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Resumen

El presente trabajo tiene por finalidad informar la situacién de los usuarios de la
Biblioteca Adrian Guissarri de la UCEMA en relacién al uso de fuentes digitales.
La biblioteca afio tras afio intenta incrementar su acervo digital, pero nota que
el mismo no es aprovechado plenamente por sus usuarios, a veces por
desconocimiento, a pesar de la campafna de promocién de servicios y de este
tipo de material que todos los afios se realiza en todas las instalaciones de la
UCEMA, asi como por medio de Programa de Formaciéon de Usuarios que se
brinda todos los meses para alumnos, docentes e investigadores. Notamos que
el mayor uso proviene de docentes y tesistas, alumnos que deben hacer alguna

presentacion especial.

Introduccion

Con este trabajo queremos informarle a nuestro lector cual es el
comportamiento, relacionado con el acceso a las fuentes digitales de los
estudiantes, docentes e investigadores de la Biblioteca Adrian Guissarri de la
UCEMA.

En nuestra Biblioteca adquirimos material digital mediante las licencias de uso
otorgadas por diversos proveedores de bases de datos multiusuarios como
Jstor, Ebsco, ProQuest y Gale. Ademas, tenemos acceso a través de Internet a
las versiones electrénicas de las revistas que también compramos en formato

impreso.

Desde el 2000 adquirimos este tipo de material e incentivamos a los usuarios
en su uso. Tratamos de respaldar, de este modo, la mision de la Universidad
respecto de formar futuros profesionales para la accion en el mercado laboral.
Muchos de nuestros estudiantes suelen iniciar su trayectoria laboral en
empresas multinacionales con sede en el pais, aunque en muchas ocasiones

se trasladan a trabajar o a efectuar estudios de postgrado a otros paises.



A través de nuestro Programa de Formacion de Usuarios' y los Tutoriales que
hemos colocado en la Web de la Bibliotecaz, intentamos que los usuarios se
familiaricen con su uso. Si bien observamos una gran evolucion con respecto
de aquellos usuarios del 2000° (tal como podemos verificarlo a través de la
encuesta de satisfaccion de usuarios), el empleo de este tipo de material aun
no es muy significativo. Muchos de ellos opinan que las interfaces son confusas
0 se acostumbran a la de algunas de los proveedores y no les agradan las de

otros.

No obstante, hemos advertido que los usuarios tienen buena predisposicion a

realizar busquedas simples a través de Internet.

De alguna manera la Internet ha materializado el suefio del padre de la
documentacion Paul Otlet, cuando utépicamente mencionaba lo fabuloso que
seria el disponer de toda la informacién y saber acumulado en su escritorio, y
que éste fuera de un automatismo riguroso. No obstante, tan solo estamos
dando los primeros pasos para tener toda la informacién al alcance de la mano,
teniendo en cuenta la multiplicidad de fuentes, los filtros para obtener
resultados relevantes y el empleo del lenguaje natural que a veces resulta
ambiguo, por lo tanto, aunque los usuarios estan familiarizados con el disefio

de estrategias de busquedas por lo general no pasan de un nivel basico.

Las tecnologias han transformado no sélo el sector de procesos técnicos sino
también el de servicios. Actualmente, el profesional puede brindar
asesoramiento a los usuarios virtualmente, e incluso, ofrecer una coleccion de
obras digitales a las que pueden acceder todos los usuarios simultaneamente.
Para ello desde hace varios anos hemos implementado un canal de chat, que
con el tiempo fuimos modificando, ya que notamos que el usuario era poco
afecto a su uso. Sin embargo, desde que abandonamos la vieja modalidad de

chatear por un canal propio, adoptando el chat de Facebook hemos visto como

! hitp://www.ucema.edu.ar/biblioteca/programa-de-formacion-de-usuarios

2 http://www.ucema.edu.ar/biblioteca/tutoriales

% Afio en el que comenzamos a adquirir material digital.



poco a poco los usuarios han empleado este medio para pedir la renovacion de
sus materiales en préstamos asi como para solicitar asesoramiento

bibliotecoldgico.
Vamos a comenzar a relatarles nuestra experiencia.
Nuestra coleccion digital

El servicio de referencia es uno de los mas tradicionales de las bibliotecas. En
nuestra biblioteca intentamos contemplar todas las necesidades de informacion
de nuestros usuarios a través de nuestra Politica de desarrollo de la coleccion®.

