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INTRODUCCIÓN

     Desde siempre la humanidad ha buscado tener poder, Alvin Toffler dio una clasificación a los períodos de transición a lo largo de la historia, cada etapa de la historia la define como “olas”, para él en la primera ola el factor de poder era la tenencia de la tierra, en la segunda la constituía la industria y la tercera es la información, que ha llevado a muchos cambios, Elba Montañés dice “... se desarrolla de una manera tan vertiginosa que nos ha hecho cambiar tanto soportes... en los cuales nos hemos apoyado durante años y que nos han permitido ser victimas y protagonistas de esos cambios”.

     Las bibliotecas como entes de información claves en la generación y difusión de conocimiento deben ser en estos tiempos promotores de cambios en los procesos de información, sin abandonar sus esencia.

     Los servicios de información prestados por las bibliotecas, han venido integrando factores nuevos a sus actividades comunes; estos avances se han visto principalmente en los soportes de los documentos, además de la inclusión de herramientas virtuales a los servicios.

     Es importante destacar, que las herramientas y conceptos desarrollados al presente deben ser manejados a favor de la humanidad en general, usuarios y sitios donde en los tiempos que corren  se maneja información. Montañés dice al respecto “ Debemos tener claro que estas herramientas no nos deben dejar abandonar los actuales soportes, ya que por años han sido mis apoyos en el trabajo, y por que ellos son la base del conocimiento, pero atención, no quedarnos hasta allí, sino poder saber transformarlos para beneficio propio, de la institución y de nuestros usuarios”.

     Las bibliotecas hoy en día van integrando las nuevas tecnologías para estar adaptadas a los parámetros que el futuro exige, cada día el concepto de biblioteca va cambiando debido a la integración de nuevos parámetros de dichos centros que, aunque no dejan su función original, están en constante actualización. 

     Las herramientas virtuales vienen a ser innovación que ha puesto el acervo documental de las bibliotecas tradicionales al alcance del usuario sin importar la distancia física entre el centro y el consumidor. Las salas de referencia al ser dependencias claves en las bibliotecas tradicionales y no tradicionales, han servido de promotoras en la inclusión de servicios virtuales para ofrecer nuevas tendencias y opciones para los usuarios del centro.

     El presente trabajo aborda una problemática que vive la Sala de Referencia de la Unidad de Biblioteca de la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” (Unexpo) Vice rectorado Barquisimeto, causas de la problemática que sufre esta dependencia pueden ser solventadas con una reestructuración del servicio, al igual que integrando el servicio virtual al mismo.

     Este proyecto investigativo presenta una propuesta para la reestructuración del funcionamiento y creación de un servicio virtual en la Sala de Referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo del Vice rectorado Barquisimeto y que proyecta mejorar la calidad de los servicios de la sala, que permita a la coordinación de biblioteca y al personal responsable de la sala contar con las herramientas necesarias para la normalización del servicio y la integración de nuevas funciones, incorporando el servicio virtual.

     Para lograr el objetivo de la investigación, el presente trabajo está estructurado de la siguiente manera:

     El Capitulo I es el inicio de la investigación con el planteamiento del problema, de igual manera se define el objetivo general y objetivos específicos, al igual que la justificación del proyecto y su alcance.

     El Capitulo II se compone del merco teórico, se citan las bases teóricas que dan importancia a los servicios de referencia y virtuales dentro de un centro de información, donde se manifiesta la importancia del deber ser de una sala de referencia con sus actividades y servicio virtual.

     El Capitulo III muestra el marco metodológico de la investigación, con la metodología empleada para la selección de la muestra, se incluyen las técnicas usadas en la recolección de datos y el procedimiento de análisis de resultados.

     El Capitulo IV es la formulación del proyecto que incluye el análisis y presentación de los resultados arrojados por la aplicación del instrumento con sus conclusiones y la propuesta detallada.

     El Capitulo V presenta las conclusiones y recomendaciones concebidas luego de la investigación.

     Al finalizar, se publican las referencias bibliográficas y anexos.  

CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

     Actualmente en la era de la información, en una sociedad que cada día tienes mas exigencias y necesita suplir sus deseos de información y los valora cada día mas, se hace mas importante la labor de los Centros de Información y Documentación, el acceso a la información permite al ser humano elevar su estándar de vida, este es uno de los retos que enfrenta la sociedad de la información en estos tiempos.

     La planificación, es el paso principal para el logro de objetivos; en este aspecto las bibliotecas, y principalmente las universitarias, donde se forma el gran conglomerado de productividad futura para una nación; Claudio Bifano del Consejo Consultivo Nacional de Postgrado dice “En particular la educación superior, cuyo objetivo es formar los profesionales orientados a identificar y enfrentar problemas de investigación e innovación y otros capaces de explotar el conocimiento en la generación de bienes y servicios”. Las bibliotecas universitarias son un ente básico en la formación de este capital humano, debido a que almacenan una gran cantidad de elementos claves en la formación de profesionales universitarios, dichos elementos con los documentos, resguardados en gran cantidad de soportes para su consulta y estudio, y aportar conocimiento a sus usuarios.

