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INTRODUCCION

El Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior en Colombia esta
conformado por tres componentes relacionados entre si: informacion, evaluacion y fomento
(Ministerio de Educacion, 2010). EI componente informacion se considera un elemento esencial
para garantizar que las instituciones proporcionen un servicio educativo de calidad, y es aqui
donde las bibliotecas académicas juegan un papel determinante, ya que son las unidades de
informacion por excelencia para gestionar recursos de informacion, y soportar los programas
académicos donde se desarrollan las competencias y destrezas de la comunidad académica a la

que sirven.

Como lo menciona Figueredo (2013) “es imposible referirse a la docencia y la
investigacion en las universidades, obviando los servicios que se brindan en las bibliotecas
universitarias para suministrar la informacion adecuada”. Las bibliotecas juegan un rol
fundamental en lo relacionado con la adquisicion, preservacion y gestion de recursos y servicios
que soporten las actividades académicas, de investigacion, de crecimiento, de profesionalizacion,
y de extension de las instituciones de educacion superior. Sin embargo, existen falencias en la
promocion y divulgacion de los recursos existentes, y en la optimizacion de servicios que
garantizan el acceso a la informacion adquirida y gestionada por las bibliotecas. El servicio de
referencia virtual permite promover y divulgar los recursos disponibles en dichas unidades de
informacion, asi como extender su acceso a la comunidad de biblioteca que utiliza dichos

recursos de manera presencial.

La presente investigacion, describe un modelo de gestion aplicado al denominado servicio

de referencia virtual de las unidades de informacién, basado en un modelo de gestion



administrativo que permite conocer el estado actual del servicio, identificar sus componentes y
describir los aspectos que permiten su optimizacion. La aplicacion del modelo propuesto en el
presente trabajo de grado, le permitird a las bibliotecas académicas ahorrar tiempo y recursos,
maximizar sus inversiones, optimizar el recurso humano disponible, y fortalecer su servicio al

cliente.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El usuario de una biblioteca perteneciente a una institucion educativa requiere acudir a
esta unidad de informacion para resolver sus necesidades de informacion, y para acceder a
fuentes primarias y secundarias que resuelvan sus requerimientos para de estudio e investigacion.
Las bibliotecas son las organizaciones ideales para mantener y divulgar fuentes de informacion de
caracter académico, educativo y de investigacion. Sin embargo, las fuentes de informacion se
generan de forma descontrolada debido a los avances de las tecnologias de informacion y
comunicaciones (TICs) a nivel mundial, y pocas veces las fuentes relevantes y pertinentes para
suplir necesidades de informacién no son conocidas por el usuario final. El servicio de referencia
virtual orienta al usuario respecto a como hacer uso de las fuentes de informacion que tiene a su
alcance, y le proporciona elementos para ser selectivo al momento de determinar cuales de ellas

son utiles como recurso. (Merlo, 2009, p.101)

La problematica que se ve en Colombia es que el servicio de referencia en las bibliotecas
académicas y educativas es tradicional, y no se le da el valor ni el lugar que se merece en las
instituciones, sin tener en cuenta que la biblioteca es la columna vertebral de las instituciones
educativas, encaminada a informar, enriquecer, hacer uso adecuado de las colecciones y satisfacer
las necesidades de informacion de sus usuarios. En tal sentido, los servicios de referencia son
innatos a las bibliotecas. El servicio de referencia virtual es una nueva dimension en los servicios
de informacion en linea, que a través de las TICs, permite el contacto directo entre el usuario y el
bibliotecologo en tiempo real, y le ayuda en encontrar las fuentes requeridas sin importar en

donde se encuentre fisicamente, o la hora en la que consulte la biblioteca. Merlo (2009).



Por lo anterior, la presente investigacion, busca disefiar un modelo de gestion que facilite
la prestacion del servicio de referencia virtual para bibliotecas académicas en Colombia, que
incluye los aspectos a tener en cuenta para su implementacion, difusion, evaluacion y

seguimiento. En consecuencia, surge la siguiente pregunta de investigacion:

1.1. Formulacion del Problema

(Cual es el modelo de gestion administrativo para el servicio de referencia utilizado por
las bibliotecas académicas en Colombia, que permita el aprovechamiento de las tecnologias de

informacion y comunicacion (TICs) existentes, asi como su mejoramiento y optimizacion?



2. JUSTIFICACION

Para asegurar el desarrollo de los procesos educativos, las bibliotecas académicas y de
investigacion del sector de la educacion superior en Colombia gestionan importantes inversiones
para la adquisicion de recursos de informacion. Segiin el Comité Permanente de Bibliotecas de
Educacion Superior de Bogota (2005) las bibliotecas académicas, deben cubrir unos estandares
basicos en la prestacion de sus servicios para garantizar la calidad y el adecuado soporte de las

actividades que desarrollan las instituciones educativas a las que pertenecen.

Es tarea de las bibliotecas académicas administrar eficientemente los recursos de
informacién que poseen, y una de las formas mas apropiadas, es a través de la prestacion de
servicios de referencia. “Proporcionar un servicio de referencia virtual a las bibliotecas
potencializa el uso y conocimiento de dichos recursos de informacion, aumenta la promocion de
sus actividades y justifica las inversiones que se realizan para soportar el desarrollo de los

programas académicos” Merlo (2009).

Los servicios de referencia son innatos a las bibliotecas, y deben estar a la vanguardia de
las tendencias y desarrollos que proporcionan las tecnologias de informacién y conocimiento. “El
servicio de referencia virtual es una nueva dimension en los servicios bibliotecarios en linea, que
permite un contacto directo entre el usuario y el bibliotec6logo en tiempo real para ayudarle a
encontrar lo que necesita sin importar en donde se encuentren fisicamente o la hora en la que
consulte la biblioteca, a través de diferentes tecnologias de comunicacion e informacion

existentes. Manso (2006).

Por estas razones, es trascendental el disefio de un modelo de investigacion que sea

apropiado para evaluar el servicio de referencia en las bibliotecas académicas colombianas frente
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a las actuales necesidades de informacion de sus usuarios, en el cual se pueda someter a prueba
las teorias y fundamentos del servicio, basados en la revision de la literatura existente.

De este modelo de gestion, es posible obtener datos cuantitativos y cualitativos que
apoyen la toma de decisiones y brinden estrategias para el mejoramiento y la optimizacion de
dicho servicio en las bibliotecas académicas, lo que beneficia directamente a las instituciones de
educacion superior en Colombia, y a todas las comunidades académicas y de investigacion que

las conforman.
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3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion administrativo para el desarrollo del servicio de

referencia virtual en bibliotecas académicas colombianas.

3.2. Objetivos Especificos:

e Determinar las necesidades de servicio de referencia virtual de las bibliotecas
colombianas de caracter académico y educativo.

e Determinar las caracteristicas basicas que identifican el servicio de referencia virtual.

e Determinar los componentes que conforman el servicio de referencia virtual en

Colombia.
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4. MARCO TEORICO

Para asegurar el desarrollo de los procesos educativos, las bibliotecas académicas y de
investigacion del sector de la educacion superior en Colombia gestionan importantes inversiones
para la adquisicion de recursos de informacion que soporten su mision y vision. Las bibliotecas
académicas, deben cubrir unos estandares basicos en la prestacion de sus servicios para garantizar
la calidad y el adecuado soporte de las actividades que desarrollan las instituciones educativas a

las que pertenecen. Comité Permanente de Bibliotecas de Educacion Superior de Bogota (2005)

Es tarea de las bibliotecas académicas administrar eficientemente los recursos de
informacién que poseen, y una de las formas mas apropiadas, es a través de la prestacion de

servicios de referencia.

Considerando que las bibliotecas tiene como funcidn principal satisfacer las necesidades
de informacion, para Pérez & Coutin (2016) “la informacién es considerada como un recurso,
es importante que se gestiona como tal, mas ain cuando se considera estratégico, por el
hecho de significar conocimiento, control, ser una poderosa arma en la toma de decisiones
a cualquier nivel y agregan que no cabe dudas de que la gestion del conocimiento es un nuevo
método de gestion que involucra a todos los miembros de la organizacion, que se sustenta en
pilares basicos como la gestion de recursos humanos, la gestion de la informacion y la

utilizacion de las nuevas tecnologias de informacion”.

Se puede considerar que es factible aplicar un modelo administrativo al servicio de
referencia virtual, que permita el buen desempefio de la labor fundamental de dichas unidades de
informacion y apoye su mision de satisfacer las necesidades de investigacion y de informacion de

usuarios de bibliotecas académicas.



Para el desarrollo de este modelo, se definen y caracterizan los modelos de gestion
administrativos mas relevantes, se selecciona un modelo administrativo apropiado para ser
aplicado al servicio de referencia virtual, y finalmente se presenta el modelo de gestion

administrativo del servicio de referencia virtual para bibliotecas académicas de Colombia.

4.1. Los Modelos de Gestion

4.1.1. Definicion de modelo de gestion:

Seguin Rosero (2007), un modelo de gestion administrativo se define asi:

“Son las acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion, a través del
cumplimiento y la optimizacion de las funciones administrativas (planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar), buscando una mejora sustancial en los aspectos macro y micro de la

organizacion” (Rosero, 2007, p,1).

4.1.2. Importancia de un modelo de gestion administrativa

Los modelos de gestion de cardcter administrativo buscan apoyar y mejorar la correcta

ejecucion, desarrollo e implementacion de los procesos organizacionales para asi optimizar los

productos y servicios ofrecidos por una organizacion.

En los ultimos afios las organizaciones han implementado e incorporado modelos de

gestion propios de la ciencia de la administracion que buscan aumentar la eficacia en la gestion

de los servicios que ofrece. Estos modelos de gestion ayudan a integrar los distintos procesos
que se desarrollan en bibliotecas académicas, incluyendo como elementos considerables la
automatizacion, el recurso humano, el recurso tecnologico, humano, la informacion y

documentacion.

