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1. Introduccion

Uno de los mayores problemas de la cldsica ayuda
en linea es que los usuarios no la utilizan, a pesar de
que se encuentran, en mas ocasiones de las aceptables,
bloqueados, cuando no perdidos, ante una pantalla de
bisqueda poco amigable o frente a mensajes de error
confusos e imprecisos (Adams, 2001; Nielsen, 2001).
Otras veces, sencillamente, desconocen las alternativas
existentes para obtener los resultados deseados.
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Pero la ayuda del opac (online public access cata-
logue) no es homogénea, ni tampoco unica, y su efi-
ciencia mejora cuanto mayor es su diversidad.

El entorno web aumenta las posibilidades de inte-
grar herramientas que refuerzan y complementan la tra-
dicional asistencia prestada. Hace posible, igualmente,
asegurar la ubicuidad de la informacion; esto es, garan-
tizar al usuario que esté donde esté podra llegar a todas
partes, porque la informacién puede ser accesible desde

Aceptacién definitiva: 30-04-07



cualquier parte. Ha contribuido, ademds, a difuminar
los limites y la funcién del opac, que al integrarse en el
portal bibliotecario puede compartir tipos y puntos de
acceso a la ayuda (Ebenezer, 2003; Evans, 2001).

La existencia de multiples alternativas para el usua-
rio en todo momento del proceso de busqueda se ha
convertido en un elemento constantemente presente en
el desarrollo de las herramientas de apoyo a la bisque-
da de informacién. Lo que no hace mucho tiempo se
resolvia a golpe de ayudas contextuales, hoy se consi-
deraria un sistema poco flexible y con escasa capacidad
de adaptacién a las peculiaridades y nivel de dominio
siempre cambiantes de los usuarios.

“La ayuda del opac no es homogénea,
ni tampoco Unica y su eficiencia mejora
cuanto mayor es la diversidad de tipos y

formatos”

La solucién al problema de la ubicuidad de la in-
formacidn, que era fundamentalmente tecnolégico, ha
ampliado el concepto de ayuda, que ha pasado de cen-
trarse en las clasicas ayudas contextuales a considerar
cualquier tipo de informacién de apoyo. (Por qué no
darle al usuario la distribucién de accesos para que sepa
que la bisqueda por materias es mucho menos usada
que la de palabras clave y tome una decisién al respec-
to?

En este articulo se presentan los resultados del ana-
lisis de los tipos de ayuda en los opacs de bibliotecas
publicas y universitarias, tomando como referencia,
ademads de las propuestas para un sistema estandar, las
consideradas herramientas de ayuda indirecta, tales
como foros de opinién o servicios de referencia virtual,
asf como otra informacion de apoyo. El estudio abarca
el periodo 2005-2007, lo que permite conocer las me-
joras implementadas y las tendencias mds significativas
observadas en los dos ultimos afios.

2. Material y métodos

Para seleccionar los opacs se realizé un estudio
no probabilistico, basado en un muestreo intencional
y por cuotas', aplicando los criterios de volumen de
implantacién (software implantado en un gran niime-
ro de bibliotecas), multifuncionalidad, modernizacion
(actualizaciones periddicas acordes con los cambios
tecnolégicos), geogréfico (bibliotecas de Estados Uni-
dos y Espaiia), capacidad de gestion (mds de 100.000
volimenes) e integracion de funcionalidades bésicas en
el sistema de ayuda. Su aplicacién resulté en la muestra
de la tabla L.

La identificacién de los tipos de ayuda se basa,
fundamentalmente, en los trabajos de Adams (2001),
Weber (2004) y White (1994); asi como en las re-
comendaciones de WritersUA? y las aportaciones de
Shneiderman (1998) y Kearsley (1988).

Los trabajos de White presentan una metodologia
de evaluacién de opacs a partir del sistema de ayuda,
entendido no como el equivalente en linea de un ma-
nual de instrucciones, sino como la interconexién de
las funcionalidades de cuatro grupos de prestaciones:
formacion, interfaz, tipos de ayuda y mensajes de error
e informacion.

Adams se centra en el andlisis de tres formatos de
ayuda (textual, grafica e interactiva) y los diferentes ti-
pos (para un software de edicién fotografica en el caso
del trabajo referido), con la idea de demostrar que la
interactiva es mds efectiva. Los resultados del estudio,
sin embargo, no avalan dicha hipétesis, ya que cada
una presenta una cierta igualdad, y es la suma de todas
ellas lo que confiere al sistema de ayuda su verdadera
utilidad.

Por dltimo, acceder a ayudas alternativas desde la
interfaz, proporcionar ejemplos reales y practicos, asi
como respuestas a preguntas de procedimiento y loca-
lizacidn, entre otras, son, para Weber, condiciones ne-
cesarias para garantizar la eficacia de cualquier sistema
de ayuda en linea.