     Cada vez mas son mayores las necesidades de información de los usuarios de las bibliotecas universitarias, ya no solo bastan los libros, revistas, tesis etc que forman su acervo bibliográfico, es un requerimiento del ser individuo actual estar actualizado, y una obligación de las bibliotecas universitarias es ser fieles a su misión y a su función en la comunidad donde sirven.

     En esta época se vive un proceso de oferta y demanda, constante competencia que exige el ofrecimiento de productos con un valor agregado, aunque esta sea información, hoy por hoy la información es un bien y un servicio. Los encargados de los CID (Centros de Información y Documentación) trabajan día a día para ofertar servicios que compensen los deseos de datos de sus clientes o usuarios.

     Al hablar de las bibliotecas universitarias, las salas de referencia de estos centros son el servicio de información por excelencia para el usuario, ya que la información que recopila es un recurso trascendental para el avance científico, tecnológico, artístico y cultural de la humanidad, el servicio de referencia pasa a ser considerado un servicio fundamental en toda institución bibliotecaria, “ por ser el eje de la relación entre el usuario, la información y el bibliotecario a través del cual ésta podrá cumplir con mayor eficiencia y efectividad el papel que la sociedad le exige” Urdaneta (1999).

     Sin embargo, no en todas las bibliotecas, y mas en el caso de la universitarias, existe un servicio como tal; en algunas, la colección de referencia está ubicada dentro de la colección general o en la de otras dependencias, Flora Urdaneta dice “ ... en este caso las obras de referencia propiamente dichas, se ubican en un determinado lugar, separándolas del resto de la colección de la biblioteca, y se responsabiliza de su manejo a un personal sin la debida capacitación en el área, denominándolo, erróneamente, servicio de referencia...”

     Citado por Urdaneta, Samuel Rothstein, en su monografía titulada “El desarrollo del Servicio de Referencia” expresa que el desarrollo en las bibliotecas universitarias del servicio de referencia fue mas bajo que en las bibliotecas publicas y especializadas, por el concepto de que los profesores y alumnos, a ese nivel, podían satisfacer sus necesidades de información sin ningún problema, a través del uso de los diversos materiales del servicio”.

     La naturaleza y alcance del servicio de referencia o información de la biblioteca varía según el tipo de usuario, tipo de consulta y el entrenamiento y capacidad del personal que lo atiende. Existe la tendencia en la bibliotecas universitarias de que las salas de referencia pasen a ser un santuario, un sitio donde se almacenan libros de diferentes tipos y tópicos, pero que no funciona de la forma esperada y deseada por los usuarios.

     La Sala de Referencia de la Unidad de Biblioteca de la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” (Unexpo) Vice-rectorado Barquisimeto, sufre de este mal reflejado en el párrafo anterior, se ha convertido en un depósito de libros que no satisface en su desempeño las expectativas del usuario, es preciso que dicha sala cumpla con las funciones de este tipo de servicio, para así convertirse en el ente formador y promotor de nuevas ideas de productos y servicios que la Unidad requiere.

     Es vital la incorporación de nuevas tecnologías en los servicios de información, las salas de referencia son llamadas, por las características de su colección, a ser partícipes en el ofrecimiento del tipo de servicios que involucren la aplicación de las tecnologías, en este caso los servicios virtuales, el hecho de que la Sala de Referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo actualmente no cumple con las tareas básicas para este servicio, deben incluir en su reestructuración la aplicación de la oferta virtual. Otras dependencias de la Unidad de Biblioteca cumplen con tareas de la Sala de Referencia, lo que no debe seguir siendo en pro del funcionamiento organizacional de la Unidad.

     Al ser los usuarios la razón de ser fundamental de cualquier entidad donde se preste cualquier tipo de servicio, la interacción con estos permite comprobar de primera mano las exigencias de estos en cuanto a la Sala de Referencia y el resto de la Unidad de Biblioteca. Al respecto Urdaneta menciona “ Para que las unidades de información cumplan con el papel que tiene asignado dentro del sistema educativo, científico y cultural en la sociedad, es necesario que exista una interacción continua entre ellas y los usuarios a quienes deben servir”; muchas veces la interacción que debe existir se ve afectada por factores que tienen que ver directamente con la organización como son su eficiencia y eficacia, relevancia de la información ofrecida y los canales de comunicación que se utilizan, así como también aspectos relacionados directamente con el usuario como por ejemplo la personalidad del individuo. Estos aspectos pueden haber perjudicado el funcionamiento de la Sala de Referencia Unexpo, al no existir las vías de comunicación que permitieran dar a conocer al personal respectivo las fallas en las labores de la sala, impedían la retroalimentación para tomar las medidas que podrían haber solucionado en parte la problemática.