13
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4.1.3. Objetivo de un modelo de gestion administrativo

Segun Jumbo (2015) la aplicacién de un modelo de gestion de caracter administrativo

debe tener en cuenta las siguientes acciones:

e Optimizar los procesos de gestion, es busqueda de una ejecucion agil, eficaz y
eficiente.

e Mejorar los productos y los servicios que dan vida a una organizacion.

e Permitir el control de los procesos que se usan para generar productos y servicios, de
manera que la toma de decisiones se agilice y facilite basados en el conocimiento de la
situacion actual y sus antecedentes.

e Incorporar las tecnologias necesarias para mejorar los procesos, productos y servicios
que conforman una organizacion como tal.

El desarrollo de las cuatro acciones que se describen anteriormente, permite que el modelo se

implemente adecuadamente. (Jumbo, 2015, p. 42).

4.1.4. Tipos de Modelos de Gestion Administrativa

Rodriguez (2008) afirma que “las ultimas décadas del siglo XX han sido generosas en la
produccion de modelos, propuestas de cambio y desarrollo, ofertas de herramientas para la
mejorar el rendimiento en las organizaciones” y describe los siguientes modelos de

gestion administrativa (Rodriguez, 2008, p.55).

Modelo Descriptivo: Se caracteriza por explicar las relaciones que se observan en las
situaciones bajo estudio y los criterios para la seleccion de alternativas. Implica un
proceso de medicion, es decir, que incluye reglas de transformacion cuya escala permite

convertir los valores que corresponden, a la dimension real de los fendémenos son
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utilizados para el diagnostico de una situacion y para explicar la logica en la que se
fundamentan los disefos del sistema propuesto. Brindan informacion cualitativa y

cuantitativa sobre la estructura del fenomeno. Rodriguez (Rodriguez, 2008, p.59)

Modelo Econémico: “Es la representacion simplificada a través del andlisis matematico
de la evaluacién econdmica de un sistema, que puede referirse a su funcionamiento, a su
actividad o proyeccion, seglin ciertas bases que lo hacen variar. Para su construccion se
toman en cuenta fendmenos como las relaciones existentes entre los elementos.

(Rodriguez, 2008, p.98).

Modelo Administrativo: Es la representacion simplificada, simbodlica que proyecta una
realidad administrativa presente, pasada o propuesta mediante una combinacion de enfoques,
métodos o categorias de analisis, convencionalmente aceptados para articular las normas, los
propositos, las funciones, las estructuras, los procesos, los patrones de comportamiento y otras
variables significativas de una organizacion o parte de ella.

Modelo politico: Segun Rodriguez (2008) este modelo se enfoca en ver la organizacion
desde una perspectiva politica en donde los diferentes grupos de poder tienen también diversas
metas, segun sus intereses. Puede haber o no algin grado de conflicto al momento de tomar
decisiones, pero es importante notar que se forman alianzas y coaliciones para tratar de obtener
una mejor oportunidad de conseguir lo buscado. También se negocian acuerdos y se establece un
orden donde hay compromisos y transacciones mas politicas que racionales. Adicionalmente, la
forma de alcanzar las metas es relativamente sencilla y conocida, una vez que se ha logrado un

acuerdo respecto a dichas metas y su orden de prioridad. (Rodriguez, 2008, p.100).

Algunas de las caracteristicas del modelo politico que describe Rodriguez (2008) son:
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La organizacion es diversa en cuanto a grupos o departamentos con metas e intereses opuestos y

diversos

e Los desacuerdo y conflictos estan presentes. Se presenta un juego politico de acuerdos,
alianzas y compromisos para lograr las metas deseadas

e El poder y la influencia supera la toma de decisiones racionales

e Informacion ambigua e incompleto. Los procesos puramente racionales no se hacen

efectivos en todas las situaciones.

Modelo racional: El modelo racional es aquel que se rige por reglas y en donde la toma
de decisiones no es aleatoria o accidental, sino que se basan en una ldgica para dar soluciones a
los problemas y conflictos. En este modelo “cuando se requiere una decision, la meta se define, se
identifican las alternativas y se selecciona la eleccion que tiene mayores probabilidades de éxito”

(Daft, 2011). Algunas de las caracteristicas de este modelo son:

e Ordenado, l6gico, racional, sistematico y exacto

e Orientado al logro de la eficiencia

e Propone metas y decisiones claras

e EL poder y el control son centralizados

e Busca la racionalidad recurriendo a rutinas para tomar decisiones y definir estrategias y
programas de desempefio

e Presenta poco conflicto entre los grupos que conforman la organizacién

e Ideal, pocas veces se presenta en la realidad
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Modelo de Estrategias y Fuerzas Competitivas de Porter: Seglin Daft (2011) este

modelo busca formular estrategias que permiten a los gerentes de la organizacion el alcance de

una mayor rentabilidad si se contextualizan y entienden las cinco fuerzas del entorno industrial

que segun Daft (2011) son:

Amenaza de nuevos competidores: Las organizaciones se pueden sentir amenazadas por
los nuevos competidores haciendo que se mantengan los precios bajos o que se aumente el
nivel de inversion

El poder de los proveedores: Los proveedores de gran tamafio pueden establecer precios
altos, incluir condiciones en el servicio para limitarlo y cambiar los costos para mantener
su valor y determinar su poder ante la industria

El poder de los compradores: Contrario a como lo establecen los proveedores, los
compradores pueden obligar a la industria a reducir los precios, mejorar la calidad o
aumentar los costos de produccion

La amenaza de sustitutos: Los cambios en los costos de produccion, las nuevas
tecnologias y los cambios y tendencias sociales pueden afectar las alternativas y
sustitutos para el producto o servicio ofrecido. Esto disminuye la lealtad de los
compradores y afecta los cambios del entorno.

Rivalidad entre los competidores existentes. Ademas de la diferencia de costos y

productos, las cuatro fuerzas anteriores influyen en la rivalidad entre los competidores.

Modelo de burocracia de Weber: Segtn lo describe Daft (2011) “aun cuando Weber

percibia a la burocracia como una amenaza para las libertades personales basicas, también

reconocia que es el sistema de organizacion mas eficiente posible. (Daft, 2011, p. 346)



18

Este modelo plantea una organizacion regida por reglas y procedimientos, en donde

predomina la especializacion, la division del trabajo, la jerarquia de autoridad, el énfasis en el

personal altamente calificado y la presencia de comunicaciones y registros escritos. Existen dos

tipos de burocracia aplicada a las organizaciones:

Burocracia mecanica: En este disefio los mandos medios son numerosos, importantes y
caracteristicos. “Cuenta con un gran staff de apoyo que, segin Mintzberg, surge como una
forma de asegurar la estabilidad de su entorno. Incorpora, entonces, gran parte de los
servicios de apoyo que pudiera requerir. Cuenta, ademas, con una estructura técnica que le
permite planificar y estandarizar procedimientos. Esta estructura técnica opera asesorando
directamente a la jerarquia y de alli pueden desprenderse algunos conflictos de poder”
(Rodriguez, 2006, p. 99).

Burocracia profesional: Segun Daft (2011) La caracteristica distintiva de la burocracia
profesional estd dada “segun el tamafio y segtn el poder del centro técnico, que esta
formado por profesionales altamente capacitados, como el personal que maneja
hospitales, firmas legales, entidades académicas, o de consultoria y apoyo” (Daft, 2011,

p. 614). El personal de apoyo se hace necesario y en algunos casos puede llegar a ser

muy numeroso para apoyar a los profesionales y manejar las actividades administrativas
diarias que ejecutan las organizaciones. Los objetivos estdn dados en aspectos de

calidad, eficiencia y efectividad en donde se cuenta con autonomia para la ejecucion.

Bajo este modelo las organizaciones estan dadas a ofrecer servicios mas que productos o

bienes tangibles que conviven en entornos complejos.



Modelo de Proceso de Mintzberg:

Segtn Daft (2011) “un marco de trabajo propuesto por Henry Mintzberg sugiere que

toda organizacion tiene

tiene cinco partes.47 Estas partes, mostradas en la figura 1.6, incluyen el centro técnico,

la alta gerencia, la gerencia de nivel medio, el apoyo técnico y el apoyo administrativo
En este modelo se ejecutan las etapas por las que atraviesan los procesos de seleccion entre las
alternativas de decision. El modelo define con claridad las metas que la organizacion desea
alcanzar, lo que facilita la toma de decisiones; sin embargo, no existe el mismo grado de
seguridad respecto a los mejores modos de alcanzar dichas metas, por lo que se debe buscar la
forma de seleccionar entre las mejores opciones disponibles para decidir por aquellas que
conduzcan al éxito de la organizacion. “Las fases que describen Mintzberg, Raisinghani y
Théoret son identificacion, que corresponde a reconocimiento y diagnostico del problema;

desarrollo, que trata de generar una o mas soluciones a este problema, y seleccion, en que se

19

analizan, tanto critica corno politicamente, las soluciones alternativas que se habian desarrollado

en la fase anterior.” Rodriguez (2006).

