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Servicios de referencia para una sociedad digital

Por José-Antonio Merlo-Vega

Resumen: Los servicios de referencia han evolucionado al
mismo ritmo que las tecnologias. Se presentan diferentes as-
pectos de la sociedad de la informacion relacionados con los
servicios de consulta que prestan bibliotecas y centros de in-
formacion. Se describen las condiciones de ubicuidad, inme-
diatez y participacion que definen a la sociedad digital. La re-
ferencia digital forma parte de la sociedad de la informacion.
Se reflexiona sobre la evolucion de los servicios de consulta
que ofrecen los centros de informacion. Se concluye plantean-
do las caracteristicas de la referencia digital: servicios tele-
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Title: Reference services for a digital society

Abstract: Reference services have developed at the same

la prestacién de servicios biblio-
tecarios de consulta por medios
telemdticos. Colaborador  del
Ministerio de Cultura en progra-
mas de formacién y evaluacién
de Pregunte: las bibliotecas responden, servicio cooperativo de
referencia digital de las bibliotecas publicas espafiolas.

pace as technology. Different aspects of the information society related to reference services provided by libraries and
information centres are presented, including a description of the ubiquity, immediacy and participation that define the
digital society. Digital reference is part of the information society and reflects the evolution of reference services offered
by information centres. The characteristics of digital reference are described: telematic services, hybrid collections and

skilled professionals.

Keywords: Digital reference, Information society, Digital culture, Information services.
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La sociedad digital

VIVIMOS EN UNA SOCIEDAD DIGITAL. Nos
relacionamos a través de redes que conectan miles
de maquinas, que facilitan millones de datos.

Convivimos de forma natural con dispositivos
electrénicos que empleamos indistintamente con fines
personales o profesionales. Utilizamos sistemas de co-
municacidon basados en protocolos de correo, medios
web o redes telefonicas. Recurrimos a las redes para
localizar datos y documentos. Formamos parte de la
cultura digital. Pasado, presente y futuro se mezclan en
una sociedad donde los procedimientos tradicionales se
simultanean con las técnicas mds avanzadas.

Asf ocurre en las unidades de informacion. Los ser-
vicios en las bibliotecas y los centros de informacién
han evolucionando al ritmo de los avances tecnoldgi-
cos, de la progresiva “digitalizacién” de la sociedad, de
la aparicion de nuevas aplicaciones que se utilizan para

la prestacién de viejos servicios o para la creacion de
otros innovadores.

La evolucién de los servicios digitales en los cen-
tros de informacién debe entenderse como una faceta
mads de la conversion de la sociedad industrial en socie-
dad de la informacién, en la sociedad digital. Adminis-
tracidén, economia, cultura, educacion, informacion...
todos los dmbitos sociales actian ya a partir de una
base tecnoldgica, sustentdndose en equipos, programas
y redes. La aplicacién de las tecnologias a cualquier
faceta de la actividad humana hace que se pueda hablar
de la presente sociedad digital que, entre otros aspec-
tos, puede identificarse mediante tres rasgos definito-
rios: ubicuidad, inmediatez y participacion'.

Gracias a la expansion de las redes wi-fi y telefo-
nicas, la disponibilidad de cobertura es amplia, lo que
hace posible que un dispositivo pueda obtener conexioén
desde cualquier lugar. A esto se une una nueva genera-
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cidén de aparatos destinados a usos multiples (telefonia,
internet, multimedia), mediante los cuales es posible
conectarse a una red desde cualquier punto.

Ademds la sociedad digital permite que un dato o
un documento que se necesite puedan ser obtenidos de
forma inmediata. La conexion permanente y la oferta de
contenidos y servicios posibilitan que las necesidades
de informacion puedan ser satisfechas en el instante.

Por ultimo, la sociedad digital es altamente parti-
cipativa. Estamos presentes en redes sociales, nuestros
datos se comparten con entidades, valoramos informa-
ciones, aportamos opiniones, sobre todo, creamos con-
tenidos de forma conjunta. En la sociedad digital las
personas actian como el eje central que da valor y se
superpone al trinomio equipos, programas y redes. Las
tecnologias de la informacién (maquinas y aplicacio-
nes) y las tecnologias de las comunicaciones (redes)
se ven hoy completadas por las tecnologias de la par-
ticipacidn (personas), aquéllas que se agrupan bajo la
denominada web social o web 2.0.

“La evolucion de los servicios digitales
debe entenderse como una faceta mas de
la conversion de la sociedad industrial en

la sociedad de la informacion”

Las tecnologias permiten que una persona que ne-
cesita una informacidn, la obtenga en el momento y en
el lugar en que se encuentre. Pero, para que dicha in-
formacidn esté accesible, alguien tiene que facilitarla y
alguien tiene que ayudar a encontrarla si el usuario no
dispone de conocimientos o recursos para hacerlo de
forma auténoma. Los centros de informacién siempre
han cumplido esa funcién y hoy mds que nunca sigue
siendo necesaria la figura del experto al que acudir en
busca de un dato o un documento. La sociedad de la
informacién necesita profesionales de la informacién
y €stos solamente lo serdn si, ademds de otros cono-
cimientos y destrezas, tienen competencias tecnologi-
cas.

Los profesionales de las bibliotecas y los centros
de informacién sélo podrédn ser utiles a una sociedad
digital si, ademds de los perfiles formativos profesio-
nales tradicionales, disponen de la suficiente educacion
tecnoldgica. Los servicios de informacién y referencia
resultardn eficaces en una sociedad digital Ginicamen-
te si pueden ser empleados desde cualquier lugar y en
cualquier momento. Por este motivo, es necesario en
los sistemas de referencia el uso de herramientas que
permitan la comunicacion sincrénica con el usuario.

Las posibilidades tecnoldgicas para los servicios
de informacién y referencia son amplias. De hecho,
los sistemas de informacién en linea estdn empleando
las diferentes opciones que en la actualidad aporta la
tecnologia: correo electrénico, formularios web, chat,
mensajeria instantdnea, telefonia IP, videoconferencia,
listas de correo o noticias, redes sociales, blogs, men-
sajeria mdvil o aplicaciones propietarias. A medida que
se han ido produciendo avances tecnolégicos, los cen-
tros de informacién los han ido integrando en la pres-
tacion de sus actividades, modificando sus procesos o,
incluso, creando nuevos servicios.