     “La formulación y desarrollo de un plan para el Servicio de Referencia, debe ser responsabilidad del referencista quien lo ha de elaborar con la participación del personal de la unidad y lo coordinará con la autoridad administrativa de la Biblioteca: Dirección, Comité Técnico, etc., y debe estar basado en el estudio previo de las necesidades de los usuarios. Para ello se realiza un diagnóstico, es decir, un análisis racional de la situación del servicio para captar los problemas que la unidad presenta y con base en este se elaborará un plan, programa o proyecto en el que se formularán las metas y los objetivos, políticas y actividades para lograr la organización deseada” expresa Urdaneta refiriéndose al tipo del presente proyecto.

Objetivo General

Implementar plan estratégico para optimización de los ser servicios de información de la Sala de Referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo Vice rectorado Barquisimeto. 

Objetivos Específicos 

1. Diagnosticar el funcionamiento actual de la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo del Vice rectorado Barquisimeto.
2. Crear un servicio virtual en la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo del Vice rectorado Barquisimeto.
3. Comprobar la necesidad de crear un servicio virtual en la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo Vice rectorado Barquisimeto.
4. Establecer la planificación y programación de funciones según las necesidades de los usuarios de la sala de referencia y servicio virtual en la Unidad de Biblioteca Unexpo Vice rectorado Barquisimeto.
5. Enumerar los elementos necesarios para la aplicación del servicio virtual en la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo Vice rectorado Barquisimeto.
Justificación e Importancia

     Para cualquier centro de información en su gran cantidad de tipos es indispensable la constante evaluación de sus procedimientos para ir en una constante evolución que permita optimizar las labores concernientes al servicio a los usuarios y funciones administrativas.

     Esta investigación se realiza con el fin de detectar las dificultades de funcionamiento de la sala de referencia de la unidad de Biblioteca de la Unexpo Vice rectorado Barquisimeto, y determinar las medidas correctivas, para ser ajustadas y aplicadas en dicha dependencia.

     La investigación aportará la información que servirá de base para solucionar las dificultades de la sala de referencia antes mencionada, descubrir cuales son las fallas que presenta el servicio, estos resultados serán obtenidos con la aplicación del instrumento de recolección de datos. Los resultados arrojados podrán demostrar la necesidad de incluir nuevos servicios, funciones, actividades, selección de personal y tareas.

     Se tomarán en cuenta que funciones administrativas no están siendo realizadas o no se están desempeñando como debe ser y que afectan el funcionamiento del servicio.

     Los beneficiados de la puesta en marcha de las propuestas de reestructuración de la sala de referencia y creación de un servicio virtual serán los usuarios y la misma unidad de biblioteca, el presente trabajo se reviste de relevancia social porque podrá redundar en el éxito de la organización, esto permitirá la expansión de la unidad en cuanto a posibilidades de incorporación de nuevos servicios.

Alcances y limitaciones

     La presente investigación está delimitada en la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca de la Unexpo Vice rectorado Barquisimeto, dicho estudio se llevó a cabo en los meses de febrero y marzo de 2006.

     Este trabajo se presenta a nivel de propuesta, queda a criterio de la coordinación de biblioteca la aplicación o no de las recomendaciones aportadas por la presente investigación si las condiciones están dadas para su implantación a corto plazo.

     En la realización de este proyecto investigativo no existen limitaciones, ya que la coordinación de biblioteca, personal y usuarios, están en la disposición de aportar la información requerida para su desarrollo; hay disponibilidad de referencias bibliográficas y no bibliográficas que ayudan el expedito acceso a la información necesaria para los fines investigativos.  

CAPITULO II

MARCO TEÓRICO

     Al mencionar el objeto de nuestra investigación se puede observar que se refiere a una sala de referencia, que como se mencionaba anteriormente es el centro de información por excelencia, sobre el concepto de biblioteca Montañés expresa “ Se puede definir como un centro cultural y de investigación que constituye un eje básico en la estructura de una institución de carácter público o privado, científico, centro de investigación, universitaria, etc., con la finalidad de reguardar el material bibliográfico y no bibliográfico de una o mas materias de interés para el  usuario, además de ser un ente facilitador del material donde se puede acceder a la información y proveer mecanismo de consolidación de la información”.

     En las bibliotecas existen ejes fundamentales, estos son: a) Servicios al público, b) Procesos técnicos al material que ingresa y c) Área de gestión administrativa. En la primera categoría está la sala de referencia, donde se localizarán informaciones concretas a preguntas cortas que se apoyarán en la búsqueda de diccionarios, enciclopedias, catálogos, mapas, estadísticas y otros.

     Es por ello, que el servicio de referencia es una de las unidades que conforman la estructura organizativa de cualquier biblioteca bien concebida. Urdaneta sobre las características de la sala de referencia dice “ Debe disponer de una colección básica, personal especializado, espacio físico, mobiliario y equipos adecuados, presupuesto propio asignado y disfrutar de cierta autonomía dentro de la organización de la institución. Se considera un servicio esencial en toda unidad de información porque es el escenario donde se ha de facilitar el mayor acceso a ala información”. 