Nuestros objetivos son:

v/ Contar con una coleccion basica garantizando calidad y cantidad para
satisfacer las demandas de nuestros usuarios.

v Conseguir un equilibrio entre fuentes impresas y digitales de utilidad
tanto para los programas académicos, como los de investigacion y
actualizacion.

v Brindar a los estudiantes la posibilidad de consultar en su domicilio la
bibliografia obligatoria de los programas de estudio de cada una de las
carreras de la Universidad.

v Establecer acuerdos de préstamos interbibliotecarios con Instituciones
similares a la Universidad para acceder a una serie de recursos que no
se encuentran en nuestro acervo, de igual manera brindar acceso a los

usuarios de estas Instituciones a nuestro acervo bibliografico.

Una gran parte de la tarea de referencia hoy la realizamos empleando algunos
medios tradicionales como el teléfono, el mail, y otros un poco mas recientes
como formularios de Preguntele al Bibliotecario y el canal de chat, al que
accedemos a través de nuestra pagina de Facebook®. Al igual que Rodriguez
Britz (2005) consideramos que este medio nos permite mantener una

comunicacion mas dindmica y en tiempo real con el usuario, sin que tenga

4 http://Iwww.ucema.edu.ar/biblioteca/politica-de-desarrollo
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necesidad de trasladarse fisicamente para realizar consultas, recibir

asesoramiento y tener acceso a material relevante.

En cuanto a nuestra coleccién digital podemos decir que esta conformada por
revistas, papers, documentos de trabajo, tesis y tesinas, estudios de caso,
fotografias, series de tiempo, libros, material producido por los profesores para

sus clases, etc.

Se puede acceder a esta coleccion a través de la pagina de la Biblioteca de la
UCEMA, mediante nombre y clave de acceso que se suministra a cada
estudiante cuando se matricula. Si bien el numero de material digital es similar
al de la coleccion impresa, ésta aun tiene un grado de usabilidad mas elevada

que la digital.

A continuacion vamos a comentarle al lector por qué sucede este fenémeno, ya
gue a nuestro entender, el empleo de material digital le permitiria al estudiante
un acceso ilimitado en todo momento, una buena ventaja competitiva para

cualquier estudiante, docente o investigador.

Gestionando para la diversidad

La Universidad cuenta con una matricula diversa. Sus estudiantes provienen de
diversas partes del mundo, entre ellos podemos mencionar la matricula de
estudiantes europeos (ingleses, alemanes, franceses, espafoles, ucranianos,
suecos, etc.), estudiantes estadounidenses, estudiantes latinoamericanos
(brasileros,  venezolanos, colombianos, mexicanos, costarricenses,
ecuatorianos, peruanos, etc.) y estudiantes argentinos, tanto de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires como del interior. Esta diversidad cultural presenta
caracteristicas particulares entre ellas las diferencias idiomaticas, incluso,

dentro de la misma lengua madre espariola.

Ante este escenario en el que también confluyen otros actores como los

docentes, muchos de los cuales pertenecen a alguno de los paises
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mencionados, a veces como integrantes regulares del staff docente o como
profesores invitados, junto con el agregado de algunos empleados
administrativos que provienen de paises limitrofes, nos hacen reflexionar sobre
el tipo de politica de gestion mas conveniente para lograr satisfacer las
necesidades de informacién de una comunidad académica tan heterogénea y
qgue necesita informacion de manera constante para continuar con su formacién

profesional.