“Las tecnologias de la informacién
(maquinas y aplicaciones) y las
tecnologias de las comunicaciones
(redes) se ven hoy completadas por
las tecnologias de la participacion
(personas)”

Los servicios de informacién y referencia son, pre-
cisamente, los que en mayor medida se han beneficiado
de las posibilidades que ofrece la aplicacién de tecno-
logias a los centros de gestién del conocimiento. Au-
mentan los recursos, se recorta el periodo de respuesta;
crece el nimero de usuarios, se multiplica el alcance.
La expansion de la banda ancha para la transmisién de
datos permite ofrecer servicios telematicos en tiempo
real, conversando con el usuario independientemente
de su ubicacién, navegando con €l en busca de la in-
formacion necesitada, convirtiendo en cercania la po-
sible distancia entre quien realiza la consulta y quien
le proporciona la respuesta. Ademads, la tendencia a im-
plementar aplicaciones interoperables esta permitiendo
que los servicios de informacidon empleen las tecnolo-
gias de forma creativa, adaptando a sus posibilidades y
necesidades la oferta existente. Es comtn emplear wid-
gets, reutilizar contenidos o por ejemplo, integrar APIs
en webs. La personalizacion y adaptacion de tecnolo-
gias o aplicaciones hacen que cualquier centro pueda
ofrecer servicios de informacién y referencia, aunque
disponga de escasos recursos para ello.

La referencia digital

La investigaciéon en bibliotecologia suele afirmar
que la referencia, como campo de estudio, nace en
1876, cuando Library Journal publica el articulo de
Samuel Swett Green “Personal relations between li-
brarians and readers”, en el que se defiende la funcién
informativa de la biblioteca®. De igual forma, se toma
1984 como el afio en el que se inicia el primer servicio
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Figura 1. Los servicios de referencia digital ofrecen diferentes tecnologias para la consulta (University of Waterloo Library, Ontario, Canada)
http://www.lib.uwaterloo.ca/asklib/

de referencia digital, el denominado Electronic Access
to Reference Services (EARS), de la Maryland’s Heal-
th Services Library®. Se trata de una realidad joven, ya
que es en la década de los 90 cuando se ponen en pric-
tica los servicios de consulta en internet. Las primeras
iniciativas se basaron Unicamente en la posibilidad de
enviar preguntas a una biblioteca o un centro mediante
correo electrénico, pero rdpidamente la referencia di-
gital va tomando la forma actual delimitando su activi-
dad, estableciendo sus procedimientos y aplicando las
tecnologias en funcién de los objetivos que se preten-
dan alcanzar.

“La tendencia a implementar aplicaciones
interoperables esta permitiendo que los
servicios de informacién empleen las
tecnologias de forma creativa”

En un sentido amplio, se debe entender la referencia
digital como el servicio de consulta que proporcionan
los centros de informacién en internet. En su sentido
mds estricto, se debe limitar este servicio a la posibi-

lidad que ofrecen bibliotecas y centros de informacién
para que se les planteen consultas de informacién con-
creta o asesoramiento documental, empleando medios
telemadticos para la comunicacién y para la transferen-
cia de informacion.

La referencia digital es, por tanto, un servicio
ofrecido por centros de informacién, donde la comu-
nicacién con los usuarios se realiza mediante redes te-
lemadticas y en el que los datos o documentos se sirven
electronicamente. La referencia digital es un servicio
profesional, telematico y electrénico. Las particulari-
dades asignadas en parrafos anteriores a la sociedad
digital se pueden aplicar también a la referencia di-
gital, ya que se trata de un servicio ubicuo, en el que
no importa la distancia entre quien pregunta y quien
responde; incluso, puede tratarse de una actividad rea-
lizada a modo de teletrabajo, desde los propios do-
micilios de los profesionales de la informacién. Los
servicios siguen siendo necesarios, los espacios pre-
senciales ya no.

Del mismo modo, la referencia digital es -0 puede
ser- un servicio inmediato, puesto que la relacion usua-
rio-referencista puede establecerse en tiempo real, tan-
to para realizar la entrevista de referencia o delimita-
cidén de la consulta, como para localizar la informacién
demandada, valorarla y ofrecerla al usuario.
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Si otra de las propiedades de la sociedad digital
es la participacién, lo mismo puede decirse de la re-
ferencia digital, que suele ser cooperativa y en la que
los usuarios pueden aportar respuestas o completar las
ofrecidas por los servicios de informacién.

“La referencia ya no podria realizarse
fuera de los entornos digitales”

La referencia ya no podria realizarse fuera de los
entornos digitales. La adaptacién ha sido rdpida y efi-
caz. Los centros de informacion basan en las tecnolo-
gias sus sistemas de referencia inmediata o diferida, ya
sea combinando esta tarea con servicios presenciales o
bien creando un nuevo servicio de informacion telema-
tica. En todo caso se trata de servicios y, por lo tanto, es
necesario establecer politicas, normalizar procedimien-
tos y disponer de personal especializado.

En primer lugar, una biblioteca o un centro de in-
formacidon que desee ofrecer referencia digital debe
aprobar una politica de prestacion de este servicio, en
la que se delimiten los objetivos, los destinatarios, los
referencistas, las tecnologias, los recursos, la adminis-
tracion y la evaluacién del mismo.

Para establecer una politica y su carta de servicios,
son ttiles las recomendaciones de autores como Beru-
be* o Nguyen’, asi como las directrices aprobadas por
IFLA® y RUSA’. Merlo, en su manual Informacion y
referencia en entornos digitales8, sistematiza los ele-
mentos que hay que determinar para la prestaciéon de
la referencia digital y proporciona una relacién de cin-
cuenta recomendaciones que hay que tener en cuenta a
la hora de planificar y mantener este servicio. Se trata
de una lista de directrices que pueden servir de pau-
tas para el disefio y organizacion de servicios de refe-
rencia digital o bien como lista de comprobacién para
cerciorarse de que se han tenido en cuenta todos los
elementos que se conjugan en la prestacion telemadtica
de servicios de consulta. Las politicas son necesarias
ya que, coincidiendo con Kern’, hacen que los usuarios
conozcan qué pueden esperar del servicio. Las politicas
de referencia delimitan quién puede usar el servicio de
referencia digital, qué tipo de preguntas se pueden rea-
lizar, como se realizara el proceso de consulta/respues-
ta o cudndo se obtendra la informacién solicitada.

Un aspecto esencial es el perfil del personal que
atiende las consultas de los usuarios. Las competen-
cias del referencista digital han sido uno de los temas
mas profusamente tratados en la literatura profesional.
Kovacs'’ es quien mejor expone esta cuestion, esta-

bleciendo una extensa relaciéon de destrezas que debe
poseer un profesional de la informacién que desempe-
fie su actividad en servicios de referencia. Esta autora
organiza las competencias en tres grupos: técnicas, co-
municativas y de referencia. Las competencias técnicas
se refieren a los conocimientos relativos a tecnologias,
uso de ordenadores y periféricos, manejo de aplicacio-
nes informadticas y transferencia de informacién por
medios electrénicos. Las comunicativas inciden en las
habilidades para relacionarse con los usuarios, para en-
tender sus consultas, para delimitar sus necesidades de
informacion y para seguir en todo momento pautas de
comportamiento social. Por dltimo, las de referencia
retinen las capacidades y destrezas del personal para
localizar recursos de informacién, para trabajar con los
mismos y para proporcionar al usuario el dato o docu-
mento que necesite.