     Administrativamente, toda biblioteca se maneja igual que cualquier otro tipo de organización, fundamentalmente todas la bibliotecas comparten el mismo propósito general, no importa si es un centro pequeño o grande, igualmente para administrar un servicio de referencia de manera eficiente es necesario aplicar procesos administrativos, se deberá establecer un “plan que permita fijar las metas, los objetivos...” Urdaneta.

     Las metas y los objetivos deben derivarse de muchas fuentes: de los conocimientos del bibliotecólogo sobre las tendencias actuales y los problemas de la sociedad en campos como la educación, culturales e intelectuales a nivel local, nacional e internacional.

     En el servicio de referencia el objetivo fundamental es alcanzar la satisfacción del usuario traducido en respuestas a sus preguntas, envió al lugar o fuente que proceda  para dar con la información deseada, adecuada orientación y selección de la fuente mas apropiada. “La Unidad de referencia no puede actuar aisladamente, ya que las normas y reglamentos están sujetos a la revisión y aprobación de la instancia superior (Dirección de la institución bibliotecaria) por lo tanto debe actuar coordinadamente con los otros servicios de la institución bibliotecaria a través de la dirección” Urdaneta. 

     Es importante el diseño de políticas y reglamentos que regulen el funcionamiento de la sala en cuanto al trato con usuarios, multas por trasgresión a los reglamentos etc. “El personal seleccionado debe estar suficientemente capacitado para responder a las exigencias de este servicio; debe estar dirigido por un profesional con ciertas cualidades administrativas, competencia en el área , comunicativo, emocionalmente estable, etc. Requiere además del apoyo de auxiliares con entrenamiento en el servicio y de ayudantes a tiempo parcial, para lo cual se recomienda el empleo de estudiantes sobresalientes...” Urdaneta.

     El usuario se define como toda persona, grupo o institución con necesidades de información, desde el punto de vista cognoscitivo o práctico, que acude o utiliza de forma intensa, activa y asidua a uno o mas servicios de la Unidad de Información con un fin educativo, investigativo o cultural. 

     Las fuentes de información son cualquier recurso que puede ser usado para responder cualquier pregunta, no solo libros, revistas o periódicos. Dentro de las fuentes de información se incluyen las fuentes formales de referencia, llamadas así porque tienen ciertas características distintivas, sobre este tipo Urdaneta expresa “...corresponden al grupo de fuentes primarias y terciarias, han sido diseñadas y escritas, tanto por su arreglo como por el tratamiento que dan a los temas para la obtención de datos concretos, proveen información factual reelaborada, reordenada y sintetizada, ofrecen introducciones a diferentes temas y acceso a otras fuentes de información y usualmente se denominan obras de referencia”.

     En referencia se han venido ofreciendo unos servicios mínimos denominados tradicionalmente de rutina o básicos, otras especiales u opcionales y mas recientemente los automatizados que permiten, a través de redes y sistemas organizados, estos se vienen dados por una estrategias de las bibliotecas para satisfacer adecuadamente las necesidades de información y conocimiento de usuarios.

     La automatización de bibliotecas ha recorrido un largo camino sobre una senda, a menudo incierta e impredecible. Desde 1930, cuando algunas bibliotecas empezaron a incorporar máquinas que fueron lo último en tecnología, al darse los avances tecnológicos, reducción de costos y cambios de actitud entre los profesionales de la información; Urdaneta expresa lo siguiente en cuanto a la incorporación de tecnología en centros pequeños “ los medios sofisticados de la automatización ya no son una opción reservada para las bibliotecas mas grandes y mejor dotadas, las circunstancias favorecen la automatización como un elemento normal de las operaciones rutinarias en un gran número de servicios.

     El manejo y transmisión de información por medio computarizado ha planteado una nueva dimensión en la biblioteca y es a través del servicio de referencia que la institución bibliotecaria se transforma, al incorporar avances tecnológicos tales como la informática y las telecomunicaciones para proporcionar el acceso a la información registrada con todos los aspectos logísticos que estos encierran. Los servicios de información en línea son grandes bancos de datos con los cuales los usuarios se comunican directamente desde un terminal electrónico o desde otro computador; al igual que la incorporación de servicios de atención vía correo electrónico y digitalización de documentos. 

     En Venezuela hay un desarrollo que se logro en 10 años y que no pudo lograr en 30 años, esto por la atención que se le ha dado en los últimos 4 años al sector denominado telemático, se refiere a los adelantos o innovaciones relacionadas con la electrónica, la informática y las telecomunicaciones.               

CAPÍTULO III

MARCO METODOLÓGICO

     Para la realización del presente trabajo la forma que se considera mas apropiada es la de proyecto factible ; la Universidad Pedagógica Experimental Libertador en su manual de trabajos de grado de especialización y maestrías y tesis doctorales (2004) define al proyecto factible como “La investigación, elaboración y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades organizacionales o grupos sociales; puede referirse  a la formulación de políticas, programas, métodos o procesos” (p. 16).