Modelo de Anarquia:

El modelo de anarquia describe que las condiciones que se dan para la toma de
decisiones son altamente inciertas, en donde resulta dificil encontrar una estrategia clara que
conecte las diferentes elecciones a realizar. “En este modelo, las decisiones son adoptadas por
una anarquia organizada, en que las preferencias por resultados no son claras ni preexistentes,

sino que mas bien se van descubriendo en la medida que van surgiendo. De esta manera es
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probable que no haya una coherencia reconocible en estas preferencias, sino que aparezcan

como altamente inconsistentes.” Rodriguez (2006)

Algunas caracteristicas de este modelo son:

- Relaciones causa/efecto desconocidas y confusas, de modo que no se puede confiar en
ellas

- Latoma de decisiones es poco sistemdtica y escasamente predecible

- El éxito y el fracaso en las decisiones no se atribuyen a causas determinadas y no son
repetibles ni evitables

- El rumbo de la organizacion va dando saltos en un sentido u otro a partir de lo que se

hace relevante segiin cada momento

Los modelos planteados anteriormente se relacionan con la gestion estratégica, gestion
prospectiva, y gestion por procesos que ha tenido lugar en las organizaciones desde principios
del siglo veinte. A continuacidn, se presentan tres modelos de gestion organizacional que se

consideran como los mas representativos y aplicables a las organizaciones en la actualidad:

Modelo de Gestion del Talento Humano:

Este modelo concibe que el éxito de las organizaciones depende del recurso humano que
las conforman. “Las personas constituyen el elemento basico del éxito empresarial. La estrategia
constituye el plan general o enfoque global que la organizacion adopta para asegurarse de que

las personas puedan cumplir la mision organizacional de manera adecuada.” Chiavenato (2002)
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La gerencia del talento humano se basa en el desarrollo de las potencialidades de cada
persona que pertenece a la organizacion basandose en la premisa de que las personas pasan gran
parte de sus vidas trabajando en las organizaciones y buscan crecer dentro de dichas
organizaciones para tener ¢xito en el aspecto personal y profesional. “De esta manera, el papel
que se le pide a la gerencia, ademas de desempenar lo que clasicamente ha realizado (lo cual se
asocia a la direccion, la toma de decisiones, la gestion, etc.), es que adquiera también
conocimientos que le permitan detectar, apoyar, impulsar, poner a prueba e incentivar el talento
de sus colaboradores y el suyo propio; todo esto como una nueva alternativa de cambio

organizacional.” (Tejada, 2003, p. 117)

Chiavenato (2002) describe seis procesos necesarios para el desarrollo de la gestion del

talento humano que se presentan a continuacion:

e Admision: tiene que ver con las actividades para atraer nuevo talento humano. Pueden
considerarse en estos las actividades de provision o suministro de personal como son el
incluye reclutamiento, atraccion de talentos y seleccion de personal.

e Aplicacion de personas: Son actividades disefiadas para orientar el desempefio. Dichas
actividades incluyen el disefio organizacional, creacion, analisis y descripcion de cargos,
orientacion vocacional y evaluacion.

e Compensacion: Consiste en determinar las actividades y procesos para motivar e
incentivar el personal y de esta manera satisfacer sus necesidades personales y
profesionales. Este proceso cubre la remuneracion, beneficios salariales y otros servicios

de caracter social.
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e (apacitacion: Son procesos que buscan capacitar y motivar el crecimiento personal y
profesional. Dentro de este proceso se ven inmersas actividades como el entrenamiento,
programa de carrera y crecimiento dentro de la organizacion.

e Mantenimiento: Consiste en asegurar las condiciones ambientales idoneas para la
ejecucion de actividades dentro de la institucion como: aseguramiento de estdndares de
higiene y seguridad industrial.

e Evaluacion: son procesos que buscan acompafar, medir, controlar y mejorar las
actividades que el personal ejecuta en la organizacion, verificando los productos y

resultados y buscando la mejora continua. (Chiavenato, 2002, p.15)

Modelo de Gestion por Competencias:

Segun Tejada (2003), una competencia se define como “un complejo de
comportamientos que se desarrollan en un entorno especifico y que tienen como fin el logro de
un resultado eficiente y eficaz. En este sentido se puede decir que la competencia se refiere a un
comportamiento experto” (Tejada, 2003, p.120)

El modelo de gestion por competencias se enfoca en cuatro dimensiones que interactian

entre si para garantizar el desarrollo efectivo de las competencias y que son:

e El conocimiento adquirido: significa saber que lo que el individuo ha podido construir y
entender la forma en que esto puede relacionarse con el pensamiento de tipo intrinseco.

e Los afectos: estos describen el sentir como una dimension de caracter sustancial en los
sentimientos y en las emociones.

e El desempefio o accion: esta dimension objetiva el quehacer y representa el “hacer” o

actuar.
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e Las preferencias: que se caracterizan por los estilos que el individuo va construyendo
durante el transcurso de su vida y que lo identifican y/o caracterizan. Desde este punto
de vista, la identidad e individualidad se representan a partir de lo que se denomina como
el estilo, y su forma de relacionarse con las preferencias que maneja la persona en el
actuar, pensar, aprender, relacionarse, etc., implican sus motivaciones, expectativas,

impulsos para la accion, etc.

Para Tejada (2003), la actividad que se desarrolla en estas cuatro dimensiones permite la
construccion de las competencias; sin embargo, esta interaccion es determinada por dos
variables centrales: la primera determinada por el contexto y la segunda enfocada en la
interaccion. La primera es el espacio donde se adquiere y se mantiene la competencia y como la
interaccion le da forma y sentido a esta: gracias a las diferentes interacciones que establecemos
y las relaciones con el medio, es posible lograr el desarrollo de caracter individual y social.

(Tejada, 2003, p.122)

Modelo de Gestion del Conocimiento

Este modelo se aborda en detalle, debido a que es el modelo de gestion administrativa

seleccionado para el servicio de referencia virtual.
Definicion de gestion del conocimiento:

La gestion del conocimiento esta definida como una compilacién de procesos y de

sistemas que conllevan al incremento del capital intelectual que define la organizaciéon'” (Lopez
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G, 2005). Este tipo de modelo se basa en la gestion del recurso humano para optimizar los
procesos en las organizaciones y favorecer las decisiones en la organizacion, generando asi, mas
productivos y 6ptimos resultados. En este proceso “una organizacion usa su inteligencia

colectiva para lograr sus metas estratégicas.

En la gestion del conocimiento, el incremento del capital intelectual en una organizacion
se basa en desarrollar procesos efectivos de aprendizaje, lo que conlleva tiempo y apoya la
generacion del conocimiento requerido para el éxito de la organizacion. Para Lopez (2010) “la
organizacion que aprende es una organizacion experta en crear, adquirir y transmitir
conocimiento, y en modificar su conducta para adaptarse a esas nueva ideas y conocimiento”.
(Lopez, 2010, p. 227). Por ello, un modelo para la gestion del conocimiento debe comprender la
transformacion de las empresas hacia organizaciones orientadas al aprendizaje continuo y
permanente, capaces de generar conocimiento continuo para innovar, crecer, adaptarse y

competir en el Mercado global.

La sociedad del conocimiento

Segun la Organizacion de los Estados Americanos — OEA “una sociedad del
conocimiento se refiere al tipo de sociedad que se necesita para competir y tener éxito frente a
los cambios econdmicos y politicos del mundo moderno. Asimismo, se refiere a la sociedad que
esta bien educada, y que se basa en el conocimiento de sus ciudadanos para impulsar la

innovacion, el espiritu empresarial y el dinamismo de su economia” (OEA, 2018).

El concepto de sociedad del conocimiento es un factor determinante en la creacion de

ventaja competitiva para una organizacion. Las empresas que incorporan innovaciones
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permanentemente en sus procesos y productos pueden competir ventajosamente en los mercados
de bienes y factores caracterizados por el alto riesgo que supone la incertidumbre econémica y
politica. El valor que tiene el conocimiento o capital cognitivo, y el impulso que le dan las
organizaciones se convierte en la clave para enfrentar la globalizacion y el crecimiento

economico dentro del contexto de la competitividad.
El espiral del conocimiento:

Nonaka y Takeuchi son dos académicos japoneses que idearon la teoria de generacion
del conocimiento. Estos dos autores introducen el concepto denominado “espiral del
conocimiento” que describe la existencia de dos tipos de conocimiento: el tacito y el explicito.
El conocimiento explicito es facil de articular y de expresar formalmente, mientras que el
conocimiento tacito esta estrechamente vinculado en la experiencia individual, e implica a las
creencias personales, la propia perspectiva y el propio sistema de valores. Nonaka y Takeuchi
postulan que el conocimiento tacito (lo que una persona sabe que es verdad, sus creencias)
puede convertirse en conocimiento explicito (se puede definir para ser posteriormente
compartido) en un proceso llamado "externalizacion". Cuando se combinan estos nuevos
conocimientos con los viejos conocimientos explicitos, se crean conocimientos totalmente

novedosos. Este tltimo paso, se denomina combinacién, y es la clave para la innovacién?.

La siguiente grafica de Lopez (2010) describe los procesos inmersos en la gestion del

conocimiento tacito y explicito:
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Grafica 1: Conocimiento Tdcito y Explicito. Fuente: (Lépez, M., 2011, p.229). La relevancia de la gestion del conocimiento en las

empresas (2010). En: Apuntes del CENES, 30(51), 2011.

El conocimiento tacito, que también se denomina como “Know How” parte de la
comprension, la observacion y el andlisis de capacidades, destrezas y habilidades, la experiencia
acumulada y los conocimientos previos y de caracter informal. Este conocimiento tacito crea
relaciones con el conocimiento explicito que resulta en diversas combinaciones de conocimiento
pertinente y orientado al desarrollo empresarial. Es aqui donde el conocimiento “se auto-
refuerza, se retroalimenta, originando nuevo conocimiento, ejemplificando el circulo virtuoso
del conocimiento, visto también como un ciclo o un bucle de creacion del conocimiento atado al
aprendizaje organizativo: conocimiento tacito conocimiento explicito-conocimiento tacito. El
transito del conocimiento tacito al conocimiento explicito supone el paso de los modelos

mentales a los modelos reales, de la teoria a la accion” Bernal (2011)

El Servicio De Referencia Virtual

El servicio de referencia es definido como un servicio de las unidades de informacion, de
caracter personalizado, que se enfoca en resolver necesidades de informacion y orientacion de un
usuario de biblioteca, y que como objetivo plantea que dicho usuario adquiera la informacién que

resuelve su necesidad, mediante el soporte de un experto en referencia y por medio de la
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utilizacion y acceso a las colecciones que conforman la biblioteca donde se depositan las fuentes

de informacion primarias y secundarias disponibles. (Rohstein, 1961)

Una definicion mas detallada la brinda la Reference Service Association (RUSA) de la
American Library Association (ALA), encargado de preparar pautas para esta modalidad de
servicio. Al respecto plantean que: “La referencia virtual es un servicio de referencia iniciado
electronicamente, a menudo en tiempo real, donde los usuarios emplean las computadoras u otra
tecnologia de Internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin estar presentes fisicamente”

(RUSA, 2018).

Los canales de comunicacion cominmente utilizados para proveer referencia virtual
incluyen el chat online, la videoconferencia, correo electronico y mensajeria instantanea. Aunque
las fuentes en linea se utilizan a menudo para proveer la referencia virtual, el uso de estas fuentes
electronicas en las respuestas a las solicitudes no constituye en si mismos una referencia virtual”
Para el Online Computer Library Center (OCLC), que desarrolla el proyecto de referencia virtual
cooperativo QuestionPoint, define esta modalidad de servicio como aquella que “usa la
computadora y las tecnologias de comunicaciones para proporcionar servicios de referencia a

usuarios en cualquier momento y en cualquier lugar”. (OCLC, 2018).