La globalizacion y las tendencias de la Sociedad de Informacion también han
provocado cambios paralelos a este oleaje inmigratorio. La informacién debe
estar presente con rapidez e inmediatez, casi instantaneamente en el
momento en que se produce. Los estudiantes también necesitan conocer lo
que se ha publicado como mucho el dia anterior, ya que la Universidad forma
futuros profesionales que deberan insertarse en un mercado altamente
competitivo y para ello, el estudiante, desde las aulas y desde su hogar, debe
foguearse en el acceso a la informaciéon mas relevante de manera instantanea,

ya que asi se lo requerira el mercado laboral.

En este contexto, la biblioteca enfrenta nuevos desafios al gestionar
informacion digital, imponiéndose un nuevo modelo que Orera y Orera (2005)
menciona como biblioteca hibrida. En este modelo se entremezclan y conjugan
elementos nuevos y tradicionales que derivan del uso de la informacion digital,
las tecnologias y la telematica. Observamos, entonces, la convivencia de
documentos tradicionales, informacion digital y servicios disefiados para brindar
una mayor comodidad al usuario, sin necesidad de concurrir de manera
presencial a la biblioteca. Estos usuarios remotos pueden acceder a las bases

de datos que licenciamos a distintos proveedores.

Para optimizar la seleccion de la informacién digital hemos adquirido el
metabuscador “A to Z” que les permite, en una misma plataforma, hacer
busquedas simultaneamente, en todas las bases que adquirimos, evitando
pérdida de tiempo y logrando una gran precision en la recuperacion de

informacion.



Nuestros docentes, investigadores y tesistas prefieren consultar publicaciones
periddicas online ya que les permite rapidamente conocer las nuevas

tendencias en su area de interés.

Todos estos cambios que involucran a las nuevas tecnologias y al material
digital tiene su contraparte ya que corremos el riesgo de no poder sostener en
el tiempo la inversion inicial, es decir, las renovaciones anuales de los
materiales digitales, la necesidad de contar con equipamiento informatico para
su acceso Yy la formacion del personal para asesorar al usuario. Entendemos
que vivimos en un pais con grandes picos inflacionarios y que no siempre las
instituciones estan en condiciones de solventar el costo del acceso al material

digital, contribuyendo, de esa manera, a incrementar la “brecha digital”

Otros elementos a tomar en cuenta son la formaciéon de usuarios, previo un
estudio de usuarios para conocer sus necesidades y deficiencias en la
formacion, el proceso técnico tanto de material impreso como digital, ya que
este ultimo necesita del empleo de metadatos para su posterior recuperacién y
finalmente, la cooperacion interbibliotecaria, practica anterior a la vigencia del
modelo de biblioteca hibrida, pero que cada vez sera mas necesaria debido al
alto costo de los materiales, lo que nos introduce segun Giordano (2000) a la

conformacion de consorcios que abaratan el costo de las suscripciones.

Nuestra postura desde el afio 2002 es la de compra consorciada, la que nos
permite mantener e incluso incrementar la adquisicion de colecciones digitales.
Para ello, también organizamos con nuestro personal la practica de
capacitacién continua, en la cual cada profesional accede a un curso de

capacitacion a eleccion y luego transmite su experiencia al resto del staff.

Consideramos que si el personal esta capacitado podra auxiliar a los usuarios

en su busqueda de informacion.

Estudio de usuarios



La unica manera de conocer las necesidades de la comunidad de usuarios de
la biblioteca es implementar un estudio de usuarios. De esta manera, podemos

entender cuales son sus necesidades, expectativas y falencias.

El concepto “satisfaccion del usuario” se ha hecho popular a partir de la década
del 80. por lo general va de la mano de otros términos como calidad y
evaluacion. Poco a poco estos conceptos se adaptan a la realidad
bibliotecaria. La interrelacion entre estos elementos se da de tal manera que se
efectua la evaluacion para aplicar la calidad y lograr el objetivo de satisfacer al

usuario.

Podemos afirmar que la satisfaccion del usuario es la medida en que los
usuarios perciben que la biblioteca les aporta todo el material que necesitan en

el momento en el que lo necesitan.