     Este proyecto está encaminado ala presentación de una propuesta para la creación de un servicio virtual en una biblioteca tradicional, basándose en la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo del Vicerrectorado Barquisimeto. La finalidad de este trabajo es alcanzar la optimización de los servicios en la dependencia antes mencionada. En este orden de ideas, hay que destacar que la investigación inició con un diagnóstico y culmina con el diseño de la propuesta.

     El estudio está fundamentado en tipo de investigación de campo. Soldevilla, José Luis (2004) sobre este tipo de investigación dice: “ Es la que se refiere a los métodos a emplear, cuando los datos de interés se recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador y sus equipos. Se basa en datos primarios o de primera mano”. El investigador hace una investigación de tipo documental para fundamentar las apreciaciones contenidas en el marco teórico de la misma, que sirve de cimiento a la investigación de campo.

     Según el propósito de la investigación esta es del tipo Aplicada, debido a que se busca un conocimiento con la finalidad  de ser aplicado de forma inmediata a la realidad para ser modificada. La investigación Aplicada aporta beneficios a los resultados a obtener, por ser concreta y especifica, al igual que inmediata y aporta conocimientos prácticos.

     Al tratar la investigación según el nivel de conocimiento, esta es Descriptiva; Hernández Sampieri (2004) la define: “Busca especificar propiedades, características y rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice”. Danhke (1989) sobre los estudios descriptivos agrega: “ Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las características y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis.

     Los datos en información necesaria para efectuar el diagnóstico que respaldó la propuesta fueron recogidos directamente de la realidad por los investigadores – autores con la finalidad de describirlos  y explicar sus causas y efectos. Es por ello que la orientación del proyecto es investigación de Campo de tipo Descriptiva y según su propósito Aplicada.

Diseño de la investigación

     Es necesario el establecimiento de un diseño de la investigación, el término diseño se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la información que se desea . El hecho de decidir un diseño de la investigación coloca al investigador en el requerimiento de concebir la manera práctica y concreta de responder a las preguntas de investigación, y cubrir sus objetivos o intereses, Hernández Sampieri (2004)  al referirse a la importancia del diseño de la investigación opina: “ El diseño señala al investigador que debe hacer para alcanzar sus objetivos de estudio y para controlar las interrogantes de conocimiento que se ha planteado”.

     Al realizar un enfoque cuantitativo, como es el caso de este proyecto, el investigador se sirve del diseño trazado para analizar “la certeza de las hipótesis formuladas en un contexto particular o para aportar evidencia respecto de los lineamientos de la investigación (si es que no se tiene hipótesis)”; como es el caso de esta investigación.

     Por lo tanto, al realizar la presente investigación en la modalidad de proyecto factible, este se desarrollo en 3 fases, fase I Estudio Diagnóstico , fase II Factibilidad y la fase III Diseño de la propuesta. Este proyecto no incluye la fases IV y V que corresponden a la ejecución del proyecto y evaluación del proyecto luego de ser implantado contenidas en un proyecto factible. La investigación se limita a presentar una propuesta factible de ser desarrollada.

Fase I: Diagnóstico

     Esta fase estuvo dirigida a evaluar el funcionamiento actual de la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo del Vice rectorado Barquisimeto, evaluando las funciones que desempeña la sala en el servicio a los usuarios, se logró detectar la necesidad que existe de un servicio virtual en la sala de referencia y establecer una planificación del desempeño de la sala con este nuevo servicio. En esta fase se desarrolló la investigación descriptiva, haciendo uso de un estudio de campo y analizando los datos adquiridos gracias a la aplicación de la técnica del cuestionario.

     En tal sentido, se realizó un diagnóstico por razón de la aplicación del instrumento diseñado a los sujetos de la muestra  poblacional del estudio. Los resultados alcanzados comprobaron la necesidad de creación de un servicio virtual en la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo Vicerrectorado Barquisimeto.

Técnicas e instrumentos de recolección de datos

     Los datos manejados al inicio de la investigación son apoyados en fuentes secundarias, especialmente en documentación bibliográfica, fundamentada en los conceptos básicos de bibliotecas tradicionales, virtuales, salas de referencia tradicionales y virtuales, etc; Incluyendo además enunciados referentes a la aplicación de tecnología en esta era de la información.

     Se usó como fuente de información primaria la observación en la Unidad de Biblioteca de la Unexpo, donde se pudo palpar de primera mano la problemática existente en la sala de referencia de la Unidad, esta observación incluyo la observación del comportamiento de los usuarios del referido servicio, el complemento al desarrollo de este estudio fue la aplicación del cuestionario.

     El estudio de documentación consultada dio un soporte teórico a este trabajo investigativo. La observación permitió constatar de primera mano la problemática existente en la sala de referencia mencionada, permitiendo la indagación en el sitio objeto de la investigación, donde existe la problemática.