Para analizar los tipos de ayuda se utiliz6 un méto-
do cualitativo, mediante un formulario/plantilla basado
en un protocolo, estructurado en las variables objeto
de estudio, que se definen como categdricas nominales
(las del tipo de respuesta “si/no”). Las ayudas exami-

nadas se explican a continuacidn:

Ayuda sensible al contexto: ofrece asistencia con-
forme a la actividad que se esté realizando. Se ha eva-
luado su disponibilidad en las pantallas de bisqueda,
resultados y registros individualizados.

Ayuda en formato multimedia: la ayuda puede ofre-
cerse 0 complementarse, mediante grificos, imigenes,
animacién o sonidos. Especialmente ttiles para usuarios
con ciertas discapacidades o nifios, por ejemplo.

Boletines electrénicos de novedades: al incluir
una limitacién temporal en la bisqueda, facilitan la re-
cuperacion de material de reciente incorporacion.

Burbuja informativa: proporciona una explica-
cién del icono, frase o término sobre el que se posa
el ratén, mediante una breve descripcion, incluyendo
ejemplos o haciéndola interactiva, lo que resulta idéneo
para mejorar las funcionalidades formativas del opac.

“Cémo puedo...” (How do I...): indica, a través de
ejemplos, el modo de realizar una operacién. Muy co-



Nombre de la biblioteca Tipo de biblioteca Pais Software
University of Oregon Libraries Académica EE.UU.
University of Washington Libraries Académica EE.UU.
University of Arizona Library Académica EE.UU.
Ohio University Libraries Académica EE.UU.
American Museum of Natural History. Research Library Académica EE.UU.
Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid Académica Espafia
Biblioteca de la Universidad de Granada Académica Espafia
Biblioteca de la Universidad de Salamanca Académica Espafia Innopac (Millenium)
Biblioteca de la Universidad de Sevilla Académica Espafia
Arlington Heights Memorial Library Plblica/Regional EE.UU.
Houston Public Library Publica/Regional EE.UU.
Brooklyn Public Library Publica/Regional EE.UU.
Belmont Public Library Publica/Regional EE.UU.
Santa Clara City Library Publica/Regional EE.UU.
Biblioteca Foral de Bizkaia Publica/Regional Espafia
University of Oklahoma Libraries Académica EE.UU.
University of New Orleans Library Académica EE.UU.
Libraries of Montana State University-Bozeman Académica EE.UU.
A.A. Lemieux Library Seattle University Académica EE.UU.
Florida Institute of Technology Evans Library Académica EE.UU.
Biblioteca de la Universidad de Alcala Académica Espafa
Biblioteca de la Universidad Auténoma de Madrid Académica Espafia SirsiDynix® (Unicorn®)
Biblioteca de la Universidad Carlos III de Madrid Académica Espafia
Biblioteca de la Universidad de Alicante Académica Espafia
Cleveland Public Library Publica/Regional EE.UU.
Kansas Public Library Publica/Regional EE.UU.
Rocky River Public Library Publica/Regional EE.UU.
District of Columbia Public Library Publica/Regional EE.UU.
Richland Public Library Publica/Regional EE.UU.
Austin Peay State University Library Académica EE.UU.
Tacoma Community College Library Académica EE.UU.
Utah State University Libraries Académica EE.UU.
Buena Vista University Library Académica EE.UU.
University of Chicago Library Académica EE.UU. o . .
Boston Public Library Publica/Regional EE.UU. SirsiDynix® (Horizon)
Ocean County Library Publica/Regional EE.UU.
Harris County Public Library Publica/Regional EE.UU.
Timberland Regional Library Publica/Regional EE.UU.
Linda Hall Library Publica/Regional EE.UU.
Arapahoe Community College Library Académica EE.UU.
Parkland College Library Académica EE.UU.
Vernon College Library Académica EE.UU.
Baltimore Hebrew University Library Académica EE.UU.
John Brown University Library Académica EE.UU. CARL.Solution y
Broward County Library Publica/Regional EE.UU. Library.Solution
Los Angeles Public Library Publica/Regional EE.UU.
Phoenix Public Library Publica/Regional EE.UU.
Chicago Public Library Publica/Regional EE.UU.
Denver Public Library Publica/Regional EE.UU.
Brooklyn College Library Académica EE.UU.
Harvard University Library Académica EE.UU. o
University of Iowa Libraries Académica EE.UU. ii(e;:)lﬁr'lssoo
Boston College Libraries Académica EE.UU.
Florida International College Libraries Académica EE.UU.
Biblioteca de la Universidad de Castilla-La Mancha Académica Espafia
Biblioteca de la Universidad de Murcia Académica Espafia
Biblioteca Central del Instituto Cervantes Académica Espafia 2323226
Biblioteca Publica de Valladolid Plblica/Regional Espafia
Biblioteca de Andalucia Publica/Regional Espafia

Tabla 1. Listado de OPACs evaluados




miun en los sitios web, sobre todo en los denominados
“de servicios”. Da respuesta a uno de los tipos de pre-
guntas, en este caso de procedimiento y de las més co-
munes, al que todo sistema de asistencia debe atender.