“Un aspecto esencial de la referencia
digital es el perfil del personal que
atiende las consultas de los usuarios”

La referencia digital no es virtual

La referencia digital es real, por eso en las lineas
anteriores se ha evitado el calificativo “virtual”. Toda-
via en castellano lo virtual se corresponde con el efec-
to de asemejar una realidad que no existe. Cierto es
que, desde que existe internet, lo virtual es sinénimo
de lo telemético, de aquella actividad que se realiza en
linea. La aparicion de las primeras colecciones de re-
cursos y de servicios en red trajo consigo el concepto
de bibliotecas virtuales, a pesar de tratarse de centros
reales, que seleccionan colecciones, que las organizan
y que las ofrecen a sus usuarios, como cualquier bi-
blioteca.

Los servicios de informacion y referencia digital
también son reales: hay una comunicacién entre per-
sonas, que se relacionan independientemente de los es-
pacios fisicos en los que se encuentren, que intercam-
bian informacién y donde se realiza una transaccion de
datos o documentos. En servicios de informacion, se
emplean indistintamente los términos “digital” y “vir-
tual”, algo que no es erréneo, aunque si es necesario
entender que el concepto de referencia digital es mds
preciso (documentos y conexiones electrénicos) que el
de referencia virtual, que sé6lo alude a que se trata de un
servicio de consulta que se presta en linea.

La perspectiva de partida de este Observatorio ha
sido insertar la referencia digital en una sociedad en la
que se convive con las tecnologias, que las ha asimila-
do de manera espontdnea, de tal forma que muchas de
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Figura 2. Los servicios publicos de referencia digital estdn abiertos a cualquier usuario (Biblioteksvar, Noruega)
http://biblioteksvar.no/en/

las actividades sociales se realizan mediante equipos
y redes. Los centros de informacién deben seguir esta
estela y de hecho lo estdn haciendo. Las bibliotecas y
las unidades de informacién saben que el usuario pue-
de necesitar sus servicios en cualquier momento y des-
de cualquier lugar, por lo que le facilitan medios para
que sus demandas de informacién queden recogidas y
puedan ser resueltas. Es posible concluir esta reflexion
sintetizando en tres grandes aspectos los elementos
que definen la referencia digital, que la identifican tal y
como se estd prestando en la actualidad:

“Los servicios de referencia digital son la
materializacion de cémo las bibliotecas
y las unidades de informacién se
estan integrando en la sociedad de la
informacion, en el mundo digital”

— Servicios telemdticos. Se sustenta en redes de te-
lecomunicaciones. Hasta la propagacion de internet no
existieron servicios de este tipo. La informadtica y las
telecomunicaciones son mucho mds antiguas, pero el
concepto de referencia digital va estrechamente unido
al de internet. Los grandes servicios publicos de refe-
rencia digital nacieron a finales de los afios 90 y mu-
chos de ellos incluso en el siglo XXI y lo mismo ha
ocurrido en las universidades y las bibliotecas especia-
lizadas, que comienzan a proporcionar esta prestacion
a finales del siglo pasado y principios del presente. Los
servicios de referencia digital han hecho de la telemati-
ca su principal base para poder emplear tecnologias de
mensajeria instantdnea, chat, telefonia IP, redes socia-
les, correo electrénico o formularios web.

— Colecciones hibridas. Emplea documentacion en
formato electrénico en un porcentaje muy elevado, lo
cual no implica que sea el tnico tipo de coleccion que
utiliza. Como en la referencia tradicional, los fondos de
referencia son mixtos, ya que serd tan importante una
fuente impresa, como un audiovisual o un dato extraido
de un recurso en linea. No obstante, los recursos digita-
les son los mas empleados, dada la rapidez que muchas
veces se necesita en un servicio de referencia digital.
Por ello, hay que dominar el uso de buscadores, dis-
poner de metabuscadores en las bibliotecas y servicios
especializados y mantener selecciones organizadas de
recursos de informacion.

— Profesionales competentes. Necesita ser admi-
nistrada por especialistas, debe ser desempefiada por
referencistas competentes, formados en bibliotecono-
mia, expertos en tecnologias (aqui no sirve el “nivel de
usuario”), preparados para dirigir relaciones en linea
y conocedores de los recursos de informacién: dénde
estd la informacién y como se accede a ella. No es re-
dundante insistir en que un referencista digital basara
su trabajo en el uso de tecnologias, por lo que los co-
nocimientos informaticos son indispensables. Del mis-
mo modo, prestard un servicio publico, por lo que debe
saber como comunicarse, teniendo un ordenador como
intermediario. Ademas, facilita un servicio de informa-
cion, por lo que, para que exista calidad en la resolu-
cién de las demandas, debe disponer de conocimientos,
destrezas y experiencia en el manejo de fuentes de re-
ferencia.

Ubicuidad, inmediatez, participacién. Servicios
telematicos, colecciones hibridas, profesionales com-
petentes. Los servicios de referencia digital son la ma-
terializacién de cémo las bibliotecas y las unidades
de informacién se estdn integrando en la sociedad de
la informacién, en el mundo digital, en el que las re-
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laciones personales y las profesionales no necesitan
cercania para ser reales. Los servicios de informacién
no deben limitarse a un espacio y un horario concre-
tos. Los usuarios tienen necesidades de informacién y
emplean cotidianamente dispositivos mediante los que
hacer llegar esas consultas a especialistas, a los centros
de informacion.

“Los servicios de informacion no deben
limitarse a un espacio y un horario
concretos”

Resolver consultas y asesorar en documentacion es
algo que saben hacer bien los profesionales. La refe-
rencia digital aporta que la relacién con el usuario sea
constante: si hay una pregunta, hay también servicios
de referencia digital para responderla.
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Referencia digital: concepto, tecnologias e implementacion
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Resumen: La referencia digital es el servicio que bibliotecas y centros de informacion ofre-
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de referencia digital y se exponen los diferentes tipos existentes a partir de diversos crite-
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un servicio de referencia digital partiendo de cuatro criterios: los agentes implicados, las
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cando el valor de la referencia digital como un servicio que se ofrece en red y que amplia
el espectro de usuarios.
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bibliografica y atiende también peticiones relacionadas

con biisquedas documentales y bibliogréficas.