En el caso de nuestra biblioteca, que cuenta con una certificacion 1SO
9001:2008 sentimos la obligacion de acompafiar al usuario en su trayectoria
formativa, anticipando sus necesidades de acceso a los diferentes tipos de
materiales que conforman la coleccién de la biblioteca, y contemplando todo

tipo de dificultad que pueda manifestar en el acceso.

Hemos comprobado que el comportamiento de nuestros usuarios es similar al
gue mencionan diversos investigadores vinculados al ambito académico de

distintas lugares de la aldea global.

Teniendo en cuenta que constantemente la realidad académica cambia al
cambiar los actores sociales que la conforman, anualmente la biblioteca realiza

una encuesta a través de la web®.

Nuestra poblacién de usuarios esta conformada por jovenes entre 18 a 22

anos, jovenes adultos profesionales de 25 a 35 afos y adultos de 40 a 55 afos.

® http://www.ucema.edu.ar/biblioteca/encuesta




Los jovenes de licenciatura (18 a 22 afios) se caracterizan por un perfil mas
empresarial y dinamico, siempre conectados a las redes sociales a través de
sus smartphones, de modo que son avidos consumidores de tecnologia de

primera linea.

Los jévenes profesionales (25 a 35 afios) en cambio, emplean sus teléfonos
celulares para sus intereses profesionales y laborales y se observa en ellos
cierta destreza tecnolégica, mas fluida y orientada a mantenerse

permanentemente conectados con sus oficinas de manera virtual.

La franja de adultos (40 a 55 afos) por lo general tienen mas recursos
econdmicos para acceder a la tecnologia pero la emplean con moderacién, con
un uso mas limitado, ya que para ellos sigue siendo mas importante el manejo

de la agenda impresa que la digital, ya que temen perder sus datos.

Nuestros usuarios son estudiantes de grado o de postgrado, docentes y / o

docentes investigadores y tesistas.

El manejo de la tecnologia que demuestran nuestros usuarios §,como incide en
su habito de busqueda de informacion? ¢Utilizan las fuentes digitales o
continian prefiriendo las fuentes tradicionales? ;Emplean ambos tipos de
fuentes? Si no las utilizan ¢ sera porque tienen dificultades en el acceso a las

mismas?

Los datos para responder estas preguntas provienen de diversas fuentes: el
canal de chat de Facebook, el formulario de Preguntas al Bibliotecario, el
Buzon de Sugerencias, los mails enviados a la biblioteca, el libro de quejas, la
encuesta anual de biblioteca y entrevistas en profundidad a determinados
grupos como docentes e investigadores. Con todos estos datos podemos

vislumbrar las siguientes tendencias:

- Existen diferencias en las conductas de los usuarios en la busqueda de
informacion, entre diversas disciplinas, tanto para investigadores

profesionales, como para estudiantes.



- Se ha incrementado, considerablemente, la importancia de las revistas
electronicas en el proceso de investigacion, en todos sus niveles.

- Se observa la importancia del uso de Google, ya que es el que se usa
con mas frecuencia para localizar y acceder al contenido de las revistas
electronicas.

- En las diversas etapas de formacién tanto como para los procesos de
descubrimiento en el ciclo de la investigacion, se requiere el soporte de
sistemas de informacion, incluyendo el incremento en el acceso a una
variedad de fuentes y de recursos de investigacién: una de las
cuestiones problematicas en el acceso son los archivos retrospectivos

de las revistas.

A través de nuestros Programas de Formacién de Usuarios podemos observar

que:

- La rapidez en el acceso a los recursos, es fundamental e importante
para los usuarios, sin importar, la edad, la experiencia, la disciplina
académica o el contexto de las necesidades de informacion: los usuarios
aprecian, particularmente, el acceso remoto de los contenidos
académicos.

- Usualmente eligen una estrategia de busqueda diferenciando entre una
busqueda simple y experta.

- Frecuentemente buscan de acuerdo a sus necesidades personales y
muestran signos de desarrollar ciertas acciones a lo largo del proceso de
busqueda, sin reconocer que las estan realizando

- Los usuarios comienzan a apreciar los servicios en linea que brinda la
biblioteca.