Merlo (2000) establece el proceso como un servicio de referencia digital, también
conocido popularmente como servicio de referencia electronica o de referencia virtual. Tomando
lo anterior se evidencia que el servicio de referencia tiene unos objetivos claros que debe cumplir
para que la interaccion del usuario con la biblioteca sea eficaz y eficiente. El objetivo mas
relevante esta dado en conseguir que todas las solicitudes de informacion se resuelven, asi que la

biblioteca debera contar con una unidad destinada a este servicio, con personal experto en el
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proceso de busqueda de informacién , y ademas contar con una coleccion ttil, de facil acceso y

relevante.

Ademas, debera desarrollar las estrategias y procedimientos que considere necesarios para

facilitar al usuario el acceso a la informacion que supla su necesidad informativa.

4.1.5. Tipos de servicios de informacion en la referencia virtual

Uno de los estudios mas completos en la sistematizacion de los servicios de informacion

es el realizado por Magan (1996) que clasifica los servicios de referencia en tres tipos que se

describen a continuacion:

Servicios de informacion destinados a resolver consultas de los usuarios de biblioteca
Servicios de formacion encaminados a educar al usuario en lo que tiene que ver con el
uso de la biblioteca, sus servicios y sus colecciones.

Servicios de orientacidon que soportan al usuario en la eleccion de una fuente de

informacion primaria, secundaria o terciaria.

4.1.6. Etapas del servicio de referencia:

Se identifican a continuacion las siguientes etapas en el servicio de referencia:

Analisis de la solicitud o consulta: Consiste en entender la pregunta formulada por el
usuario de biblioteca

Conversion de la consulta del usuario a términos y estrategias de busqueda: seleccione
de palabras claves y/o descriptores tematicos que permiten recuperar la informacion
requerida

Seleccion de las fuentes de informacion: consiste en seleccionar las fuentes y recursos

mas relevantes para dar solucion a la solicitud de informacion
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e (Conversion de los términos de la busqueda a términos propios del lenguaje
documental: este paso busca comparar las palabras claves y/o descriptores que usa la
biblioteca con las palabras existentes en las fuentes de informacion que se esta
consultando para utilizar los términos que mas se ajusten a la consulta.

e Busqueda de fuentes de informacion: exploracion y uso de bases de datos de
biblioteca (OPAC) y otras bases de datos disponibles para la recuperacion de la
informacion de las distintas fuentes seleccionadas.

e Seleccion de respuestas que den solucion a la solicitud de informacién: consiste en
agrupar respuestas pertinentes y relacionarlas con las fuentes de informacion
seleccionadas.

e Organizacion de la informacion: busca ordenar los recursos encontrados desde el mas
relevante, eliminando aquellos que no den respuesta a la solicitud de informacion.

e Elaboracion del documento o producto de respuesta: Este paso genera un entregable
del resultado de la bisqueda, que sera entregado al usuario. Puede ser dado en medio

digital, impreso, etc.

e (Categorias de las preguntas de informacion bibliografica:

Por otro lado, las categorias de las preguntas que se pueden presentar en un

servicio de referencia y que segin Grogan (1992) son:

Preguntas de tipo administrativo o de orientacion general: consiste en preguntas sobre la
biblioteca: horario, servicios que ofrece, localizacion de colecciones, entre otros.
Preguntas de tipo autor/titulo: en este ejercicio, los usuarios de biblioteca preguntan por

un autor o titulo especifico y su disponibilidad en las colecciones.
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e Preguntas de hecho o factuales: son las que determinan que el usuario necesita conocer un
dato o un hecho presentado.

e Preguntas sobre temas especificos o tematicas: relacionadas con fuentes y recursos que
posee la biblioteca sobre un tema de interés particular.

e Preguntas especializadas para investigacion: son preguntas bastante especializadas que
necesitan de procesos de busqueda exhaustivos e ir en algunos casos mas allé de las
fuentes de informacion accesibles en la biblioteca para poder ser resueltas efectivamente.

e Preguntas sin respuesta concreta: en algunos casos existen preguntas que el servicio de
referencia debe intentar contestar, pero que no son posibles de responder, ya sea por el
caracter / tipo de la pregunta o porque no se tiene acceso a fuentes de informacion para

dar respuesta.

El servicio de referencia ha evolucionado de acuerdo como se van cambiando los medios
en que se pueden comunicar los usuarios de las bibliotecas y los profesionales bibliotecologos,
pero en términos generales el servicio de referencia conserva las anteriores caracteristicas por
otro lado con los cambios y desarrollos en las comunicaciones, ha surgido una nueva manera de

servicio de referencia que se llama referencia virtual.

Estos procedimientos sugieren que se analicen las solicitudes de referencia, elaborar las
estrategias de busqueda, seleccionar los recursos de informacion mas relevantes y pertinentes
para dar respuesta a la necesidad de informacidn, y crear una respuesta que supla la demanda de

interés e informacion del usuario final.
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5. MARCO METODOLOGICO

La presente investigacion tiene un enfoque de tipo mixto ya que se analizan los
componentes del servicio de referencia virtual desde lo cualitativo para describir el estado actual
y las caracteristicas del servicio, y se utiliza la encuesta como instrumento de medicion para el

analisis de los componentes del servicio que son de tipo cuantitativo.

Las fases para adaptar desde un modelo de gestion administrativo el servicio de

referencia virtual son las siguientes:

5.1. Revision de la Literatura:

Consiste en la revision de la literatura existente en el campo de los modelos de gestion
administrativos y los servicios de referencia utilizados por bibliotecas tanto a nivel nacional
como en el contexto internacional. Por medio de este analisis se identifican las caracteristicas y
aspectos necesarios para el desarrollo de un modelo de gestion administrativo del servicio

mencionado.

5.2. Fase de Recoleccion de Datos e Informacion:

En esta fase se identifica las necesidades del servicio de referencia virtual en las bibliotecas
académicas de Colombia. Segln los indicadores del Observatorio de la Universidad
Colombiana, en 2016 se registraron 391 instituciones de educacion superior (IES) en Colombia,
que corresponden a la poblacidn objeto de este proyecto de investigacion. (Observatorio de la

Universidad Colombiana, 2018).

El instrumento utilizado es la encuesta que sirve para recolectar y medir la informacion
de forma independiente sobre variables identificadas en la prestacion del servicio como son las

solicitudes y necesidades de informacion bibliografica, la cantidad de usuarios que atienden la
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biblioteca, el numero de usuarios que usan la referencia virtual, entre otros aspectos, que ayudan
a evaluar y conocer el estado actual de los procesos y actividades que conforman un servicio de

referencia en bibliotecas.

5.3. Fase de Procesamiento y Analisis de la Informacion

Esta etapa consiste en la recoleccion, analisis y estudio de la informacion que
proporcionaron las fuentes de referencia para este estudio, y los resultados de la encuesta
aplicada. Las respuestas de la encuesta fueron recolectadas via formulario de respuestas a través
de Google Forms y se utiliz6 Google Drive para la tabulacion de datos. Se utilizaron métodos
proporcionados por la estadistica descriptiva como son la distribucion de frecuencias, medidas
de variabilidad y medidas de tendencia central para completar una apropiada evaluacion de la

informacion.
5.4. Resultados

Finalmente, se realiza el analisis de la informacion recolectada, procesada y evaluada
para disefiar un modelo de gestion administrativa para el servicio de referencia de tipo virtual. El
modelo incluye los diferentes componentes que hacen parte del servicio desde un enfoque de la

gestion del conocimiento y las relaciones existentes entre dichos componentes.
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6. ENCUESTA DE FAMILIARIZACION Y DIAGNOSTICO DEL
SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL

Uno de los componentes de la gestion del conocimiento es la familiarizacion y
diagnostico de los servicios existentes en el contexto que aborda esta investigacion. Para llevar a
cabo este proceso se aplicara la encuesta disponible en Google Forms en el siguiente link:

https://docs.google.com/forms/d/e/ I FAIpQLScMJz1 Hmpgfg8vaVINXGAS-3Z _-IF1SjctySil Ww667xfB52A/viewform

La poblacién escogida para ser el objeto de estudio fueron directores de biblioteca y/o
coordinadores del area de servicios al publico, circulacion y préstamo de las instituciones de

educacion superior en Colombia.

6.1. Tamaio de la poblacion: La poblacion seleccionada para el objeto de estudio

fueron las bibliotecas pertenecientes a instituciones de educacion superior colombianas. El
Observatorio de la Universidad Colombiana reporta 394 instituciones de educacion superior
presentes a nivel nacional. Sin embargo, del total establecido se descartaron las denominadas
“seccionales” y se seleccionaron todas las denominadas como principales por el Observatorio,
debido a que las bibliotecas que representan la institucion se encuentran en sus sedes
principales. El tamafio de la poblacion resulto en 301 instituciones de educacion superior

potenciales para el objeto de estudio. (Observatorio de la Universidad Colombiana, 2018)

6.2. Tamaiio de la muestra poblacional: El tamafio de la muestra poblacional se

establece como es la cantidad de datos que se extraen de la poblacion objeto de la encuesta para

asi conformar la muestra. (Valdés, 2013). Este calculo se realiza basado en la siguiente formula:
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NxZﬂ2 X pXq
2><(N—1)+Zﬂz>»<p><.s_;r

La foérmula describe: “donde n= muestra poblacional N = tamafio de la poblacién Z =
nivel de confianza, P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada Q = probabilidad de

fracaso D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)”. (Valdés, 2013).

N =301
P =50%
Q=50%
Z=95%

D=5%

(((301*0.95*0.95*0.5°0.5)))

- = 696098655
N =

((0.05%0.05)=300)+(0.95%0.95%0.5%0.5)

Segun el resultado, el tamano de la muestra poblacional para este estudio es de setenta

(70) bibliotecas de instituciones de educacion superior.