Los servicios que bibliotecas y centros de informa-

cion ponen a disposicion de los usuarios para que estos
planteen consultas pueden presentarse bajo diferentes
nombres, aunque es muy comun el concepto de servi-
cio de referencia.

En un sentido estricto, los servicios de referencia se
deben concebir tnicamente como aquéllos que dan res-
puesta a preguntas especificas, de informacién factual,
que se sujetan a un sencillo cédigo de interrogacion:
quién, dénde, cudndo, cdmo, etc. No obstante, en mu-
chos centros, especialmente en bibliotecas académicas
y cientificas, la referencia estd unida a la informacién

Articulo recibido el 20-10-09

En todo caso los servicios de referencia deben
identificarse con prestaciones de consulta proporciona-
das por centros de informacidn, que permiten plantear
preguntas de informacion general sobre la biblioteca o
unidad de informacion, ademds de otras factuales de
respuesta rdpida (pregunta-respuesta) sobre temas no
relativos al centro o sus servicios y colecciones, asf
como de informacion bibliogrifica, de tipo de rela-
ciones o selecciones de documentos. Los servicios de
referencia pueden definirse como las secciones de las
bibliotecas y centros de informacion que atienden las
consultas bibliograficas e informativas de los usuarios.

Aceptacién definitiva: 03-11-09
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Tomando como base esta concepcidn, en el caso de
referencia digital, simplemente habrd que incluir en la
definicién que el proceso de consulta/respuesta se reali-
za por medios electronicos. Asi, la referencia digital es
el servicio que proporcionan los centros documentales
para atender de forma telemdtica demandas de infor-
macion.

Entre los elementos definitorios de la referencia di-
gital se deben destacar los siguientes:

— son servicios prestados por bibliotecas o centros
de informacion; en definitiva, son servicios de infor-
macion;

— atienden consultas, que responden a las pregun-
tas realizadas por usuarios;

— se llevan a cabo completamente en linea, desde
internet;

— estdn basados en tecnologias, tanto para la co-
municacién con los usuarios como para la resolucién
de las consultas.

Straw' estudio la relacién de la referencia con los
medios electronicos. Para este autor, los referencistas
han pasado “de magos a maestros”, haciendo mencién
a la finalidad de los servicios de referencia, en sus ori-
genes mds centrados en encontrar respuestas, pero hoy
muy orientados hacia la enseflanza de fuentes de in-
formacion y técnicas de buisqueda, hacia la alfabetiza-
cién en informacion. La literatura profesional sitda el
inicio de la referencia digital en 1984, cuando se pone
en funcionamiento EARS: Electronic Access to Refe-
rence Service?, de la Biblioteca de Salud de la Univer-
sity of Maryland at Baltimore, aunque es a lo largo de
los afios 90 cuando se generaliza, al expandirse inter-
net y los centros de informaciéon comienzan a ofrecer
posibilidades de comunicacién
telematica con los usuarios,

buscan respuestas en entornos telemdticos. Una vez
mads, la definicién amplia el concepto tradicional de re-
ferencia a las consultas que plantean los usuarios de
forma telematica.

“Los servicios de referencia digital se
basan en tecnologias, tanto para la
comunicacioén con los usuarios, como
para la resolucién de las consultas”

El hecho de ser un servicio basado en internet ha
provocado que se emplee de forma habitual el térmi-
no “referencia virtual”. El calificativo “virtual” triunfé
en todas las lenguas como sinénimo de ‘“‘telemético”,
de aquella actividad que se lleva a cabo en linea. De
esta forma, se trataria de dos formas sinénimas para
denominar a un mismo servicio, aunque no son las
Unicas, ya que es posible encontrarse con una amplia
variedad de denominaciones, sobre todo si estos servi-
cios se ofrecen también en tiempo real. Por ejemplo, en
inglés es frecuente utilizar cualquiera de estos titulos:
24/7 Reference, Ask a librarian, AskA Services, Digi-
tal Reference Service, Electronic Information Service,
E-Reference, Internet Information Service, Live Online
Reference Service, Live Reference, Online Reference,
Q&A Services, Question Point, Virtual Reference, Vir-
tual Reference Desk, Real Time Reference. Aunque es
comun el intercambio de los calificativos “virtual” y
“digital”, se considera mds conveniente el uso del se-
gundo. En espafiol “virtual” representa una actividad
que se asemeja a la realidad y, en el caso de los ser-

mediante tecnologias como el
correo electrénico o la misma
web. Otros autores también
estdn en sintonia con la defi-
niciéon de referencia digital a
partir del uso de las redes. Asi
opina Garcia- Delgado’, quien
destaca la forma sobre el fondo
en el proceso de la referencia
digital, o Lankes*, uno de los
principales investigadores en
este area, quien define la voz
“digital reference” en la En-
cyclopedia of Library and In-
formation Science como una

red de especializacién, inter-
mediacién y recursos puestos
a disposicion de personas que
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Figura 1: La referencia digital hace posible la cooperacién entre centros de diversos paises

(Zentral- und Landesbibliothek Berlin)

http://www.zlb.de/fragen_sie_uns/ask_a_librarian
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vicios de referencia, sean presenciales o telemadticos,
siempre se trata de una actividad real, con personas que
se comunican y que se intercambian informacién. Por
este motivo, en este trabajo se defiende y usa el concep-
to de referencia digital como el adecuado para definir
los servicios de consulta que los centros de informa-
cién prestan mediante internet.

Tipos de servicios

Pueden clasificarse siguiendo diferentes criterios.
Segiin la sistematizacion realizada por Merlo-Vega’,
se pueden agrupar bajo los siguientes elementos:

— Tipos de centros: segun el tipo de unidad que
presta el servicio: bibliotecas nacionales, universitarias,
publicas, etc. En muchos casos, el tipo de consultas
permitido estd limitado en funcidn de los objetivos del
centro. Por ejemplo, es comtn que las bibliotecas uni-
versitarias restrinjan el servicio a informacién biblio-
gréifica o que las bibliotecas nacionales sélo respondan
a cuestiones sobre su dmbito geogréfico o cultural. Un
ejemplo de esto tdltimo es el servicio SwisslnfoDesk®
de la Swiss National Library, circunscrito a consultas
sobre Suiza.

