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Resumen

Esta propuesta de investigacion se orienta a observar, describir y analizar la implantacion y el desarrollo del
Servicio de Referencia Virtual (SRV) que brindan las bibliotecas del Sistema de la Universidad de Puerto Rico. El
proposito de la misma es determinar el nivel de calidad y eficacia del SRV vy la satisfaccion que deriva la comunidad
académica, con relacion a los requerimientos de estudio e investigacion. Utilizara el enfoque de la Practica Basada
en la Evidencia de Booth & Brice (2004) y hara comparativa (benchmark) de diversos SRV para identificar las
mejores practicas (Sim, Easterbrook y Holt, 2003).

La inexistencia de una investigacion que describa y determine el nivel de calidad y eficacia del SRV de la UPR y que
permita conocer el nivel de satisfaccion de la comunidad académica, ha motivado la realizacion de este estudio. Se
espera contribuir al fortalecimiento y desarrollo del servicio en beneficio de la comunidad universitaria y la
comunidad en general. Finalmente se propondra la creacion de un modulo instruccional sobre como facilitar el
monitoreo de un programa de referencia virtual. El mismo utilizara como eje las mejores practicas de evaluacion vy
directrices de la International Federation of Library Associations (IFLA ) (2008) y la Reference and User Services
Association (RUSA) (2004).

Metodologia

La metodologia aplicada a esta investigacion es una de naturaleza descriptiva y de accion sobre el desarrollo del
SRV que brindan las bibliotecas del Sistema de la Universidad de Puerto Rico. El enfoque es uno cuantitativo,
segun lo exponen Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2010).

La realizacion del estudio comprende: 1) llevar a cabo una revision de la literatura sobre la tematica del SRV en
las bibliotecas académicas, utilizando el enfoque de la Practica del Profesional de la Informacion Basada en la
Evidencia de Booth & Brice (2004); 2) realizar una comparativa (benchmark) entre las diferentes guias existentes,
por unidad, para evaluar los SRV brindados, con una muestra de servicios, con el fin de identificar las mejores
practicas (Sim, Easterbrook y Holt, 2003); 3) describir la naturaleza del SRV de las bibliotecas seleccionadas
mediante las politicas y los procedimientos establecidos, y comparar con las mejores practicas resultantes de la
comparativa realizada; 4) recoger las percepciones de la comunidad de gestores que brindan el servicio, y una
muestra de integrantes de las diferentes facultades y estudiantes en dos areas académicas de mayor utilizacion,
en cuanto al nivel de calidad, eficacia y satisfaccion derivada con el servicio; y, 5) conocer el perfil de los
bibliotecarios que trabajan ofreciendo el SRV, su formacion académica, los procedimientos utilizados como
referencistas, su opinion sobre el sistema y una descripcion de situaciones confrontadas.

Alineados a dicho enfoque, se aplicaran las técnicas de revision de literatura, comparativa, encuesta, entrevista;

y como instrumentos de medicion se utilizaran hojas de acopio comparativo, cuestionarios, y un formulario de
preguntas guias, segun se muestra en el diagrama, a continuacion.

Desarrollo de la Investigacion

e Explorar la naturaleza del SRV: Infraestructura y
Aplicacones (Booth & Brice, 2004)

e Definir obejtivos, preguntas de estudio,
justificacion

Recopilacion de datos

e Presentar conclusionesy recomendaciones

Introduccion

Durante los ultimos anos las bibliotecas académicas han enfrentado transformaciones diversas como resultado de
la incorporacion de los desarrollos continuos en las tecnologias de |la informacion. En su informe de tendencias en
las bibliotecas, la IFLA (International Federation of Libraries and Associations, 2013) destaca el aumento
vertiginoso en las tecnologias de la informacion integradas a diversos servicios en bibliotecas, archivos y museos <
http://trends.ifla.org/>. Una de las tendencias principales se evidencia en la incorporacion de tecnologias de
informacion en los Servicios de Referencia que brindan las bibliotecas para satisfacer las exigencias de
informacion, estudio e investigacion de los usuarios. Responder a los requerimientos de la clientela, con altos
niveles de calidad y eficacia, resultan ser factores determinantes.

Segun Sanchez (2003), el servicio de referencia es un componente esencial en la gestion de informacion de las
bibliotecas. Pinto y Manso (2012) senalan que muchas de las necesidades informativas basicas del
estudiante, evidenciadas en los nuevos entornos digitales, se suelen resolver a través del uso del SRV. Por tal
razon la atencion en las bibliotecas, particularmente académicas, se esta enfocando hacia dicho servicio.

La Universidad de Puerto Rico cuenta con 11 recintos universitarios y 14 bibliotecas. En la actualidad 10 de sus
bibliotecas ofrecen el SRV de forma cooperativa. El Sistema cuenta, ademas, con una Comunidad de Practica de
Referencia Virtual (2012) que ha delineado una politica para guiar su implantacion y desarrollo.

La inexistencia de un estudio que describa el servicio y sus componentes; que determine el nivel de calidad y
eficacia del mismo; y permita conocer el nivel de satisfaccion, con relacion a los requerimientos de la comunidad
académica, nos motiva a incursionar en la tematica para contribuir a esos efectos.

e |dentificar y comparar ejemplos de SRV en otras
bibiotecas académicas a través de la literatura
(Sim, Easterbrook y Holt, 2003)

e |nstrumento: Hojas de acopio comparativo

Resultados Esperados

A tenor con los resultados del estudio, se presentaran conclusiones, recomendaciones y sugerencias con el
proposito de evidenciar las mejores practicas para la gesta y asegurar que el servicio se pueda desarrollar
manteniendo altos niveles de calidad, eficacia con el fin de satisfacer los requerimientos de estudio e investigacion
de la comunidad académica.

Por otra parte se espera aportar un modulo instruccional que facilite la creacién y el monitoreo de un programa
de referencia virtual en las bibliotecas del Sistema de |la UPR, basado en los criterios establecidos y las mejores
practicas de evaluacion senaladas por IFLA (2008) y RUSA (2004).

Se espera, finalmente, que el estudio ponga en perspectiva este tipo de servicio en las bibliotecas de Sistema de |la
Universidad de Puerto Rico, y contribuya al desarrollo y enriquecimiento de |la literatura sobre las mejores practica
del Servicio de Referencia Virtual.

Descripcion de la naturaleza del SRV - UPR Aplicacion de técnicas de investigacion

e |dentificar las percepciones de la comunidad de
gestores y usuarios del servicio.

e Encuestas / Instrumento: Cuestionario

e Entrevistas/ Instrumento: Formulario de preguntas
guias

e Estudiar la naturaleza del SRV en el Sistema de la UPR

_ e y e _

e Facilitar creacion y monitoreo de un programa de
Referencia Virtual.
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