6.3. Tipo de muestreo: El muestreo que aplica para este estudio es el denominado
muestreo de tipo intencional o sesgado, que segun Tamayo “es aquel donde el investigador
selecciona los elementos que a su juicio son representativos, lo cual exige un conocimiento
previo de la poblacidon que se investiga para poder determinar categorias o elementos que se

consideran como tipo o representativos del fendémeno que se estudia”. (Tamayo, 1999, p.178).
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Se selecciona este tipo de muestreo debido a que existe un conocimiento preestablecido
por parte del investigador del presente trabajo, sobre las instituciones de educacion superior que

han implementado el servicio de referencia virtual en Colombia.

El anexo 1 presenta el listado de instituciones seleccionadas segin la muestra

poblacional.

6.4. Aplicacion de la encuesta: La encuesta se aplico por Internet, a través de la

plataforma Google Forms. Se les facilit6 a los directores y coordinadores de servicios en las
bibliotecas un periodo comprendido entre el 02 de octubre de 2017 y el 15 de noviembre de 2017

para responder la encuesta.

6.5. Resultados de la encuesta. Los resultados arrojados se muestran a continuacion

en un resumen de la encuesta diligenciada por setenta y dos (72) bibliotecas de instituciones de

educacion superior:



Pregunta 1: ;Su biblioteca presta servicio de referencia en linea?
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75, 75%

Grdfica 2: Pregunta 1. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Porcentaje Porcentaje
Preguntas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No 18 25% 25% 25%
Si 54 75% 75% 100%
Total 71 100% 100%
25, 25%
= No
msi

Se confirmo que el servicio de referencia virtual es altamente utilizado en las bibliotecas,

con un 75% de las bibliotecas prestando dicho servicio.
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Grdfica 3: Pregunta 2. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Se pudo apreciar que el rango de nimero de usuarios que atienden las bibliotecas

anualmente cubre desde 800 hasta 55.000 estudiantes. El promedio de usuarios que atienden

anualmente las bibliotecas encuestadas es de 12.622.

De las 72 bibliotecas encuestadas, 54 indicaron que prestan el servicio de referencia

37

virtual, pero una (1) de las 54 no respondio el resto de las preguntas. Las siguientes preguntas se

analizaron teniendo en cuenta las 53 instituciones que prestan el servicio y respondieron la

encuesta completamente.
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Pregunta 3: Indique el nimero de funcionarios de biblioteca que prestan el servicio

de referencia virtual

Porcentaie

R ) _ s
2,00 ] 113 113 113
3,00 Z 38 38 151
4,00 10 189 189 340
3,00 4 15.1 151 491
6,00 6 11.3 113 60.4
7.00 1 19 1.9 623
2.00 6 113 113 736
5.00 3 57 57 792
10,00 5 94 94 88.7
12,00 2 38 38 923
14,00 1 1.9 19 943
15,00 1 1.9 19 862
16,00 1 19 19 981
23,00 1 19 19 1000
Total 33 100.0 100.0

11 1{15/16/23,00 2,00

90 2 2 2% 11%

Z|1

3,00

10,00 4%
9%
9,00
" 4,00
19%

5,00
15%

Grdfica 4: Pregunta 3. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Los resultados arrojaron que la mayoria de las bibliotecas (64.2%) necesitan un minimo
de 4 y un méximo de 9 funcionarios para prestar el servicio. Solamente un 20.8% utiliza de 10 a
23 funcionarios, y se evidencia que son pocas las bibliotecas que tienen pocos funcionarios

prestando el servicio desde que el 15% de las bibliotecas utiliza no més de 3 funcionarios.
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Pregunta 4: El nimero de personas que utilizan el servicio de referencia virtual esta

en concordancia con el nimero de personas que podrian hacer uso de este servicio.

Porcentaje | Porcentaje
Preguntas | Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
De Acuerdo | 12 22.6 226 22.6
Desacuerdo | 28 52.8 52.8 75.5
Ni Acyerdo | 11 20.8 20.8 96.2
/Nien
Desacuerdo
Totalmente | 2 38 38 100.0
&n
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmente en
Ni Acuerdo / Ni Desacuerdo De Acuerdo
en Desacuerdo 4% 22%
21%

Desacuerdo
53%

Grdfica 5: Pregunta 4. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Se confirma que se necesitan mas acciones desde las instituciones para garantizar que mas

usuarios se beneficien de este servicio, ya que el 57% de las bibliotecas indico que mds usuarios

potenciales pueden utilizar dicho recurso. Sin embargo, el 22% opina que el nimero de usuarios

que utiliza el servicio si es acorde con el nimero de usuarios potenciales.
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Pregunta S: El nimero de personas que prestan el servicio de referencia

virtual garantiza prestar un servicio efectivo a los usuarios del mismo

Porcentaje Porcentaje
Preguntas Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
De Acuerdo | 19 358 358 358
Desacuerdo 17 321 321 67.9
Ni Acuerdo / | 11 20.8 20.8 88.7
Nien
Desacuerdo
Totalmente 3 57 5:9 943
de Acuerdo
Totalmente 3 57 5.9 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmeni Totalmente en
Acuerdo | Desacuerdo
5% 6%

De Acuerdo

Ni Acuerdo / 36%

Ni en
Desacuerdo
21%

Desacuerdo
32%

Grdfica 6: Pregunta 5. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Las bibliotecas deben aumentar el recurso humano dedicado a prestar el servicio,
ya que el 36% de las bibliotecas indico que el nimero de funcionarios es suficiente, pero
lo sigue muy de cerca el 32% de las bibliotecas que manifestaron estar en desacuerdo con

esta afirmacion.



Pregunta 6: El personal de biblioteca se encuentra efectivamente entrenado para

proporcionar el servicio de referencia virtual

Porcentajs | Porcentais
Preguntas Frecuencia | Porcentaje | wvalido acumulado
De acuerdo | 27 50.9 50.9 50.9
Desacuerdo | 10 18.9 18.9 69.8
Ni Acuerdo | © 17.0 17.0 86.8
/Nign
Desacuerdo
Totalmente | 2 3.8 3.8 90.6
de Acuerdo
Totalmente | 5 9.4 9.4 100.0
en
Desacuerdo
TOTAL 53 100.0 100.0
Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
4% 9%
Ni Acuerdo / Ni
en Desacuerdo
17% De Acuerdo

Desacuerdo

19%

51%

Grdfica 7: Pregunta 6. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

41

La capacitacion al personal que presta el servicio de referencia no llega a ser una

prioridad, ya que el 56% de las bibliotecas encuestadas manifestaron que su personal se

encuentra efectivamente entrenado. El 28% indico estar en desacuerdo con la afirmacion,

y el 17% tomo una posicion neutral (ni acuerdo ni en desacuerdo). Esto indica que existen

necesidades de capacitacion de personal.
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Pregunta 7: Los recursos bibliograficos que posee la biblioteca son suficientes

para dar respuesta a las solicitudes y/o preguntas de los usuarios

[

Porcentaje | Porcentaje
Pregunta Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
De acuerdo | 12 22.6 22.6 22.6
Desacuerdo | 22 41.5 41.5 64.2
Ni Acuerdo | 12 22.6 22.6 86.8
/Nien
Desacuerdo
Totalmente | 4 7.5 7.5 94.3
de Acuerdo
Totalmente | 3 5.7 5.7 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmente | | Totalmente

de Acuerdo en De acuerdo
7% Desacuerd 23%

o
6%
Ni Acuerdo

/ Nien ‘

Desacuerd

o
23%

Desacuerdo
41%

Grdfica 8: Pregunta 7. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Se evidencia una clara necesidad de aumentar los recursos bibliograficos para

prestar un mejor servicio de referencia virtual, ya que el 41% de las bibliotecas afirmaron

que los recursos bibliograficos existentes no son suficientes para atender las solicitudes

generadas. El 23% manifesto tener los recursos suficientes, mientras que un 23%

adicional respondi6 de forma neutral a esta afirmacion.



Pregunta 8: Los recursos bibliograficos que posee la biblioteca son

pertinentes para dar respuesta a las solicitudes y/o preguntas de los usuarios

Porcentaje | Porcentaje
Preguntas | Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
De acuerdo | 19 35.8 35.8 35.8
Desacuerdo | 15 283 283 64.2
Ni Acuerdo | 11 208 20.8 84.9
/Nien
Desacuerdo
Totalmente | 7 13.2 13.2 98.1
de Acuerdo
Totalmente | 1 19 1.9 100.0
€n
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmente | Totalmente

de Acuerdo en
13% Desacuerdo

2%

De acuerdo
36%

Ni Acuerdo /
Ni en
Desacuerdo
21%

Desacuerdo
28%

Grdfica 9: Pregunta 8. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

La pertinencia de los recursos bibliograficos en el servicio de referencia virtual es
adecuada segun lo confirman aproximadamente la mitad de las bibliotecas encuestadas (49%).
Sin embargo, el 30% indico que sus recursos no son pertinentes, mientras que el 21% no esta ni

acuerdo ni en desacuerdo con los recursos que posee para prestar el servicio.
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Pregunta 9: Los recursos de informacion que se utilizan para prestar el servicio de

referencia virtual (libros, revistas, otras publicaciones, etc.) son en su gran mayoria

generados por la institucion

Porcentaje Porcentaje
Pregunta Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
De acuerdo | 8 15.1 15.1 15.1
Desacuerdo | 26 49.1 49.1 64.2
Ni Acuerdo | 14 26.4 26.4 90.6
/ Nien
Desacuerdo
Totalmente | 1 1.9 1.9 92.5
de Acuerdo
Totalmente | 4 7.5 7.5 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmente de| Totalmente en || De acuerdo
Acuerdo Desacuerdo 15%
2% 8%

Ni Acuerdo / Ni
en Desacuerdo
26%

Desacuerdo
49%

Grdfica 10: Pregunta 9. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual
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Se confirma que los recursos bibliograficos utilizados en la referencia virtual son externos,

es decir, que las publicaciones no generadas por las instituciones son el tipo de recursos al que

buscan acceder los usuarios de dicho servicio.
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Pregunta 10: Los recursos de informacion que se utilizan para prestar el servicio de
referencia virtual (libros, revistas, otras publicaciones, etc.) son en su gran mayoria

adquiridos por canje, convenio 0 compra

Porcentaje Porcentaje
Pregunta Frecuencia Porcentaje wvalido acumulado
De acuerdo | 27 50.9 50.9 50.9
Desacuerdo | 4 TS S 58.5
Ni Acuerdo 1 1.9 1.9 60.4
S INLen
Desacuerdo
Totalmente 21 39.6 39.6 100.0
de Acuerdo
Total 53 100.0 100.0
Totalmente de
Acuerdo
40%
De acuerdo

51%

Ni Acuerdo / Ni
en Desacuerdo
2%

Desacuerdo
7%

Grdfica 11: Pregunta 10. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Las bibliotecas encuestadas fueron contundentes en afirmar que adquieren los recursos

para la referencia virtual por medio de compra, canje o donacion.