— Cooperacion: pueden ser individuales o coope-
rativos. Es frecuente que las bibliotecas que prestan
este tipo de servicios pertenezcan a redes con las que
comparten los recursos y la atencién al usuario. Son
multiples los ejemplos de sistemas cooperativos crea-
dos para proporcionar servicios de referencia digital o
que han ampliado su carta de servicios con la consulta
desde internet. Destaca de forma internacional Global
Reference Network’, integrada por centros de todo el
mundo que emplean Question Point como sistema para
administrar su referencia digital. También es un buen
ejemplo la red SI@DE (Services d’information @ la
demande)®, mediante la que expertos pertenecientes a
bibliotecas franc6fonas ofrecen informacion especiali-
zada.

“Los destinatarios del servicio
determinaran dos tipos de sistemas
de referencia digital, uno abierto y otro
que se presta sélo a los miembros de
determinada comunidad”

— Temas: la especializacién o generalidad de las
respuestas también puede ser un elemento de clasifi-
cacidn, ya que son muchos los centros de informacién
que no delimitan el tipo de contenidos que pueden res-
ponder, como ocurre con los servicios publicos de re-

ferencia digital. Es el caso de InfoPoint’, administrado
desde Alemania pero que atiende a usuarios de todo el
mundo, sobre cualquier tema y en una amplia variedad
de lenguas. En cambio, otros servicios estdn especiali-
zados en un tema, como el Agriculture Network Infor-
mation Center (AgNIC)'°, sobre agricultura y materias
afines.

— Usuarios: los destinatarios determinardan dos
grandes tipos de sistemas, el que se proporciona de
forma abierta y el que se presta s6lo a los miembros
de determinada comunidad. En el caso de bibliotecas
publicas son comunes los servicios abiertos, sin restric-
ciones o con el Unico limite de la lengua que se emplee,
como ocurre con Pregunte: las bibliotecas responden'!,
donde el servicio es publico siempre que las consultas
se realicen en cualquiera de las lenguas oficiales del
estado espafiol. En otros casos, se emplean sistemas
de identificacién para que sélo los miembros de una
determinada entidad lo puedan utilizar. Asi ocurre en
las bibliotecas universitarias, donde se suele habilitar
sistemas de reconocimiento de IP, autenticacion, iden-
tificacion o autorizacidn para reconocer la pertenencia
del solicitante a la comunidad y darle acceso al servicio
de referencia.

— Modelo del servicio: la oferta de servicios de
referencia en linea no es exclusiva de los centros de
informacion, ya que son muchos los 6rganos de la ad-
ministracion o las entidades comerciales que permiten
ser interrogados por los ciudadanos para obtener infor-
maciones concretas. Aunque sélo se pueden conside-
rar servicios de referencia digital los que proporcionan
unidades de informacion, existen otros modelos, como
los servicios de informacidn, los servicios de expertos
o los servicios de respuestas'?. Un ejemplo de servicio
de informacion es Europe Direct', desde el que la Co-
mision Europea responde a consultas sobre la Unién
Europea. Los servicios de expertos pueden ejemplifi-
carse con Xpertia", donde personas independientes
versadas en un tema responden a las preguntas recibi-
das en la plataforma. Por ultimo, Yahoo Answers'> es
un buen ejemplo de servicio de respuestas, donde los
usuarios de internet intercambian informacién. Ningu-
no de ellos debe considerarse como referencia digital
si no son ofrecidos por bibliotecas o centros de docu-
mentacioén.

— Tecnologia: en funcidén de las tecnologias se pue-
de distinguir entre servicios sincrénicos y asincronicos.
La referencia sincrdnica tiene lugar en tiempo real, rea-
lizandose la conversacion referencista-usuario en vivo,
mediante chat, mensajeria instantdnea, telefonia IP,
videoconferencia o cualquier otro medio que permita
la comunicacién simultdnea en linea's. Por otra parte,
las tecnologias asincronas son aquellas en las que el
proceso de consulta-respuesta se realiza en diferido; es
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entre ellos los de referencia digi-
tal. En los casos en los que las
bibliotecas ofrecen referencia
digital para dispositivos movi-
les, simplemente se adaptan los
contenidos web que se prestan al
usuario (informacién, formula-
rios, sistemas de comunicacién)
para que puedan ser leidos y em-
pleados de forma correcta desde
este tipo de equipamiento.

— Otros criterios: hay otros
elementos que pueden servir tam-
bién para clasificar la referencia

Figura 2: Liswiki recoge servicios de referencia digital de todo el mundo
http://liswiki.org/wiki/Chat_reference_libraries

decir, el usuario plantea la consulta, que recibe el cen-
tro de informacion y que responde y envia la respuesta
posteriormente. Lo habitual en este tipo de referencia
digital es emplear el correo electrénico, formularios
web, mensajes cortos de teléfono moévil, servicios de
la web social (blogs, redes sociales) y otros medios
de respuesta indirecta. No obstante, estas tecnologias
(sincroénicas y asincrénicas) admiten un tercer tipo, de
servicios mixtos, en los que la referencia se inicia en
tiempo real y se finaliza con posterioridad, cuando el
centro no puede dar la respuesta en el momento. Para
ello se emplean habitualmente plataformas especificas
disefiadas para la referencia digital, como Question Po-
int, Tutor o VRL plus.

“En funcidén de las tecnologias se puede
distinguir entre servicios sincrénicos y
asincronicos”

— Dispositivos: los medios empleados para comu-
nicarse con el centro proveedor de la referencia tam-
bién permiten realizar una agrupacién de servicios de
consulta en linea. Asi, es habitual usar ordenadores
personales como el dispositivo mds extendido para la
referencia digital; ademds, se pueden encontrar ser-
vicios destinados a equipos de telefonia mévil, utili-
zados para la referencia mediante sms, o dispositivos
inaldmbricos, en los que se agruparian los medios que
hacen posible la conexién a internet y que no son orde-
nadores; se trataria de pdas y los dispositivos tipo Ipod
o PlayStation Portable, que integran servicios de tele-
fonia, multimedia, ocio y organizacién de informacién
y que permiten emplear cualquier servicio de internet,

digital, como la dependencia ins-
titucional, que dividiria los ser-
vicios en publicos y privados; el
area geografica, mediante la que
se agruparian en internacionales, nacionales, regiona-
les y locales; o el sistema de atencién, donde se podrian
encontrar servicios personales o con atenciéon humana,
y automadticos, atendidos por sistemas automatizados.
Hay ejemplos de todos estos subtipos de servicios de
referencia digital, que en todo caso, siempre se pueden
clasificar también en alguna de las categorias estableci-
das en los parrafos anteriores.