     Hernández Sampieri (2004) al referirse al concepto de cuestionario “Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir”, se aplicó un cuestionario a la muestra del universo. Las preguntas del cuestionario fueron cerradas, donde las categorías o respuestas han sido delimitadas. El instrumento fue diseñado para comprobar los objetivos de la investigación con un basamento teórico sobre el deber ser de una sala de referencia y un servicio virtual.

Validación del instrumento

     La validación del instrumento es necesaria en virtud de determinar que cumpla con la finalidad de medir las variables a estudiar, el proceso fue revisado por expertos en el área de servicios de información, en función de los objetivos de la investigación. Se realizaron las correcciones a las que hubo lugar para ser aplicado a la muestra seleccionada.

Selección de la muestra

     Los usuarios son  la razón de ser de un Centro de Información y Documentación,  en este caso una biblioteca universitaria. La Unidad de Biblioteca Unexpo del Vice rectorado Barquisimeto cuenta actualmente con 5, 200 usuarios registrados aproximadamente, como se apreció en el marco teórico la sala de referencia es un ente clave en el funcionamiento de una biblioteca, por la heterogeneidad de la documentación existente, no así como el resto de las dependencias de la biblioteca que están divididas por tipos de usuarios; como es el caso de las salas de especialidades y estudios básicos, donde el usuario que ya ha llegado a un nivel académico superior puede encontrar la información que le concierne y los estudiantes de los primeros semestres tienen información seleccionada para ellos en la sala de estudios básicos.

     Debido a que para la aplicación de un instrumento un universo de 5,200 personas es muy extensa se procede a determinar la muestra de usuarios a la que se aplicará el cuestionario, en este caso se usará una formula presentada por Hernández Sampieri (2004). ¿Cuál será entonces el número de usuarios n  a los que se debe aplicar cuestionario, para tener un error estándar menor de .015, y dado que la población total es de 5,200?

N =  tamaño de la población 5,200 usuarios

    = valor promedio de una variable = 1; un usuario

se = error estándar = .015, determinado por nosotros

    = varianza de la población. Su definición (Se): cuadrado del error estándar. 

    = varianza de la muestra expresada como la probabilidad de ocurrencia de      .

                                       n´ = tamaño de la muestra sin ajustar

                                        n = tamaño de la muestra

sustituyendo, tenemos que:


n´=


      


n´=


n=

     La muestra poblacional del universo será de 371 usuarios a aplicar cuestionario.

CAPITULO IV

PRESENTACIÓN DE RESULTADOS

     Se aplicó un cuestionario a la muestra seleccionada de universo poblacional involucrada en la investigación, esto permitió establecer una visión de la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo que aporta un diagnóstico de la misma y su situación actual, esto como principal finalidad de esta parte del estudio.

     A continuación se presenta de manera porcentual los resultados obtenidos en la aplicación del cuestionario.

Análisis e interpretación de resultados

     Items 1: ¿Esta Ud. De acuerdo con el funcionamiento de la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca?

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	28,97 p
	7 %

	No
	345,03 p
	93 %

	Total
	371 p
	100 %
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     En esta pregunta un porcentaje del 93 % de las personas encuestadas manifestaron no estar de acuerdo con el funcionamiento de la sala.

Items 2 : ¿Considera Ud. Que la sala de referencia de la Unidad de Biblioteca Unexpo necesita una reestructuración de sus funciones y servicios?.

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	363,58 p
	98 %

	No
	7,41 p
	2 %

	Total
	371 p
	100 %
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     Casi el total de las usuarios (98 %) manifestó que es necesaria una reestructuración de sus funciones y servicios.

Items 3 : ¿ Cree Ud. Que la sala cuenta con el material bibliográfico y no bibliográfico que satisface las necesidades de los usuarios?

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	22,26 p
	6 %

	No
	348,74 p
	94 %

	Total
	371 p
	100 %
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     El 94% de los encuestados cree que la sala cuneta con el material bibliográfico y no bibliográfico para satisfacer sus necesidades de información.

Items 4:  ¿La incorporación de nuevas tecnologías puede favorecer la calidad de los servicios de referencia?

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	371 p
	100 %

	No
	0 p
	0 %

	Total
	371 p
	100 %



[image: image4.wmf]Nuevas Tecnologías 

Si

No


     El 100% de los encuestados considera que la incorporación de las nuevas tecnologías puede favorecer la calidad de los servicios referencias.

Items 5: Esta Ud. De acuerdo con la incorporación de un servicio virtual en la sala de referencia de la unidad de biblioteca Unexpo.

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	363,58 p
	98 %

	No
	7,41 p
	2 %

	Total
	371 p
	100 %
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     El 98 % esta de acuerdo con la incorporación de un servicio virtual en la sala de referencia Unexpo.

Items 6:  ¿De incorporar un servicio virtual, Ud. Lo usaría? 