Pregunta 11: La biblioteca posee catalogo al pablico (OPAC).
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Porcentaje Porcentaje
Pregunta Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 31 58.5 58.5 58.5
Totalmente de | 20 37.7 37.7 96.2
Acuerdo
Totalmenteen | 2 3.8 3.8 100.0
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmente en |
Desacuerdo
4%
| -Totaimente de .
Acuerdo
s
. -DE acuerdo

S58%

Grdfica 12: Pregunta 11. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Se puede optimizar la forma de llegar a cautivar usuarios potenciales del servicio, y de
esta forma aumentar la poblacion que lo utiliza, si se aprovecha que la mayoria de las bibliotecas

cuentan con OPAC.
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Pregunta 12: La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual por medio de

herramientas en linea (ejemplo: via formulario Web, correo electronico o chat interactivo)

Porcentaje Porcentaje
Pregunta Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 33 62.3 62.3 62.3
Desacuerdo 5 o4 9.4 71.7
Wi Acuerdo 6 11.3 11.3 83.0
/Nien
Desacuerdo
Totalmente 7 13.2 13.2 96.2
de Acuerdo
Totalmente 2 38 3.8 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0
Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
13% 4%
Ni Acuerdo /
Ni en
Desacuerdo
11%
De acuerdo
Desacuerdo 62%

10%

Gridfica 13: Pregunta 12. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Las bibliotecas encuestadas fueron contundentes en afirmar que presta el servicio de

referencia virtual a través de herramientas en linea. Esto indica que las instituciones utilizan una o

mas plataformas tecnologicas para proporcionar el servicio, lo que es un requisito crucial que se

cumple, y que garantiza que la referencia virtual se desarrolle efectivamente.
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Pregunta 13: La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual por medio de

mensajes de texto

Preguntas Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 5 9.4 9.4 9.4
Desacuerdo | 14 26.4 26.4 358
NiAcuerdo/ | 3 5.7 5.7 41.5
Nien
Desacuerdo
Totalmente 1 1.9 1.9 43.4
de Acuerdo
Totalmente 30 56.6 56.6 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0
De acuerdo
9%
Desacuerdo
26%
Totalmente en
Desacuerdo
57%

Ni Acuerdo / Ni
en Desacuerdo
6%

Totalmente de
Acuerdo
2%

Gridfica 14: Pregunta 13. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual
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Pregunta 14: La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual por medio de

correo electronico

Porcentaje | Porcentaje
Preguntas | Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
De acuerdo | 12 226 226 226
Desacuerdo | 2 3.8 3.8 264
Totalmente | 38 71.7 71.7 08.1
de Acuerdo
Totalmente | 1 1.9 1.9 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

B =
= | 22%
| Desacuerdo |
4%

Totalmente de
Acuerdo
72%

Grdfica 15: Pregunta 14. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual
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Pregunta 15: La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual por medio de

chat en linea

Totalmente de
Acuerdo
26%

Porcentaje | Porcentaje
Preguntas Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
De acuerdo | 11 20.8 20.8 20.8
Desacuerdo | 10 18.9 18.9 39.6
NiAcuerdo |35 9.4 9.4 49.1
/Nien
Desacuerdo
Totalmente | 14 264 264 75.5
de Acuerdo
Totalmente | 13 245 245 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0
Totalmente en

Desacuerdo De aCL(l’erdo
25% 21%
Desacuerdo
19%

Ni Acuerdo / Ni
en Desacuerdo
9%

Grdfica 16: Pregunta 15. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual



Pregunta 16: La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual por

medio de formulario Web institucional

Porcentaje | Porcentaje
Preguntas Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
De acuerdo | 14 26.4 26.4 26.4
Desacuerdo | 10 18.9 18.9 453
Ni Acuerdo | 2 3.8 3.8 49.1
/Nien
Desacuerdo
Totalmente | 18 34.0 34.0 83.0
de Acuerdo
Totalmente | 9 17.0 17.0 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0
Totalmente en
Desacuerdo
0,
17% De acuerdo
26%
Totalmente de
Acuerdo
34%
Desacuerdo
19%

Ni Acuerdo / Ni en
Desacuerdo
1%

Grdfica 17: Pregunta 16. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual
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Pregunta 17: La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual por
medio de software especializado (ejemplo: Library Help, Mosio for Libraries,

QuestionPoint de OCLC, etc.)

Porcentaje Porcentaje
Pregunta Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 3 5.7 5.7 5.7
Desacuerdo 13 24.5 24.5 302
Ni Acuerdo / 2 38 3.8 34.0
Nien
Desacuerdo
Totalmente de | 8 151 151 49.1
Acuerdo
Totalmente en | 27 50.9 50.9 100.0
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

De acuerdo
6%

Desacuerdo
24%

Totalmente en
Desacuerdo
51%

Ni Acuerdo / Ni en
Desacuerdo
1%

Totalmente de
Acuerdo
15%

Grdfica 18: Pregunta 17. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual
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Las respuestas relacionadas con plataformas tecnolédgicas utilizadas en el servicio
confirman que el medio preferido para la referencia virtual es el correo electronico, lo que refleja
que las bibliotecas brindan referencia de forma asincronica. Dicha comunicacion asincronica
demuestra que no hay una coincidencia temporal, y que el intercambio de solicitudes y respuestas

no se hace de forma simultanea.

Sin embargo, existe un porcentaje considerable de bibliotecas que utiliza el
formulario Web institucional y/o el chat en linea como plataformas que garantizan un
servicio sincronico. Esto se considera una ventaja y una forma 6ptima de brindar

referencia virtual.

Por otra parte, el 75% de las bibliotecas encuestadas fue contundente en afirmar que el
software especializado no es la plataforma de preferencia, lo que indica que las bibliotecas no
estan realizando inversiones en herramientas tecnoldgicas dedicadas especialmente para la

prestacion del servicio.
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Pregunta 18: La biblioteca cuenta con los recursos tecnologicos para proporcionar el

servicio de referencia virtual

Porcentaje Porcentaje
Preguntas Frecuencia Porecentaje valido acumulado
De acuerdo 17 321 321 321
Desacuerdo | 23 434 434 75.5
Ni Acuerdo / | 8 15.1 15.1 90.6
Nien
Desacuerdo
Totalmente 3 5.7 5.7 96.2
de Acuerdo
Totalmente 2 3.8 3.8 100.0
en
Desacuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmente de

Acuerdo
Ni Acuerd: 6%

Desacueruu
15%

Totalmente en
Desacuerdo
4%
32%

Desacuerdo
43%

Grdfica 19: Pregunta 18. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Se confirma que deben existir mayores esfuerzos desde las bibliotecas para implementar

los recursos tecnologicos adecuados y suficientes para el servicio de referencia virtual, ya que el

47% de las bibliotecas encuestadas no cuenta con los recursos tecnologicos necesarios para

prestar el servicio.
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Pregunta 19: La biblioteca cuenta con el recurso humano suficiente para

proporcionar el servicio de referencia virtual

Porcentaje Porcentaje
Pregunta Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 14 264 264 264
Desacuerdo 23 434 434 69.8
Ni Acuerdo/ | 14 26.4 26.4 96.2
Nien
Desacuerdo
Totalmente 2 38 38 100.0
de Acuerdo
Total 53 100.0 100.0

Totalmente de
Acuerdo
1%

De acuerdo

[ 27%
Ni Acuerdo / Nien

Desacuerdo
26%

| Desacuerdo
43%

Grdfica 20: Pregunta 19. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Las instituciones deben aumentar la cantidad de recurso humano que presta el servicio de
referencia virtual, ya que un amplio porcentaje (43%) manifesto estar en desacuerdo con los
recursos disponibles, mientras que el 26% no esta ni acuerdo ni en desacuerdo con dicha

afirmacion.
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Pregunta 20: La biblioteca cuenta con el recurso humano capacitado para

proporcionar el servicio de referencia virtual

Porcentaje Porcentaje
Preguntas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 23 43.4 434 43.4
Desacuerdo 11 20.8 20.8 64.2
Ni Acuerdo / | 16 30.2 30.2 94.3
Nien
Desacuerdo
Totalmente 3 5.7 5.9 100.0
de Acuerdo
Total 53 100.0 100.0

| Totalmente de |
Acuerdo
6%

Ni Acuerdo / Nien |
Desacuerdo
30%

De acuerdo
43%

Desacuerdo
21%

Grdfica 21: Pregunta 20. Encuesta Sobre el Servicio de Referencia Virtual

Las necesidades de capacitacion se ven presentes en un bajo porcentaje de las bibliotecas
encuestadas, mientras que aproximadamente la mitad de las instituciones confirmaron que el

recurso humano esté capacitado para la prestacion del servicio.
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6.6. Desarrollo inferencial de la encuesta: Para realizar el desarrollo inferencial

de la encuesta y de acuerdo con el tipo de preguntas realizadas, se determin6 que las respuestas
son categoricas. Se establecidé como variable dependiente el nimero de usuarios que atienden las
bibliotecas anualmente, y aunque esta variable es discreta para efectos de la inferencia, se
transformo en categérica binomial teniendo el valor de 1 a menos de 9.000 usuarios al afio, y de 2

a mas de 9.000 usuarios al afio. De esta forma, se convirtid en categorica la variable discreta.

Se utiliz6 el software de IBM denominado IBM SPSS. Este software es una plataforma
dedicada al analisis estadistico avanzado para el calculo y andlisis de las variables, aplicando la
regresion logistica binaria (IBM. 2018). Las respuestas se categorizaron en dos grupos:
totalmente de acuerdo / ni de acuerdo ni en desacuerdo = 1 y desacuerdo / totalmente en
desacuerdo = 0. Los anexos 2,3 y 4 presentan los célculos, analisis y resultados arrojados por el

software SPSS.