Tecnologias

Como se ha establecido en las paginas anteriores,
la referencia digital se da siempre en linea. Los cen-
tros de informacion que prestan este servicio optan
por soluciones tecnoldgicas muy diferentes para que el
usuario envie su consulta y para que el centro le envie
la respuesta precisa. Habitualmente se combinan tec-
nologias que hacen posible la comunicacidn sincrénica
con aquéllas que simplemente recogen las consultas y
remiten posteriormente la solucién a la peticion efec-
tuada. En los siguientes parrafos se analizan las dife-
rentes tecnologias empleadas por bibliotecas y centros
de informacion para ofrecer servicios de referencia di-
gital, ya sea de forma individual, empleando sélo una
tecnologia, o de forma mixta, utilizando varias. Para
localizar ejemplos de aplicacion de tecnologias, una de
las fuentes mas ttiles es el directorio LIS wiki’’, donde
se encuentran direcciones de servicios de referencia di-
gital de todo el mundo, con indicaciones de los medios
empleados.

La referencia digital més bésica se realiza mediante
correo electronico. Aunque se trata de un sistema de
comunicacién comiun, se puede considerar un medio
para la referencia digital siempre y cuando el centro
informe claramente de que es vdlido para la consulta
en linea, que los mensajes enviados a determinada di-
reccion de correo electrénico tendrdn una finalidad de
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peticién de informacidn, y de que el centro respondera
por el mismo medio, mediante un mensaje de correo
electrénico. Por tanto, ya sea en una web explicativa o
mediante otro medio de difusién, la biblioteca o unidad
de informacién debe indicar que el correo electrénico
es la tecnologia empleada para la referencia digital. Es
habitual que este sistema se ofrezca junto a otros, ade-
mads de que se utilize muchas veces como forma de ce-
rrar consultas que se iniciaron en tiempo real. Se suele
completar con otros servicios informativos, como envio
de alertas, difusion selectiva de informacion, boletines
de novedades, etc.

“Los centros de informacién optan por

soluciones tecnolégicas muy diferentes

para que el usuario envie su consultay

para que el centro le envie la respuesta
precisa”

Los formularios web también son un medio co-
munmente empleado para la referencia digital. Los
lenguajes de marca y aquéllos que se han creado para
la programacién web hacen posible la elaboracién de
sencillos formularios de recogida de los datos basicos
para una consulta a la biblioteca. Cuando el usuario eli-
ge la opcion de enviar, la biblioteca o centro recibe un
correo electrénico con la demanda de informacién. No
obstante, se trata de un modelo més recomendable que
el simple correo electrénico, porque el centro decidird
qué informacién es conveniente incluir en la consulta y
estructurard los datos que necesita del usuario, tanto los
esenciales u obligatorios (correo y consulta, por ejem-
plo), como los complementarios, aquéllos que pueden
contextualizar la pregunta (edad, finalidad o localidad,
por ejemplo). Los formularios web permiten incluir
preguntas cerradas y abiertas, lo que de alguna forma
sustituye a la tradicional entrevista de la referencia pre-
sencial, es decir, la conversacién que se mantiene con
el usuario para delimitar la consulta. Desde el punto
de vista estadistico, las demandas de informacion rea-
lizadas mediante formulario son faciles de clasificar,
en funcién de los campos que se haya decidido incluir.
Puesto que un dato siempre serd la direccién de correo
electrénico de respuesta, se deberd extremar la seguri-
dad para que la direccién entregada sea correcta y dis-
poner de un espacio en la web del servicio de referencia
para depositar las consultas que no han podido ser en-
viadas a sus destinatarios.

El chat es uno de los sistemas en tiempo real mas
usados. Los programas informéticos creados para la
conversacién en vivo en internet son muy empleados

por bibliotecas y unidades de informacién para comu-
nicarse con sus usuarios y atender sus peticiones de in-
formacién'®. Se trata de un sistema directo, que implica
una serie de destrezas comunicativas, informéticas e
informacionales. El uso de esta tecnologia para la refe-
rencia digital requiere procedimientos precisos y bien
determinados, ya que la actividad se realiza de forma
simultdnea, lo que implica una mayor preparacion en el
personal, entrevistas de referencia previamente defini-
das, técnicas de conversacién, amplios conocimientos
en recursos informativos y destreza en la recuperacion
de informacién. De igual forma, este servicio debe in-
formar de sus horarios y de los requisitos necesarios,
sobre todo si se presta de forma multimedia, aunque
lo habitual es proporcionar la referencia en modo tex-
to, mediante el intercambio de mensajes escritos con
el teclado. El avance tecnoldgico hace posible que la
aplicacion de chat se inserte en la web del centro de
informacion, de tal forma que no es necesario que el
usuario disponga de un programa concreto. Algunas
de las aplicaciones especificas mas empleadas por las
bibliotecas para la referencia digital via chat son Live
Person, PHP Live o LibraryH3Ip"®.

“Entre las tecnologias utilizadas
destacan: correo electrénico, chat,
formularios web, mensajeria instantanea,
redes sociales, entornos virtuales,
mensajeria movil, etc.”

La mensajeria instantdnea, muchas veces confun-
dida con el chat, es otra tecnologia muy empleada. Aun-
que en ambos casos la conversacion se realiza de forma
simultdnea, estos dos servicios son tecnoldgicamente
diferentes y emplean protocolos de comunicacién dis-
tintos. No obstante, desde un punto de vista prictico, el
uso es el mismo: la comunicacién en tiempo real con
las personas que quieran realizar consultas a la biblio-
teca o unidad de informacién. Cuando se emplea esta
tecnologia, se opta por dos soluciones: usar las apli-
caciones de mensajeria instantdnea mds difundidas
(ICQ, Windows Live, Messenger, Google Talk, Yahoo!
Messenger, Trillian, etc.) o bien utilizar widgets que
integran en la web aplicaciones de mensajeria instan-
tanea (Meebome, Plugoo, Chatango, Pidgin, etc.)*. La
segunda férmula es mds conveniente para los centros,
ya que no es necesario que el usuario ni la unidad de
informacion dispongan de multiples cuentas en las di-
ferentes aplicaciones de mensajeria instantdnea. Bas-
tard con que se elija un sistema de mensajeria, que la
biblioteca abra una cuenta en el mismo y que inserte el
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codigo en su pagina web, de tal
forma que quien lo desee se co-
munique con el centro mediante
la ventana que encontrard en la
web de la biblioteca o centro de
informacién. Sea cual sea el sis-
tema empleado, es necesario ase-
gurarse de que es posible archi-
var las sesiones, ya que es muy
util conservar las consultas, tanto
para su posterior evaluacién y
control estadistico, como para
disponer de respuestas rdpidas
ante preguntas frecuentes.