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	367,29 p
	99 %

	No
	3,71 p
	1 %

	Total
	371 p
	100 %
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     El 99 % de los encuestados usaría el servicio virtual de estar en funcionamiento.

Items 7:  ¿ Considera Ud. Necesario que la sala de referencia realice actividades de formación al usuario según las necesidades de información de estos?

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	356,16 p
	96%

	No
	14.84 p
	4%

	Total
	371 p
	100 %
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     El 96% de los encuestados coincide en la necesidad de actividades de formación del usuario por parte de la sala de referencia.

Items 8: Desde su punto de vista, ¿La sala de referencia cuenta con el capital humano y recursos físicos para la optimización de los servicios? 

	Respuesta
	Número de Personas (p)
	%

	Si
	345,03 p
	93 %

	No
	25, 97 p
	7 %

	Total
	371 p
	100 %
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     Un 93% de los encuestados opina que la sala de referencia cuenta con los recursos para la optimización de los servicios.

CAPITULO V

ANÁLISIS DE RESULTADOS Y PROPUESTA

Conclusiones Generales de los Resultados

     Los resultados aportados por la aplicación del instrumento demuestran la necesidad de realizar una reestructuración de los servicios de la sala de referencia incluyendo la incorporación de las tecnologías al servicio de los procesos de investigación.

     Luego del análisis de los resultados se cuenta con la información necesaria para proceder a un diseño estructural de reestructuración del servicio de referencia.

Propuesta

     Se ha comprobado que la sala de referencia no cumple con los requerimientos de los usuarios y sus necesidades de información, es por ello que a continuación se presenta una serie de consideraciones que la sala puede cumplir para optimizar los servicios.

     Los usuarios son la razón de las unidades de información, es por ello que las necesidades de estas condicionan las actividades y servicios de la misma, deben haber por parte del personal encargado de la sala una posición de anticipación a los futuros requerimientos de los usuarios, esto porque en muchas ocasiones el usuario no conoce todas las fuentes y servicios disponibles. Es por ello que ello que es necesaria la interacción de la unidad con el usuario. Igualmente categoriza a los usuarios por su tipo: Investigadores, estudiantes, docentes, profesionales y satisfacer las necesidades, por lo tanto, es importante establecer los usuarios reales y potenciales del servicio; es imprescindible la realización de estudios de usuarios, los objetivos de un estudio de usuarios deben ser: 

· Determinar los tipos de usuarios.

· Detectar sus necesidades de información.

· Establecer prioridades respecto a esas necesidades.

· Conocer el nivel de satisfacción.

· Determinar el comportamiento de los usuarios frente a la información.

· Evaluar los servicios ofrecidos para su restauración o el establecimiento de otros se juzga o cree necesario.

     Es básico para una colección cumplir con su cometido, es necesario la realización periódica de una evaluación cualitativa y cuantitativa tanto del contenido de las obras como de su utilización por parte de los usuarios, y fundamentalmente su vigencia, en este puesto juega un papel los servicios virtuales, ya que estos cuentan con la posibilidad de accesar electrónicamente a datos actualizados, para ser transmitidos a los usuarios.

     Es importante que la unidad convenga con otras instituciones de información que le sirvan de proveedora de servicios informativos que enriquezcan el acervo de la sala.

     La sala de referencia debe prestar los siguientes servicios:

a) Asistencia directa: Es la parte vital de referencia ya que a través de esta acción se establece el contacto directo y personal con los usuarios y se proyecta la imagen de la unidad de información hacia la comunidad a la cual sirve.

     1- Información y consulta: Son solicitudes de ayuda y orientación que hacen los usuarios para satisfacer una necesidad de información. El servicio debe establecer el grado de tratamiento dispensado a cada tipo de usuario. Las modalidades comunes del servicio de consulta son:

1.1 Preguntas – Respuestas 

1.2 Orientación en el uso de recursos

1.3 Respuestas a necesidades de información de tipo factual (Referencia Rápida)

1.4 Búsqueda especifica de literatura (Referencia a un tema)

     2- Instrucción al usuario: Todo servicio de referencia debe considerar prioridad capacitar a sus usuarios en el uso y manejo de información, para el uso óptimo de las fuentes de información por parte de los usuarios. Se pueden realizar instructivos de obras de referencia y catálogos, guías de organización al servicio, diseño de carteleras para promocionar el servicio, obras y otras colecciones. Se pueden complementar estos instrumentos con:

2.1 - Charlas para proporcionar instrucción bibliográfica y orientación bibliotecológica.

2.2 –Prácticas breves relacionadas con la búsqueda y manejo de la información.

2.3 – Programación de talleres – seminarios para explicar el uso del catálogo y elaboración de bibliografías .

2.4 – Interpretación del contenido de los materiales de la colección de la biblioteca.

2.5 – Promover un servicio de información referencial con la finalidad de recopilar los recursos de información existentes a nivel nacional e internacional para satisfacer los requerimientos individuales e institucionales en áreas especializadas.