Directorio electrénico: listado de correos electré-
nicos que permite comunicarse con el personal de la
biblioteca.

Ejemplos en las pantallas de ayuda: Pueden apa-
recer en cualquiera de las pantallas de busqueda y su
eficacia mejora cuando se destacan, y, en determinados
casos, cuando ademds se utilizan formatos graficos y/o
animados.

“Encontrar”: busca informacion dentro de la pagi-
na o péginas donde se realiza la consulta. Muy habitual
no solo en los sitios web, sino también en softwares de
uso comtin, como los procesadores de texto.

Explicacion sobre la ordenacion de las coleccio-
nes: ayuda a localizar la ubicacién de los ejemplares
(ejemplo 5).

Explicacion de los sistemas documentales: ayu-
da a realizar las busquedas por materias (la que genera
mads fallos) al proporcionar una explicacién sobre los
sistemas utilizados para la asignacién de descriptores o
encabezamientos de materia (ejemplo 1),

FAQs: acrénimo inglés (frequently answered —o as-
ked-questions) referido a las preguntas frecuentes plan-
teadas por los usuarios con sus correspondientes res-
puestas. Como tipo de ayuda se localizaria, por ejemplo,
junto a los casilleros de bisqueda, para dar respuesta a
preguntas comunes relativas al proceso de recuperacion.

Guia de ayuda personalizada: adaptacion de la
guia general de ayuda para grupos concretos de usuarios
(nifios e inmigrantes, en las bibliotecas publicas, o estu-
diantes de primer afio en las académicas, por ejemplo).

Herramientas de participacion y comunicacion:
empiezan a incorporarse en los opacs fruto de la con-
vergencia de los servicios bibliotecarios con otros dis-
ponibles en Internet. Permiten la comunicacion directa
entre usuarios y entre éstos y bibliotecarios. Se ha eva-
luado la disponibilidad de foros y blogs (o bitdcoras),
asi como de chats y videoconferencia, que permiten
prestar servicios de referencia virtual (ejemplo 2)*.

Indice general de ayuda: lista alfabética que da
acceso a los contenidos de la ayuda en linea.

Indice de funciones: relacién de funciones o pro-
piedades ejecutables, incluyendo o no, una explicacion
o ejemplo. Son el equivalente a un “listado de instruc-
ciones” del sistema.

Informacién corporativa: guias, boletines u otros
documentos con informacidn institucional, servicios,
actividades, materiales e instalaciones de la biblioteca.

Informacién comunitaria: puesto que la bibliote-
ca no es un ente aislado, facilitar el acceso a informa-
cién de indole diversa sobre la universidad, ciudad o
regién puede ser de utilidad.

Listado explicativo de iconos: relacion de los ele-
mentos graficos (iconos) con su explicacion correspon-
diente.

Mapa de localizacion (o “indice del sitio web”):
representacion grifica o textual de un sitio web, que
permite situarse dentro del contenido estructural de la
pagina. Da respuesta a una de las preguntas frecuentes
en los procesos de navegaciéon “;dénde estoy?”, co-
munes en los usuarios menos expertos y que el entorno
hipertextual ha acentuado.

Mecanismos para recabar la satisfaccion y opi-
nién de los usuarios: tienen un intrinseco potencial de
ayuda, pues animan (o lo contrario) a utilizar determi-
nadas prestaciones, por ejemplo°. Sirven, ademas, para
mejorar la asistencia del opac.

Paginas tematicas: contenidos organizados en for-
ma de dossier sobre temas seleccionados, que sirven
como via de comunicacidn periddica entre la biblioteca
y los intereses tematicos de grupos de usuarios.

Sistema de difusion de informacion por e-mail:
permite informar sobre noticias, novedades y asuntos re-
lacionados con la cuenta de usuario, asi como sobre otros
aspectos relativos a la institucién y de interés general.

3. Resultados generales y por tipo de
biblioteca

En 2005, mas del 70% de los opacs analizados ya
incluia puntos de acceso a la ayuda que configuran la
estructura tradicional de la misma: relacién bdsica de
asistencias o “puertas de entrada”, instrucciones del
sistema, “‘encontrar”’, burbuja informativa, ejemplos y
mapa de localizacion, entre otros (tabla II°). En estos
tipos de ayuda no se observaban diferencias significa-
tivas entre los catdlogos universitarios y los de biblio-
tecas publicas.

