta es responsable de disefiar e implementar diversas actividades y
estrategias que asi lo permitan.

Considerando que el proceso de formacién de usuario se encuentra interrelacionada con la
dimensién pedagogica de la biblioteca escolar, son diversas las estrategias que se pueden
llevar a cabo:

Bibliotec Bibliotec Bibliotec
a cc_)n un a an un a_con un
Estrategias para formar usuarios el | el | nivealto
desarroll desarroll desarroll
0 (o] o]
Visitas guiadas por la biblioteca para que sea reconocida por los diversos X X X
estamentos de la comunidad educativa
Talleres para formar a los usuarios en el conocimiento y uso de las obras X X X
de referencia
Cursos cortos de induccion en el uso del catalogo en linea (OPAC) en el X X X
software KOHA
Talleres sobre paginas con informacion especializada de acceso libre para X
profesores
Curso corto sobre uso seguro de redes sociales para estudiantes y padres o X
acudientes
Curso corto sobre busquedas especializadas en internet X X
Induccion sobre la forma en que se encuentra organizada la biblioteca y X X X
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sus colecciones, incluyendo la forma en que se buscan los materiales de
lectura en los estantes

Tabla 6. Estrategias para formar usuarios
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