     3- Circulación y préstamo: No constituye propiamente parte del servicio de referencia, se incluye puesto que por su intermedio el usuario puede acceder al documento.

b) Asistencia Indirecta: Son acciones que se cumplen para que el usuario haga uso de los diferentes instrumentos o recursos bibliográficos y automatizados que ofrece el servicio para satisfacer su necesidad de información, bien sea con recursos propios de la unidad o cooperación de otras instituciones a nivel local, regional, nacional o internacional.

· Reprografía: Este servicio es esencial en toda unidad de información, porque facilita el uso de la colección, la cual es de uso interno y no permite a los prestamos a domicilio.

     La incorporación  de servicios virtuales permite a la sala de referencia atender a usuarios foráneos, o que estén imposibilitados a trasladarse físicamente a la unidad. El referencista puede asistir al usuario sobre información que le usuario requiera y que la unidad esté en disponibilidad de proveer; debe estar garantizado el acceso a Internet por parte de al menos los funcionarios de la sala, y si es posible, disponer de maquinas para ser usadas por los usuarios y que puedan accesar a la red de redes, dentro de la dependencia.

Conclusiones y recomendaciones

     En el trabajo de investigación se pudo comprobar la necesidad de aplicar un plan estratégico para mejorar la calidad de los servicios de la sala de referencia de unidad de biblioteca Unexpo, se comprobó que las unidades de información, particularmente las bibliotecas, deben incorporar los elementos que optimicen la calidad de los servicios.

     La ejecución d estos planes permitirá a la sala de referencia contar con usuarios satisfechos que puedan obtener mas conocimiento gracias a los servicios ofrecidos por la unidad. Igualmente se recomienda efectuar los cambios requeridos dentro del  servicio lo mas pronto posible para empezar a cumplir con los premisas asentadas en este proyecto.

     Las unidades de información deben cada cierto tiempo evaluar sus servicios para prestar una mejor calidad. Ningún CID debe pensar el algún momento que ha llegado al máximo de su capacidad creadora y de evolución, los profesionales de la información deben estar dispuestos a la incorporación de sus conocimientos en nuevas estrategias y proyectos que optimicen los servicios de información.

Referencias Bibliográficas

Hernández, S y Otros (2004) Metodología de la investigación, Mc Graw Hill. Cd México 

Universidad Pedagógica Experimental Libertador, Vice rectorado de investigación y                   postgrado (2004) Manual de especialización y maestrías y tesis doctórales. Caracas. Venezuela

Montañés, Elba (1999) Información Internet y Bibliotecas hacia el III milenio, fondo editorial C.B.A.C.A. Valencia. Venezuela.

Urdanete de Garcia, Flora (1999) El servicio de referencia en la biblioteca , editorial de la Universidad del Zulia, Maracaibo. Venezuela. 

= p (1- p) = .9 (1-.9) = 0.9





= (.015)     = .000225   





.09





.000225





= 400





= 





n´=





1+ n´/ N





= 





400





1+400/ 5,200





= 371





400





         1.076











_1204639467.xls
Gráfico8

		Si

		No



Nuevas Tecnologías

1

0



Hoja1

		Si		100%

		No		0%





Hoja1

		



Nuevas Tecnologías



Hoja2

		





Hoja3

		






_1204639598.xls
Gráfico10

		Si

		No



Uso Servicio Virtual

0.99

0.01



Hoja1

		Si		99%

		No		1%





Hoja1

		



Uso Servicio Virtual



Hoja2

		





Hoja3

		






_1204639667.xls
Gráfico11

		Si

		No



Actividades de Formación

0.96

0.04



Hoja1

		Si		96%

		No		4%





Hoja1

		



Actividades de Formación



Hoja2

		





Hoja3

		






_1204639734.xls
Gráfico12

		Si

		No



Capital Humano

0.93

0.07



Hoja1

		Si		93%

		No		7%





Hoja1

		



Capital Humano



Hoja2

		





Hoja3

		






_1204639521.xls
Gráfico9

		Si

		No



Servicio Virtual

0.98

0.02



Hoja1

		Si		98%

		No		2%





Hoja1

		



Servicio Virtual



Hoja2

		





Hoja3

		






_1204639345.xls
Gráfico6

		Si

		No



Reestructuración

0.98

0.02



Hoja1

		Si		98%

		No		2%





Hoja1

		



Reestructuración



Hoja2

		





Hoja3

		






_1204639413.xls
Gráfico7

		Si

		No



Material Bibliográfico y No Bibliográfico

0.06

0.94



Hoja1

		Si		6%

		No		94%





Hoja1

		



Material Bibliográfico y No Bibliográfico



Hoja2

		





Hoja3

		






_1204639291.xls
Gráfico5

		Si

		No



Funcionamiento

0.07

0.93



Hoja1

		Si		7%

		No		93%





Hoja1

		



Funcionamiento



Hoja2

		





Hoja3

		