Ahora bien, las bibliotecas no explotaban el poten-
cial de las tecnologias, que, a tenor de los desarrollos

“La evolucion de servicios en la Red,
con potentes y sofisticados sistemas
de asistencia, ha favorecido la
implementacion de un nuevo concepto
de ayuda en los catalogos, mas
amplio y resultado de la integracion de
prestaciones de indole muy diversa”
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What is a Subject Heading?

There are basically two ways to search for information on a topic: using key
words from the title or information about the item, and using subject headings
(also sometimes referred to as descriptors)

Related Resources:

Sample Searches

How to Read a Catalog Record
How to Read a Call Number
Library of Congress Subject

While keyword searching relies on the language used by the author, the
publisher, or the person writing the abstract or summary, subject headings

Headings use a single word or phrase to represent a particular topic or concept. For
What if the Book | Want Isn't example, the terms substance abuse, chemical dependency, and addiction
Here? are all terms used to describe the same concept, but only one of them will be

used as the subject heading

This makes subject headings a very powerful way to search for information
on a topic, because once you know the subject heading, you can search for
everything on the topic regardless of the language used in the title or other
information about a book.

Ejemplo 1. Pantalla de ayuda que explica cémo buscar usando los LCSH, en el opac de la Universidad de Oregén
(ampliada la ventana de la ayuda)

presentes en otros productos y servicios web, les per- ~ sentacion mds agiles y féciles de publicar (tabla II). Se

mitia modificar los puntos de acceso, diversificar los
tipos de ayuda y prestarla en formatos alternativos y
complementarios al textual. Dejando a un lado las razo-
nes de indole técnica, econdémica o de personal, parecia
existir una aceptacién generalizada de que las herra-
mientas de ayuda estdndar cubrian las necesidades de
los usuarios.

Ahora son muchos mas los catilogos que facilitan
a sus usuarios ayudas alternativas, los que integran he-
rramientas y prestaciones complementarias a la ayuda
tradicional y los que incluyen algun tipo de ayuda en
formatos multimedia, gracias a herramientas de pre-

observa, ademas, una evolucion favorable en ambos
grupos de bibliotecas (graficos 1y 2).

El panorama ha cambiado, pero no lo suficiente para
concluir que en la actualidad la asistencia que prestan
los opacs converge plenamente con la proporcionada
por otros softwares o servicios de la Red familiares a
los usuarios.

El ndmero de catdlogos que utiliza formatos mul-
timedia o con algin tipo de animacién para facilitar
la comprensién de un proceso se ha multiplicado por
cinco, pero siguen sin aprovecharse sus posibilidades
para mejorar la eficacia de los ejemplos o de la burbuja
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Ejemplo 2. Pantalla del servicio de referencia en linea de la biblioteca de la Universidad de Murcia

informativa, que en la mayoria se reduce a una breve
explicacién del término o icono correspondiente.

No llegaban a la mitad los que disponian de un in-
dice general de ayuda o facilitaban la opcién “cémo
puedo...”, a la que desde 2005 ya concedian mayor im-
portancia las bibliotecas universitarias. En esta opcion
se observa una mejora, especialmente en las bibliotecas
publicas, pero insuficiente si se considera su gran uti-
lidad. Porque aunque esta ayuda la proporcionan tam-
bién los indices de funciones, no lo hacen siempre de
forma eficaz, por dos razones, fundamentalmente. La
primera tiene que ver con la necesidad de que el usua-
rio “reconozca” la funcién (y su nombre) sobre la que
necesita ayuda. La segunda con el tipo de vocabulario
empleado, en general muy técnico y ajeno al propio de
un usuario cualquiera. De hecho, la confeccién de estos
indices con un lenguaje libre de tecnicismos es una me-
jora necesaria en una gran mayoria de opacs.

El incremento de catdlogos que han incorporado un
indice general de ayuda se considera muy positivo, ya
que se trata de uno de los accesos mas utilizados’. Son
el doble los que ahora incluyen un listado explicativo
de iconos, pero todavia dos tercios de los analizados
no lo facilitan. Es cierto que la tendencia a utilizar ico-
nos “interpretativos”, caracterizados, en principio, por
no necesitar un texto adicional que los explique, mini-
miza la necesidad de este tipo de ayuda. Sin embargo,
lo evidente estd muy relacionado con la experiencia,

el extracto social o los dmbitos geograficos y cultura-
les. Los opacs en entorno web multiplican el abanico
de sus posibles usuarios, por lo que es deseable incluir
una ayuda de estas caracteristicas, a fin de garantizar
la comprension de estos elementos gréficos a todos los
usuarios.