Después de ingresar la informacion al software y aplicar la regresion logistica y al
observar los resultados se opto por tomar el método “Forward Selection” de Wald (IBM, 2017)
para tomar los valores de la constante y de los coeficientes de las variables independientes

sabiendo que la funcion general de la regresion logistica binaria es.

pi= 1

1 + o (B0+50 1xi)

Donde pi es probabilidad que la variable tome el valor de 1 (en nuestro caso menos de
9.000 usuarios al afio) y la probabilidad que tome el valor para que sea mas de 9.000 usuarios al

afo seria (1-pi).
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Aplicando el método Wald para la variable de nimero de usuarios se descartaron las

siguientes variables:

La biblioteca cuenta con el recurso humano suficiente para proporcionar el servicio de

referencia virtual

- La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual por medio de herramientas en
linea (ejemplo: via formulario Web, correo electronico o chat interactivo).

- La biblioteca posee catalogo al publico (OPAC)

- Los recursos de informacion que se utilizan para prestar el servicio de referencia
virtual (libros, revistas, otras publicaciones, etc.) son en su gran mayoria adquiridos por
canje, convenio o compra

- La biblioteca cuenta con el recurso humano capacitado para proporcionar el servicio de

referencia virtual

Las variables anteriores fueron eliminadas de manera sucesiva desde el paso uno

hasta el paso siete del método Wald, en el desarrollo de los calculos del SPSS.

La funcion logistica se describe a continuacion:

[—

pi=

1+ ef(8,150+4,159 VARO00007+(-2,707) VAR00008+(-2,894) VAR00009+3,237 VARO0O1 1+ (-5,256) VAR00012+(-3,237)

VARO00013+ (-4,320) VAR00016+3,088 VAR00023)
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6.7. Prueba de Bondad y Ajuste T Student: Segin Martinez (2009), para poder
determinar si la media muestral S representa la media poblacional se aplica la prueba T Student
para cada una de las variables (Martinez, 2009, p. 129). Se determino6 un peso a cada opcion de la

encuesta de la siguiente manera:

Totalmente en Desacuerdo = 1
Desacuerdo = 2

Ni Acuerdo / Ni en Desacuerdo = 3
De Acuerdo =4

Totalmente De Acuerdo = 4

La prueba T Student fue calculada segun los siguientes datos:

Media muestral S, desviacion de la muestra Sy, donde el valor a analizar es 4 (de acuerdo

al peso asignado a cada opcion de respuesta), tamafio de la muestra n y grados de libertad= ( n-1)

Al realizar los calculos de t*

Como sigue : t*=_  X-u

Sx

Vn

Al realizar los célculos (ver anexo 5) las variables que por su valor de t* permiten

rechazar la hipotesis nula (HO) son:
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e Los recursos de informacion que se utilizan para prestar el servicio de referencia virtual
(libros, revistas, otras publicaciones, etc.) son en su gran mayoria adquiridos por canje,
convenio o0 compra

e La biblioteca posee catalogo al ptblico (OPAC)

e La biblioteca proporciona el servicio de referencia virtual utilizando el medio: (Correo

electronico

Esto determina que los valores muéstrales de estas variables permiten inferir los valores

poblacionales.

6.8. Calculo del Alpha de Cronbach para la Validacion de Confiabilidad de la

Encuesta:

El método utilizado para validar la encuesta como instrumento de recoleccion de datos fue el
Coeficiente de consistencia Interna Alpha de Cronbach que segun Perez R. “permite analizar la
validez y el character confinable de las dimensiones de calidad del cuestionario” (Perez, 2007, p.
70).
El anexo 6 del presente trabajo de grado describe la aplicacion de dicho coeficiente y los valores
obtenidos.

Los valores se calcularon basado en el empleo de la Escala de Likert de cinco puntos: 1:
Totalmente en desacuerdo 2. Parcialmente en desacuerdo 3. Indiferente (No puede indicar ni

acuerdo ni desacuerdo de forma precisa) 4. Parcialmente de acuerdo 5: Totalmente de acuerdo.

El valor resultante para la encuesta fue de 0.989, que es un valor dentro del rango

aceptable, que debe estar entre 0,7 y 1,0.



61

7. MODELO DE GESTION PARA LA CREACION,
COMERCIALIZACION Y PROMOCION DE UN SERVICIO DE
REFERENCIA VIRTUAL ENFOCADO A BIBLIOTECAS
ACADEMICAS DE COLOMBIA

7.1. Proposito del modelo:

Segun Drucker (1998) el conocimiento es el componente clave en la ventaja competitiva
de cualquier organizacion, porque como activo tiene propiedades como las de multiplicarse
cuando se comparte, ser la fuente de la dindmica de los demds recursos y ser un recurso con
posibilidades de incremento infinitas (Drucker, 1998). Es por esto que este estudio busca
demostrar como la gestion del conocimiento es el modelo mas apropiado para desarrollar el
modelo del servicio de referencia virtual que responda a las necesidades tecnolédgicas, de
informacion, y de capital humano de las instituciones de educacion superior en Colombia desde

sus bibliotecas.

A diferencia de los modelos de administracion cldsicos como el de las fuerzas
competitivas de Porter que fueron disefiados para ambientes organizacionales relativamente
estables, el modelo que se busca disefiar para el servicio de referencia virtual se basa en la
gestion del conocimiento porque busca aprovechar el conocimiento generado en las instituciones
y su transmision interna y externa en beneficio del crecimiento de las organizaciones. Esto se
hace a través de la exploracion de las competencias criticas y distinciones de las instituciones, es
decir, las organizaciones cuentan con recursos, capacidades y valores que las hacen tnicas e
irrepetibles y que no se encuentran en la misma forma o nivel en otras organizaciones, haciendo

asi que sean complejas de imitar, copiar, transferir o derivar.
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7.2. Componentes del modelo de gestion administrativo:

Segun Bernal (2011), existen seis componentes que forman parte del modelo de gestion
del conocimiento y que se desarrollan para el presente modelo de gestion del servicio de

referencia virtual. A continuacion, se describen los componentes. (Bernal, 2011)

El modelo propuesto que se describe en la siguiente gréafica:

Gréfica 1. Modelo Integral de administracién dal conocimiento

Organizacion Conocimiento

Proveedores

/ Cultura Organizacional- .\ -

= ogicy | Actividades -

. 2, - =
% | Tecneioeks e i ; A * Identificary adquiir | ©
T | Informaciény las l—1 9| * soclalizary Compartir [ 'E
E‘ Comunicaclones (TIC) R ) :Rems(rarynreserval E
S ; AN g Adaptar y crear S
o N . ¥ Utilizar

\ S A
. Procesa Metedalogico /
; * Diagnéstico l Impacto I
ié z .

* Diseho del programa
* Implementacion
* Seguimiento

Clientes

Entorno mundial y nacional

Tecnolbgica
Medio Amblental
Legal

Politica

Grafica 22. Modelo Integral de Administracion del Conocimiento. Fuente: Bernal C. (2011). Modelo de gerencia del

conocimiento: vision integral. En: Cuadernos de Administracion, 27(46)

7.2.1. Componente: El potencial humano:

En este modelo “las personas son el centro de la administracion porque son ellas quienes
adquieren, crean, comparten o usan el conocimiento y los demads factores.” (Bernal, 2011).

Desarrollar las potencias, las capacidades y las habilidades del talento humano garantiza el éxito

en cualquier organizacion.
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En el servicio de referencia virtual, el potencial humano es conformado por los
profesionales y /o personal a cargo de la prestacion y provision del servicio, el usuario como

consumidor de informacidn y el usuario como productor de informacion.

Relativo a esto, la International Federation of Library Associations “IFLA” (2004), sefiala
que un profesional en el drea de las ciencias de la informacion que tiene responsabilidades en el
servicio de referencia, debe contar con aptitudes y destrezas para realizar méas de una tarea a la
vez, tener un buen manejo de plataformas y herramientas de comunicacion y socializacion para
interactuar con los usuarios, buen dominio y avanzado conocimiento en cuanto a busqueda y
recuperacion de informacion bibliografica disponible en fuentes tradicionales, bases de datos en
linea, y otros recursos para la referencia. Ademas, esta persona debe estar familiarizada con
plataformas tecnologicas, software y recursos electronicos que se usan para brindar servicios de

referencia. (IFLA, 2004).

La siguiente grafica define el potencial humano de la gestion de conocimiento que

conforma el servicio de referencia virtual:
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Grafica 23. Roles de los Diferentes actores en un Servicio de Referencia Virtual. Fuente: Merlo J. (2000). El servicio bibliotecario

de referencia”. En: Anales de Documentacion, 3. pp. 93-126.

7.2.2. Componente: La cultura organizacional

Este componente se define como los simbolos, percepciones y valoraciones que se
generan en un ambiente de trabajo, y que se arraigan en las organizaciones como subculturas
propias de los diferentes departamentos o divisiones que conforman una organizacion Manso

2010).

En el contexto que describe el servicio de referencia, la cultura organizacional se presenta
en el ambiente académico y de investigacion propio de cada institucion de educacion superior que
presta dicho servicio. De este modo, existen elementos comunes de la cultura organizacional que
se perciben en todas las instituciones, pero también existen elementos propios de cada institucion

que definen sus propias subculturas, rasgos y caracteristicas.

7.2.3. Componente: El analisis organizacion y pensamiento estratégico

Este componente se define como un enfoque estratégico “que le permita a las
organizaciones un conocimiento amplio y continuo de si mismas y de su entorno asi como de un
entendimiento holistico de estas en interaccion con el entorno. Asi, Mintzberg (1998) considera
que ser estratégico consiste en arraigar compromisos en las formas de actuar o responder
creativamente por parte de una organizacion a los retos de sus entornos interno y externo para

garantizar efectividad en el logro de sus resultados”.