- Los participantes reconocen el valor de las bases de datos y otros
recursos de informacién, tanto para las necesidades de informacién
académicas, como para las personales.

- De la misma manera, desean instructivos de uso en linea de las
diferentes fuentes digitales.

- Pero algunos usuarios no comprenden que recursos estan disponibles

en la biblioteca y como distinguir entre bases de datos que tiene la
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biblioteca y las fuentes meramente disponibles en linea, es lo que suele
pasar con las bases de datos comerciales a las que esta suscripta la
biblioteca, como, por ejemplo, JSTOR, EBSCO, GALE, PROQUEST,
etc.

Generalmente, confian en su propia habilidad para usar fuentes de
informacion como herramientas de descubrimiento.

No obstante, esto no significa necesariamente, que se hayan mejorado
las habilidades de los usuarios en el manejo de la informacion, aun
precisan la guia del referencista para interpretar los diversos metadatos
vinculados a la busqueda de informacién.

Los usuarios suelen manifestar su disconformidad con los sistemas de
busqueda de los OPACS ya que opinan que las interfaces son dificiles
de emplear, y consideran que es mucho mas sencillo buscar en Google.

Otro motivo de queja es la lengua de los materiales ya que las bases de
datos se encuentran mayoritariamente en inglés y ante la diversidad de
usuarios con los que contamos (nativos y extranjeros, muchos de ellos
de origen latino) a veces este hecho resulta una barrera grave de acceso

a la fuente de informacion.

En cuanto a los docentes e investigadores hemos observado que:

Los docentes tienden a buscar informacién con colegas y otros
profesionales, articulos, capitulos, libros de no ficcién, material comercial
(utilizados en situaciones de consumo).

Los tesistas tienden mas a buscar informacion con sus pares, familiares,
amigos, parientes, profesores, tutores y diversos sistemas digitales de

bases de datos.

Conclusiones

A través de las herramientas que hemos utilizado para recabar informacion

acerca de nuestros usuarios pudimos conocer sus expectativas y necesidades

de uso de las fuentes digitales.
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Consideramos que aun queda mucho para hacer e incentivar el uso de este
tipo de material, ya que si bien tienen conocimientos sobre las nuevas
tecnologias, no estan en condiciones de manejar las fuentes de informacién,
sino que las tecnologias las emplean en un sentido estricto en el area de la

comunicacion.

A pesar de una campafa de marketing que hemos realizado en conjunto con el
Departamento de Comunicacion de la UCEMA que consistié en posters en la
cartelera de cada piso de la Universidad, la pagina Web, y en las revistas de
divulgacion de la Universidad, para promocionar la coleccion de fuentes
digitales que posee la Biblioteca. Sin embargo, el resultado no fue satisfactorio,
es decir, los usuarios no so6lo no saben cémo se usan las fuentes sino que

muchas veces no son conscientes de su existencia.

Por lo general, cuando hacen busquedas en la Red confian en sus propias
habilidades y solicitan asesoramiento cuando las mismas no producen el

resultado deseado.

No les agrada emplear los OPACS o las bases de datos de fuentes digitales ya
que consideran que la busqueda es muy compleja; prefieren una interface

intuitiva como la que les ofrece Google.

Suelen quejarse, ademas, del archivo retrospectivo de las revistas ya que les
parece de dificil acceso, pues no les permite obtener el texto completo; no
entienden que la mayoria de los proveedores brindan un servicio retrospectivo

que comienza entre fines de los 80 y/o principios de los 90.

Muchas veces opinan que la velocidad de conexién de estas bases no es

adecuada, por lo que comienzan una busqueda y luego la abandonan.

Consideramos, entonces, que es fundamental profundizar los estudios de
usuarios y los programas de formacién de usuarios. Las habilidades que
demuestran buscando en Google no lo trasladan en la busqueda en el OPACS

o0 en las bases de datos, por lo que se requeriria un redisefio de estas
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herramientas para hacerlas mas accesibles a los usuarios y aumentar su grado
de usabilidad.
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