“Los actuales opacs disponen de
sistemas de ayuda mas flexibles y
adaptables a las singularidades y nivel de
dominio de los usuarios”

Los resultados relativos a la implementacién de ser-
vicios que permiten la comunicacién directa entre usua-
rios y personal de la biblioteca vislumbraban una ten-
dencia (maés clara en las bibliotecas publicas) a integrar
en los opacs herramientas de ayuda comunes en los ser-
vicios de la Red. Pero las mejoras observadas no pueden
considerarse acordes con las posibilidades del desarro-
llo tecnoldgico ni con lo que ocurre fuera del ambito
bibliotecario, fundamentalmente en lo que se refiere a
la disponibilidad de un servicio de referencia virtual, ya
que casi la mitad de los estudiados carece de €l.

La tendencia referida se corroboraba al analizar las
FAQs, presentes en 7 y 5 de cada diez catdlogos de bi-



Resultados
Tipos de ayuda generales (%)
2005 2007
Ayuda sensible al contexto 46 58
Ayuda en formato multimedia 6 44
Boletines electrdnicos 83 93
Burbuja informativa 80 100
Cdémo puedo... 48 61
Directorio electrdnico 86
Ejemplos en pantallas de ayuda 98
Encontrar 80 90
E;(Ipélé(é?g:l)er; de la ordenacidn de las 64 68
Coplcecon g fos seras = |
FAQ's 59 73
Foros de participacion 7 34
Guias de ayuda personalizada 68 78
Indice general de la ayuda 40 71
Listado de instrucciones 98
Listado explicativo de iconos 15 32
Mapa de localizacion 70 75
Paginas tematicas 76 78
Referencia virtual 37 51
Sistema difusion informacion e-mail 60 95
Sugerencias y reclamaciones 95 100
INFORMACION CORPORATIVA
Agenda de actividades 73 95
Fotos, imagenes 64 70
Encuestas de opinion 12 15
Estadisticas 46 71
Guia de servicios 98 98
Guia del personal 93
Guia de la organizacion 89 98
Instalaciones 81 83
Memoria 39 47
Normas de servicios basicos 98 100
Noticias propias 91 95
Reglamentos 63 76
Revistas propias 24 47
INFORMACION COMUNITARIA

Agenda cultural 32 41
Informacion 51 93
Noticias externas 24 73

Tabla Il. Resultados comparados 2005/2007

bliotecas publicas y académicas, respectivamente. Su
progresiva implementacién ha resultado en que de los
analizados ya cuenta con este servicio un 73%. En lo
que respecta a los foros la mejora también es significa-
tiva, pero no lo suficiente si se tiene en cuenta que éstos
posibilitan una asistencia mutua que, en ocasiones, pue-
de ser més util que la que presta el personal biblioteca-
rio (o0, al menos, asi lo consideran algunos usuarios).

La integracion de opciones que caracterizan la “so-
cializacién” del opac, como es el acceso a informacion
comunitaria, tenia buenos resultados en los catdlogos de
bibliotecas publicas, pero no asi en los del 4mbito aca-
démico, que han mejorado considerablemente. En cuan-

to a las facilidades prestadas para acceder a informacién
corporativa, las mejoras también son importantes.

La implementacién de los distintos tipos de ayuda
ha tendido a igualarse en los dos grupos de bibliote-
cas estudiados, de forma que algunas de las diferen-
cias observadas en 2005 son ahora inapreciables. Sin
embargo, siguen siendo mads los catdlogos universita-
rios que refuerzan la ayuda con formatos alternativos
al textual, que facilitan los procedimientos mediante el
acceso a “‘cdmo puedo...”, que tienen implementada la
funcién “encontrar” y que disponen de paginas temati-
cas. También es mayor la importancia que conceden las
bibliotecas académicas a facilitar ayudas que expliquen
la ordenacién de las colecciones o como buscar en el
opac por las materias asignadas (tabla III).

Por el contrario, a juzgar por los resultados obte-
nidos, el interés por desarrollar plenamente la ayuda
sensible al contexto (un tipo de ayuda més cldsica) si-
gue siendo mds propio de las bibliotecas publicas. No
obstante, la valoracion de los resultados ha de hacerse
referida al conjunto de ayudas alternativas, que cuanto
mayores y diversas son, menos hacen necesaria su im-
plementacién completa. También son més las bibliote-
cas publicas que disponen de un servicio de FAQ’s, de
herramientas para facilitar la referencia en linea y de
guias de ayuda personalizadas (tabla III).