Las redes sociales también
se estan empleando para la refe-
rencia digital. Dado que permi-
ten la relacion directa o indirecta
con los usuarios o “amigos”, las
consultas pueden realizarse de

forma inmediata, mediante los
sistemas de chat integrados o
bien de manera diferida, median-
te las opciones de mensajeria
que proporcionan todos los servicios de redes socia-
les. Muchas bibliotecas estidn presentes en redes como
Facebook, MySpace o Tuenti. La intencién es prestar
servicios de forma cercana, situando a las bibliotecas
en los mismos entornos digitales que emplean los usua-
rios, para hacerles llegar informaciones y para permitir
que realicen consultas. Se debe organizar este tipo de
servicio, siendo constante en la presencia en la red so-
cial, realizando turnos para la atencién a las posibles
consultas e informando en los perfiles de la biblioteca
o centro de que se presta el servicio de referencia des-
de la red en la que se participe. La referencia digital
también se esta ofreciendo en entornos virtuales, como
Second life, siendo muchas las bibliotecas que dispo-
nen de simuladores de mostradores de referencia que
pueden emplear los usuarios de los mundos virtuales
para realizar consultas.

Los medios de comunicacién telefonica se usan
igualmente para la referencia digital. Asi, pueden en-
contrarse diferentes servicios que ofrecen la posibili-
dad de realizar consultas via mensajeria movil o Short
Message Service (sms). Es una tecnologia muy usada
por los ciudadanos, por lo que las bibliotecas la pueden
integrar de manera muy sencilla en su carta de servicios.
Se trata de permitir consultas de tipo factual, comiin-
mente de cardcter local, que se enviardn a un nimero
concreto del centro informante al precio habitual de un
sms. El servicio de referencia contesta por el mismo
medio y habitualmente sin coste para quien ha realiza-
do la consulta. Uno de los pioneros es Biblioteksvar*',

Figura 3: Los servicios de mensajeria instantdnea son Gtiles para ofrecer referencia (University of

San Francisco, Gleeson Library)
http://www.usfca.edu/library/ask.html

el servicio publico de referencia digital noruego, donde
el usuario envia su consulta de menos de 160 caracteres
al nimero 1980 y recibird la respuesta en su teléfono
moévil normalmente en menos de un dia laborable.

En este mismo bloque hay que mencionar los ser-
vicios de referencia que se prestan mediante felefonia
IP. Esta tecnologia permite la comunicacidn por tecla-
do, micr6fono y cdmara entre usuarios de internet y es
empleada por diferentes bibliotecas como medio para
recibir solicitudes de informacién. Para ello, se deben
emplear aplicaciones especificas, entre las que destaca
Skype. Como ocurre con los programas de mensajeria
instantanea, es necesario que el usuario disponga de la
aplicacion y de una cuenta, ademads de conocer la identi-
ficacion de la biblioteca dentro del sistema de telefonia.
Toda esta informacion se suele proporcionar desde la
web del servicio de referencia. De la misma forma que
con el chat, es necesario informar de los horarios en los
que se encontrard en linea al personal referencista. De
igual forma, hay bibliotecas que emplean éstas y otras
tecnologias para la conexién mediante videoconferen-
cia, para que el usuario plantee sus consultas, aunque
en la actualidad no se trata de un servicio comun.

Algunos sistemas creados para ofrecer informacio-
nes son utilizados también para la referencia digital.
Asi, desde 2004 la Bibliotheque Centrale de Lyon pres-
ta su servicio Le guichet du savoir® que estd basado
en las tecnologias de los foros y grupos de noticias. El
usuario plantea una consulta que queda en la platafor-
ma empleada por la biblioteca y que serd contestada
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y para la ensefianza en linea. No
obstante la decisién mds acertada
es emplear programas disefiados
especificamente para la referen-
cia digital, que cumplen con los
estdndares bibliotecarios y que
pueden ser integrados en colec-
ciones y servicios. Se trata de
soluciones comerciales, lo cual
posibilita ademds disponer de
asistencia técnica.

El mercado de este tipo de
productos ha ido evolucionando,
siendo el mas usado Question
Point (OCLC), que ofrece tanto

Figura 4: La conavegacién simultanea la consulta en tiempo real con la presentacién de péginas

web

en el mismo espacio, de tal forma que tanto quien la
planteé como cualquier lector, tiene a su disposicién
la respuesta. El archivo de preguntas y respuestas esta
organizado por temas y se convierte en una fuente de
informacién con valor afadido, ya que se trata de con-
sultas reales. Vinculado a esta tecnologia por su con-
cepcion estdn los servicios de referencia digital que se
basan en weblogs. Se trata de sistemas mixtos de aten-
cién de consultas y de publicacién de informacién. Por
una parte, la biblioteca o centro documental proporcio-
na informacién mediante mensajes que publica en su
blog. Por otro lado, el usuario puede emplear las opcio-
nes de comentarios para solicitar informacién relacio-
nada con la publicada por el centro o bien para realizar
una consulta diferente. Los blogs brindan a las biblio-
tecas excelentes posibilidades de publicacion y redifu-
sion de la informacidn, asi como de comunicacion con
sus usuarios*; no obstante, su aplicacion en referencia
no estd demasiado extendida. Un ejemplo puede ser el
blog Punto de referencia®, de la Biblioteca General de
la Universidad de Puerto Rico.

La referencia digital mds avanzada emplea progra-
mas cliente para la gestion de este servicio. Los cen-
tros que prestan servicios de consulta en linea, sobre
todo si lo hacen de forma cooperativa, requieren apli-
caciones informadticas robustas, que integren medios de
comunicacion, ya sea en tiempo real o de forma dife-
rida, con el almacenamiento de las consultas y la ex-
plotacién estadistica de los datos. Para ello se pueden
tomar diferentes decisiones, como es programar una
aplicacion a medida, disefiada conforme a las necesi-
dades del centro y del servicio que quiere prestar. Otras
soluciones pasan por integrar las tecnologias disponi-
bles para la conversacién (chat, mensajeria, telefonfa
IP, etc.) o emplear programas pensados para la atencién
a clientes (call centers) y para servicios de informacién
administrativa, aunque también para conferencias web

la aplicacién informdtica como
la integracién en una red mundial
de centros que usan este servicio.
No hay aplicaciones libres de utilidad integral para la
referencia digital. Otros programas y servicios comer-
ciales de interés son Ask a Librarian Express (Tutor.
com)y VRL plus (Altarama)®. Todas estas aplicaciones
se basan en la doble posibilidad de plantear la consulta
mediante formularios o bien mediante comunicacion
instantanea.