Contar un un servicio de referencia virtual en una institucion educativa es una estrategia,
un compromiso que permite responder creativamente a los retos internos y externos de la

organizacion, y que aporta significativamente al logro de los resultados para alcanzar el éxito.
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7.2.4. Componente: Las actividades de la gerencia del conocimiento
utilizadas para el servicio de referencia en bibliotecas

A continuacion, se describen las actividades que hacen parte de la gestion del

conocimiento y como se desarrollan en el contexto de la referencia virtual:

e Identificacion y adquisicion de conocimiento:

El modelo de un servicio de referencia para bibliotecas debera velar por definir cual
es el conocimiento relevante, disponible y ausente en cada biblioteca y las fuentes donde es
posible localizarlo para asi poder darlo a conocer desde la interaccion con el usuario que

proporciona la referencia virtual.

e Registro y preservacion:

Esta actividad debe buscar que la informacion se encuentra correctamente
almacenada, disponible en el lugar y el momento oportuno. Para el servicio de referencia
virtual, los recursos tecnoldgicos a utilizar deben permitir que se haga un efectivo registro y
preservacion del conocimiento generado y transmitido a los usuarios como resultado de la
interaccion entre profesional de la informacidn y usuario. El resultado de esta interaccion
generalmente se registra a través de un componente denominado la base de datos de

conocimiento.

e Socializacion:

Busca el intercambio de conocimientos individuales y colectivos entre las diferentes
personas que conforman la organizacion. El servicio de referencia virtual tiene como

premisa basica la socializacion de la informacion, tanto aquella que debe solicitar la



institucion para el desarrollo de la labor académica e investigativa, como aquella que se

genera como resultado del servicio.

e Creacion o adaptacion:

Busca la generacion de nuevo conocimiento o adopcion y uso del disponible para
resolver las necesidades de la institucion. El servicio de referencia hace que las

organizaciones académicas proporcionen las fuentes de informacion necesarias para crear
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nuevo conocimiento y aprovechar las fuentes disponibles para darlo a conocer y socializarlo

a toda la comunidad educativa

e Utilizacion y beneficios del conocimiento:

Busca usar el conocimiento en el quehacer diario de la organizacion y evaluar su

impacto dentro de las actividades que se ejecutan. El servicio de referencia virtual permite

optimizar el manejo de los recursos educativos disponibles en las bibliotecas académicas y

enfocarlos en una dindmica del desarrollo académico, de investigacion y extension de las

bibliotecas.

7.2.5. Componente: Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones

(TIC)

Es importante determinar las herramientas tecnoldgicas que sirven de base para

implementar el servicio de referencia virtual en las bibliotecas.

Entre las plataformas mas empleadas para la prestacion de referencia virtual se

encuentran: el correo electronico, los formularios disefiados via Web, el chat interactivo, la

videoconferencia, los mensajes de texto y la interaccion en tiempo real por medio de plataformas

de software especializado.



Correo electronico: este medio brinda un contexto simple donde los mensajes juegan en

papel fundamental para solicitar y dar respuesta.

Formularios web: Permiten que el usuario indique detalles de la solicitud en varios
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campos previamente configurados que el usuario tiene que completar cuando inicia la interaccion.

Chat online interactivo: esta plataforma facilita el intercambio de mensajes en forma

sincronica (tiempo real)

Videoconferencia: este medio incluye el beneficio de visualizar a los integrantes de la

transaccion: usuario y referencista, lo que simula la entrevista persona a persona.

Mensajes de texto: se usa para enviar y recibir mensajes instantaneos entre usuarios y

referencistas.

Software disponible para la implementacion de servicios de referencia virtual:

o  QuestionPoint de OCLC

Es un servicio desarrollado por el Online Computer Library Center, Inc. (OCLC), el
servicio conecta bibliotecdlogos y usuarios en tiempo real y las bibliotecas trabajan de forma

cooperativa para cubrir horas, solicitudes y respuestas de servicio entre si, buscando prestar

referencia virtual en un ambiente 7/24 que significa las 24 horas del dia, 7 dias a la semana. Este

también incluye seguimiento post servicio por medio de correo electronico y por medio de
asistencia telefonica. El servicio funciona con el soporte de una red cooperativa mundial de

bibliotecas con mas de 1.500 bibliotecas miembro. Ademas incluye una base de conocimiento

para registrar y administrar todas las solicitudes y respuesta, asi como herramientas de monitoreo

para generar informes personalizados y encuesta de satisfaccion (OCLC, 2006).
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e LibraryH3lp:

LibraryH3lp es una plataforma de software de servicio de referencia especificamente
disenada para uso en bibliotecas, organizaciones sin fines de lucro y educacion. LibraryH3Ip
aparecid en 2008 y surgio de un servicio de colaboracion de mensajeria instantanea y chat fuera
de horario entre las bibliotecas de Duke, NCSU y UNC-Chapel Hill. La plataforma incluye chat
interactivo, control de las preguntas y respuestas, cooperacion entre instituciones y app

descargable para los usuarios entre otras caracteristicas (LibraryH3Ip, 2018).

LibAnswers+Social:

Es una plataforma desarrollada por la compaiia SpringShare, que incluye multiples
canales de comunicacidon que soportan la referencia virtual a través de correo electronico, chat
interactivo y formularios Web, y ademas incluye la interaccion del servicio a través de apps con

redes sociales como Twitter, Facebook y Messenger entre otros (SpringShare, 2018).

7.2.6. Componente: El Proceso metodolégico para implementar el modelo
del servicio de referencia virtual:

Retomando el grafico del modelo integral de administracion del conocimiento, es posible
determinar que el proceso metodologico descrito en la gestion del conocimiento proporciona la
base para disefiar un modelo de gestion aplicable a un servicio de referencia para bibliotecas.

Las etapas del proceso y su relacion con el servicio en mencion se detallan a continuacion:
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Grafica 1. Modelo integral de administracion del conocimiento
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Grafica 24. Modelo Integral de Administracion del Conocimiento. Fuente: Bernal C. (2011). Modelo de gerencia del

conocimiento: vision integral. En: Cuadernos de Administracion, 27 (46)

e Familiarizacion y diagnoéstico: Esta etapa consiste en realizar una investigacion
preliminar para conocer y entender los servicios existentes en el campo de la
referencia virtual, y conocer el estado actual de desarrollo, investigacion e
innovacion para servicios de este tipo. Asi mismo incluye la exploracion de las
TIC’s, y de los recursos humanos, tecnologicos y economicos requeridos para prestar
el servicio.

e Capacitacion: En esta etapa se deben describir las actividades y lineamientos para
entrenar los referencistas que proporcionan el servicio, asi como el entrenamiento de
los usuarios que hacen uso del mismo. Una adecuada capacitacion, tanto de
referencistas como de usuarios, garantiza la generacion de conocimiento relevante

para el desarrollo del servicio y su posterior optimizacion.
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e Diseifio del programa: Incluye el disefio de politicas y lineamientos que sirven de
marco para la referencia virtual. La creacioén de procesos, pasos, procedimientos,
directrices y/o lineamientos que determinen los alcances, normas y parametros para
la prestacion del servicio garantizan su adecuado funcionamiento.

e Implementacion: Esta actividad consiste en poner en marcha el servicio, realizar
pruebas previas o prototipos, identificar fallas y corregirlas. Igualmente incluye lo
que se denomina contribucion, que se define como la importancia de la promocién y
publicidad continuada para difundir el servicio de referencia virtual®

e Evaluacion y seguimiento: Aqui se busca desarrollar evaluaciones periddicas y
permanentes para asegurar la calidad del servicio a partir del conocimiento de las

fortalezas y aspectos por mejorar luego de haber sido implementado.

7.3. Relaciones entre los elementos del modelo de gestion del

conocimiento con la referencia virtual:

La siguiente grafica permite entender los componentes de la referencia virtual y su
interaccion entre si, asi como la generacion de relaciones entre la cultura informacional, el

potencial humano, los recursos tecnoldgicos y documentales y el conocimiento.
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Grafica 25: Elementos del servicio de referencia virtual y sus relaciones con la cultura informacional. Fuente: Manso, R. (2010).

Servicio de referencia virtual: propuesta de un modelo basado en criterios de calidad y herramientas de la Web 2.0.

Todas las relaciones presentes estan inmersas en el contexto de las organizaciones y del
entorno en donde se conforman. La cultura informacional relaciona los usuarios, las actividades,
las herramientas, los recursos humanos y bibliograficos y las tecnologias. Esta interaccion de
relaciones hace que las bibliotecas académicas y unidades de informacién similares sean unicas,
y esto es un aspecto fundamental en la gestion de conocimiento, y a la vez hace que las

instituciones exhiban elementos y relaciones comunes de interaccion en su potencial humano



(usuarios, referencistas y proveedores) que facilitan la gestién y por consiguiente el éxito de la

organizacion.
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8. CONCLUSIONES

El modelo de gestion administrativo del servicio de referencia describe los
componentes del servicio desde el enfoque de la gestion del conocimiento. Desarrollar
dichos componentes permite que la generacion de conocimiento institucional se expanda
desde las bibliotecas académicas, y que se garantice el aprovechamiento y la optimizacion
de los recursos y capacidades existentes, en aras de apoyar instituciones de educacion
superior mas competitivas, que descubran rasgos unicos que las hagan dificilmente

imitables y transferibles y por consiguiente exitosas.

Las bibliotecas afirmaron que hacen uso de plataformas tecnologicas para el
desarrollo de su servicio, y establecieron que el correo electronico es el medio preferido
para su ejecucion. Esto implica que existen otras opciones por explorar en cuanto a medios
potenciales para la referencia virtual que pueden atraer a los usuarios como son: el chat

interactivo, el software especializado y el formulario Web institucional.

Las bibliotecas confirmaron que la cantidad de usuarios que hacen uso del servicio
de referencia no esta en concordancia con el nimero de usuarios que podrian hacer uso de
dicho servicio, lo que se presenta como una oportunidad importante para que las
bibliotecas gestionen diferentes recursos y generen nuevas estrategias y programas de
promocion y difusion, para que amplien la cobertura a usuarios que actualmente no utilizan

el servicio.

Las bibliotecas indicaron que existen necesidades de capacitacion de personal.
Esto implica la necesidad de un plan de capacitacion que optimice el servicio y que permita

un mayor aprovechamiento del mismo.
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