Los gréficos 1 y 2 presentan la evolucién en la im-
plementacion de ayudas que en 2005 lo estaban en me-
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Tipos bibliotecas Paises
Tipos de ayuda (en %)
Universitarias | Publicas Espaiia EE.UU
Ayuda sensible contexto 53 65 64 56
Ayuda en formato multimedia 53 30 57 40
Boletines electronicos 89 100 100 91
Burbuja informativa 100 100 100 100
Cémo puedo... 69 48 64 60
Directorio electrénico 94 74 93 84
Ejemplos en pantallas de ayuda 97 100 100 98
Encontrar 92 87 93 89
Explicacion de la ordenacién de las colecciones 81 48 71 67
Explicacion de los sistemas documentales 56 22 43 42
FAQ's 69 78 64 76
Foros de participacion 33 35 21 38
Guias de ayuda personalizada 72 87 57 84
Indice general de la ayuda 72 70 71 71
Listado de instrucciones 100 96 100 98
Listado explicativo de iconos 33 30 50 27
Mapa de localizacién 83 61 71 76
Paginas tematicas 83 70 64 82
Referencia virtual 42 65 7 64
Sistema de difusion de informacion e-mail 97 91 79 100
Sugerencias y reclamaciones 100 100 100 100
Informacion corporativa
Agenda de actividades 92 100 100 93
Fotos, imagenes 64 78 71 69
Encuestas de opinidn 17 13 29 11
Estadisticas 69 74 86 67
Guia de servicios 97 100 100 98
Guia del personal 94 91 100 91
Guia de la organizacién 97 100 100 98
Instalaciones 83 83 93 80
Memoria 44 52 64 42
Normas de servicios basicos 100 100 100 100
Noticias propias 94 96 93 96
Reglamentos 75 78 79 76
Revistas, folletos, etc. propios 39 61 21 56
Informacién comunitaria
Agenda cultural 25 65 43 40
Informacion 94 91 100 92
Noticias externas 58 96 57 78

Tabla lll. Resultados comparados por tipos de bibliotecas y paises

nos de la mitad de los opacs analizados, de bibliotecas
publicas y universitarias.

Al comienzo de este estudio, practicamente todas las
bibliotecas habian modificado el software de ayuda es-
tandar, pero las diferencias constatadas en el desarrollo
de un mismo software en cada tipo de biblioteca avala-
ban la idea de que aprovechar el potencial de las herra-
mientas informaticas depende, en buena medida, de la
capacidad de las propias bibliotecas. Dos afios después
siguen advirtiéndose diferencias, que en algunos casos
son significativas, como se observa en la tabla IV para el
caso de las funciones “cémo puedo...” y “encontrar”.

4. Resultados segun pais

En 2005 los opacs analizados de bibliotecas de
Estados Unidos disponian de una mayor diversidad de

tipos de ayuda y aprovechaban mejor el potencial de
la tecnologia, lo que se traducia en la implementacién
de ayudas mds complejas de desarrollar y mantener,
como las que permiten una asistencia directa en linea,
por ejemplo. La mejora de los catdlogos espaifioles en
este tiempo es evidente, si bien no alcanzan el nivel de
desarrollo, en este tipo de ayudas, de los norteamerica-
nos (tabla III).

Las diferencias observadas al comienzo del estudio
podian deberse a que al ser la mayoria de los softwares
de origen norteamericano, alli se implementan antes las
versiones mds nuevas y, por tanto, con mayores posibi-
lidades tecnoldgicas. Sin embargo, siendo esto cierto,
los datos de 2007 hacen razonable pensar que el apo-
yo informatico que reciben las bibliotecas espafiolas es
menor y, también, que es insuficiente el personal con



CARL/LIBRARY . INNOPAC- . .
’ SOLUTION® SIRSI-HORIZON MILLENIUM SIRSI-UNICORN® BARATZ-ABSYS
OPCION
(en %) Univer- B. Univer- B. Univer- B. Univer- B. Univer- B.
sidades | Publicas | sidades | Publicas | sidades | Publicas | sidades | Publicas | sidades | Publicas
Cémo puedo... 20 60 60 60 78 17 89 80 100 0
Encontrar 80 80 80 60 89 67 100 100 100 100

Tabla IV. Ejemplos de opciones implementadas segin software y tipo debiblioteca

“El apoyo informatico a las bibliotecas
es clave para aprovechar al maximo el
potencial del software del opac y del
entorno web, como también lo es un
perfil del personal bibliotecario que reuna
habilidades y competencias informaticas”

un perfil que redna las necesarias competencias y ha-
bilidades informéticas. Porque, como ya se ha comen-
tado, explotar al maximo las posibilidades del software
estd en manos de la biblioteca.

No obstante, los resultados referidos a los opacs
espafioles denotan un claro progreso en la implementa-
cion de una gran parte de las opciones de ayuda que en
2005 no estaban disponibles en la mitad de los evalua-
dos (gréfico 4), evolucion que no se corresponde con
el escaso desarrollo de herramientas que facilitan una
referencia virtual o permiten a los usuarios participar
en foros.

Si se comparan los gréificos 3 y 4, que presentan la
evolucién en la implementacion de ayudas que en 2005
no lo estaban en la mitad de los catdlogos espafioles o
norteamericanos, se observa que el incremento en el
porcentaje de opacs se acentda considerablemente en
el caso de los espafioles, mostrando una clara tendencia
a igualarse con los de Estados Unidos.

Es significativo el avance experimentado en las
funciones “cémo puedo...” y “encontrar”, y también
en la implementacion de FAQs. Respecto a las FAQs
y “cémo puedo...” es preciso sefialar que mientras en
los norteamericanos existe una clara tendencia a indi-
vidualizarlas en dos tipos de ayuda diferenciadas, en
los espaiioles, en algunos casos, la funcién “cémo pue-
do...” se confunde con el servicio de FAQs e, incluso,
aparecen mezclados.

Las pantallas de las bibliotecas de la Universidad
de Granada y de la Universidad de Washington son
dos ejemplos de implementacion de la funcién “cémo
puedo...”. En la del opac de la Universidad de Was-
hington se ve también el acceso a un servicio de refe-
rencia mediante chat, asi como a informacion sobre la

biblioteca. Por otra parte, la pantalla del catalogo de la
Universidad de Arizona muestra un ejemplo de ayuda
interactiva.

A la personalizacion de guias de ayuda siguen con-
cediendo mayor importancia las bibliotecas de Estados
Unidos, mientras que el acceso a informacién corpo-
rativa es mas completo en las espafiolas. Y si hace dos
afios los usuarios de catdlogos norteamericanos tenian
mads facilidades para acceder a informacién comunita-
ria, en la actualidad las diferencias son inexistentes.

Por otra parte, son méas los opacs de bibliotecas es-
paifiolas que tienen implementada una ayuda contextual
completa, los que facilitan una explicacién de los ico-
nos y de la ubicacién de los ejemplares, asi como los
que utilizan formatos alternativos al textual.

7. Conclusiones

El entorno hipertextual ha solucionado el problema
de la necesaria ubicuidad de la informacion, favore-

100

% —
—=— Ayuda contextual
< 80 Ayuda
c Cémo puedo...
o 70
o —— Encontrar
v ©
8,‘ 3 60 —e—Foros
o > —+— Guias personalizadas
T o 50 ’ = © per °
53 —— Explicacién colecciones
o 40 Explicacion stmas documentales
s 2 — Liado.
2 ® 3 —e— Listado iconos
s Referencia virtual
S 20 — Péginas tematicas
I¥] o
5 10 Indice ayuda
o P
0

2005 2007
Afo
Grdfico 3. Evolucién en la implementacién de tipos de ayuda en
OPACs de bibliotecas espariolas

100

92

- —=— Ayuda contextual
k7 80 — Ayuda
c Cémo puedo...
o 70
v e —*— Encontrar
83 e F
g g‘ /. —e—Foros
L2 —+— Guias personalizadas
=g 50 < ° per .
5 3 - Explicacién colecciones
@ 8 40 Explicacion stmas documentales
- 2 /'
o " 3 —e—Listado iconos
s ./k' Referencia virtual
§ 20 Péginas tematicas
= fndice ayuda
o 10 -
a

2005 2007
Afo
Grdfico 4. Evolucién en la implementacién de tipos de ayuda en
OPACs de bibliotecas norteamericanas



8 nor

Biblioteca de la UGR

Universidad

|de Granada

Catilogos

Principal

Biblioteca electrénica

How do |7 ;Cémo hago .7
La ventans inciuida
en la imagen,
spareceria en unz

Biblioteca Universitaria

Servicios La biblioteca responde

pantalla independiente

.
Recursos Busco.... o e
0 .
-
© Cémo buscar informacién x %
) Un libro o una revista concreta en la biblioteca F - *
© Guias tematicas e ———— - ‘

@ Metabuscador
Novedades, noticias...
N Una tesis doctoral
» HARRISON: principios de i
medicina interna, ahora
wersion en espafiol

. LA LEY: revistas
especializadas (Ley penal,
Actualidad administrativa,
civil y laboral y Diario La
Ley

. "Mi perfil de Investigador”
+ Historial de novedades

Mapa del sitio | Universidad de Granada

Un libro o una revista concreta en la biblioteca
Un articulo de revista en texto completo
Articulos que me interesen
Un Diccionario/ Enciclopedia
Legislacién, jurisprudencia...
| que me interesa

amplia sobre un tema

Fuentes de informacién sobre un &rea tematica

Un documento que no est3 en nuestra

Un Congreso o una Conferencia

El factor de impacto de una revista

Cmo conectarme a la biblioteca desde fuera de la UGR

Céme buscar informacién... > Un ibro o una revista en |a Biblioteca
s r1e a0 ol

En Is propia ayuda del catslegs encontrack ebme ha de intrducie los
vt alamymet e e S, cumy e St et e b
revista...

Certificado
| ] de calidad
i ANECA

Ejemplo 3. Pantalla de ayuda de la biblioteca de la Universidad de Granada que explica cémo buscar informacién segin los distintos tipos de
documentos
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Ejemplo 4. Pantalla de ayuda del catdlogo de la Universidad de
Washington que muestra el acceso a diferentes tipos de ayuda

ciendo el desarrollo de una idea de ayuda mas amplia
y haciendo de los opacs herramientas mas potentes en
la asistencia que prestan a sus usuarios. Asimismo, el
auge de servicios disponibles en la Red, con sofistica-
das herramientas de apoyo, ha influido en el alcance y
funcién del propio catdlogo y su sistema de ayuda. Y
aunque todavia hoy se advierten diferencias entre estos
otros servicios y los del &mbito bibliotecario, la distan-
cia se ha acortado considerablemente.

Segun los resultados de este estudio, el ritmo de
adecuacion del opac a las posibilidades del desarrollo
tecnoldgico es menor que el que se observa en otros
productos informéticos. Las bibliotecas tardan mds en
explotar el potencial de las tecnologias, quizds porque
no se desarrolla pensando en ellas, lo que las obliga a

adaptar lo creado para otros dmbitos. Quizds, también,
porque gozan de menos apoyo informdtico del nece-
sario, o porque el perfil de su personal no se adecua
plenamente a las exigencias del mercado de la informa-
tica. Consideraciones, estas dltimas, que se acentian en
el caso de los catalogos de bibliotecas espaiiolas.

Ahora bien, los actuales opacs disponen de sistemas
de ayuda mads flexibles y adaptables a las singularidades
y nivel de dominio de los usuarios, e incorporan una
mayor diversidad de tipos y puntos de acceso a la ayuda,
algunos de ellos de compleja implementacién y mante-
nimiento. Integran, ademads, herramientas y prestaciones
complementarias a las ayudas tradicionales, que ahora
forman parte de la estructura inherente del opac.

Todo ello proyecta un panorama muy favorable, es-
pecialmente visible en los catdlogos de bibliotecas espa-
fiolas, cuya evolucién en estos dos tltimos afios los sittia
en un nivel de desarrollo similar al de los de bibliotecas
norteamericanas, excepto en lo que se refiere a la imple-
mentacion de herramientas de participaciéon y comuni-
cacién. Queda todavia pendiente, en una gran mayoria,
facilitar a los usuarios verdaderos servicios de referencia
virtual, asi como la posibilidad de participar en foros.

El concepto de opac hibrido se hace visible, una
vez se comprueba que opac y portal comparten ayudas
y puntos de acceso. Las respuestas a las preguntas mas
frecuentes cobran cada vez mds importancia, y también
las opciones que permiten comunicaciones instantaneas
y directas, entre usuarios y entre éstos y bibliotecarios,
que comienzan a ganar terreno sobre otros tipos de ayu-
da mas clasicos, como el correo electronico.

El uso de formatos multimedia o con algtn tipo de
animacion para facilitar la comprensién de un proceso
es un recurso todavia poco utilizado, si bien se percibe
un progreso importante, especialmente en los catdlogos
de bibliotecas espafiolas.
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Ejemplo 5. Pantalla de ayuda del catélogo de la Universidad de Arizona que muestra un tutorial interactivo asi como el acceso a otros tipos de ayuda

Notas

1. Combina las caracteristicas del estudio intencional (caracterizado por
un esfuerzo deliberado de obtencién de muestras representativas mediante
la incorporacion de grupos supuestamente tipicos), con las del estudio por
cuotas, en el que se establecen unos cupos suficientemente representativos
para que la muestra se considere vilida, basdandose en un buen conocimiento
de los estratos de la poblacién (individuos mds representativos o adecuados
para los fines de la investigacién).

2. WritersUA es una compaiiia especializada en la prestacién de programas
de formacion y publicaciones relacionados con la asistencia al usuario.
http://www.writersua.com

Esta direccién es un punto de encuentro para los profesionales que trabajan
en la creacién de estos sistemas.

3. Se incluye como ejemplo la ayuda insertada en la pantalla de bisqueda
del opac de la Universidad de Oregon, que explica cémo buscar informacién
a partir de los encabezamientos de la Biblioteca del Congreso (LCSH).

4. Se incluye como ejemplo de referencia virtual una pantalla de la bibliote-
ca de la Universidad de Murcia.

5. Las encuestas de opinién se han analizado en los casos que estaban acti-
vas en el momento de la evaluacion.

6. Los porcentajes de todas las tablas y graficos se han redondeado.

7. Los resultados del estudio The 2001 WinWriters skills and technologies
survey concluyen que el indice general es una de las ayudas mas utilizadas
por los creadores del software (el 90% lo usaron en sus desarrollos de ayu-
da). Joe Welinske. “2001 Skills and technologies survey”. En: WinWriters:
training for software user assistance.
http://members.chello.nl/c.huijbers1/texpertl/skillstechO1.pdf
http://www.winwriters.com/skillstechO1.htm
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