En las solicitudes en tiempo real se debe permitir la
conavegacion (co-browsing). Se trata de posibilitar la
comunicacién en tiempo real con el usuario y ofrecer
de forma simultdnea sitios web en los que se encuentre
la informaciéon demandada. La conavegacién hace po-
sible que el referencista y el usuario visualicen simulta-
neamente el mismo contenido, con la intencién de que
la consulta sea atendida en el momento. En todo caso,
estas plataformas de referencia digital ofrecen también
la posibilidad de emplear formularios web y direcciones
de correo electrénico, para consultas en diferido o para
finalizar sesiones en las que la informacién demandada
no haya podido ser entregada en tiempo real. De igual
forma, lo idéneo es que estos programas cumplan la
norma Question/Answer Transaction Protocol®, apro-
bada por NISO en diciembre de 2006 y que sirve como
base a las plataformas de referencia digital que integran
informacién de los usuarios, recursos de informacion,
archivo de preguntas y respuestas, que estan destinados
al trabajo cooperativo y que deben permitir la interope-
rabilidad de sistemas.

Implementacion de servicios
de referencia digital

A pesar de tratarse de servicios recientes, hay su-
ficientes directrices que pueden ser tomadas en cuenta
a la hora de planificar este tipo de servicio. La IFLA
aprob6 en 2003 las Recomendaciones para el servicio
de referencia digital®”’. En estas pautas se delimita el
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Figura 5: Elementos que componen el servicio de referencia digital

concepto de referencia digital, ofreciendo la contex-
tualizacién de dichas directrices, que quieren contri-
buir tanto a la administracién de este tipo de servicios,
como a la normalizacién de la préctica de los mismos.
Se trata de recomendaciones especialmente concebidas
para servicios cooperativos, tanto en su prestacion con-
junta como en el uso comun de recursos. El primer blo-
que de estas pautas de la /FLA trata sobre la gestién de
la referencia digital, aportando recomendaciones sobre
la politica de referencia, la planificacién del servicio, el
personal que lo atenderd y su formacion, la interfaz del
servicio y aspectos de tipo legal, de difusion, calidad y
cooperacion. El segundo gran bloque est4 centrando en
la practica, proporcionando consejos generales para la
prestacion y recomendaciones especificas sobre el con-
tenido del servicio o sobre como debe realizarse si se
emplean aplicaciones de chat.

Por otra parte, la Reference and User Services
Association (RUSA), vinculada a la American Libra-
ry Association (ALA), ha publicado diferentes pautas
relacionadas con la referencia en entornos digitales.
Entre ellas destacan sus Guidelines for implementing
and maintaining virtual reference services®, de 2004.
Como en el caso de las pautas de la IFLA, las de la
RUSA proporcionan una definiciéon de referencia di-
gital, incluyen consejos generales para la preparacion
de este tipo de servicios, asi como indicaciones par-
ticulares sobre usuarios, procedimientos, organizacion
del servicio, presupuestos, personal, evaluacidon, etc.
Ademads de las directrices de la IFLA y la RUSA, de-

ben mencionarse las que en su momento difundié la
desaparecida Virtual Reference Desk Network bajo el
titulo de Facets of quality digital reference services®,
que han servido de base para la puesta en practica de
un elevado nimero de servicios de referencia digital,
sobre todo en Estados Unidos.

“La referencia digital multiplica el alcance
de los servicios de informacion”

Las directrices de IFLA y RUSA, junto a normas
recogidas en manuales de procedimiento de diferentes
servicios bibliotecarios de consulta desde internet y
a las impresiones de los autores que han investigado
sobre planificacion y evaluacion de la referencia digi-
tal, pueden agruparse a partir de los componentes que
intervienen en la referencia digital: agentes, técnicas,
recursos y gestién. Cada uno de estos grupos puede
subdividirse asimismo, como se muestra en la figura 5,
para ofrecer algunas pautas que hay que tener en cuenta
para implementar un servicio de este tipo®.

El primer grupo de recomendaciones se refiere a
los “agentes”, integrados por el personal referencista y
los usuarios. El perfil de los referencistas requiere una
formacion profesional sélida y en continuo reciclaje.
Deberan poseer competencias especificas en tres cam-
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pos: comunicacidn personal, aspectos tecnoldgicos y
destrezas informacionales. La biblioteca o unidad de
informacién deberd establecer a qué usuarios dirige su
servicio de referencia digital y, en el caso de restringir
el acceso, emplear sistemas de autenticacién y autori-
zacion.

El segundo elemento que integra el sistema de la
referencia digital son las “técnicas”, en las que se in-
cluyen los sistemas mediante los que se establece la co-
municacién con los usuarios y el proceso que se sigue
para la resolucion de las consultas. En los sistemas de
comunicacién se debe optar por un método de recep-
cion de consultas y envio de respuestas que tenga en
cuenta la disponibilidad del personal de la biblioteca.
No se puede elegir un sistema en tiempo real si no se
dispone del volumen de referencistas necesarios. Si es
posible, se deben emplear aplicaciones que permitan la
conavegacion, ya que se trata de la herramienta més util
para mostrar en tiempo real la informacién demandada,
consiguiendo resultados satisfactorios en el instante.
Sobre el proceso de referencia, la primera indicacién
debe hacerse sobre la actitud, que debe ser amable, de
servicio publico, siempre demostrando predisposicién
para informar. Es importante transmitir que se estd
siendo atendido por profesionales de la informacion.
Serd necesario marcar una duracién en las consultas en
tiempo real, para no saturar el servicio. Para conseguir
mayor agilidad, se debe disponer de un archivo de men-
sajes pre-escritos, que puedan ser usados ante situacio-
nes o consultas similares. También es recomendable
informar al usuario en todo momento de la actividad
que se esta realizando: “estoy buscando”, “estoy com-
probando”, “le envio el documento”, etc.

“Los servicios de referencia pueden
traspasar su mision como puntos de
informacioén para posicionarse como
proveedores de datos o documentos y
como asesores en informacion”

Los “recursos” de informacién forman el tercer
apartado de elementos en la cadena de la referencia di-
gital. La coleccién de referencia comienza por el fon-
do fisico, aunque en referencia digital gran parte de las
fuentes de informacion estdn accesibles desde internet.
Es necesario que los referencistas dispongan de am-
plios conocimientos en recuperacién de informacion,
de donde y como se puede conseguir un dato o un do-
cumento. Ademads de las colecciones propias y ajenas,
los responsables de la referencia digital deben elaborar
productos informativos, como selecciones de recursos,

Figura 6: Estadisticas, medidas y normas de calidad para la
evaluacién de servicios bibliotecarios de referencia
http://quartz.syr.edu/quality/Quality.pdf

gufas informativas, tutoriales, boletines, alertas, etc.,
que en muchos casos solucionaran las posibles consul-
tas de los usuarios. Ademads, el archivo de respuestas
ofrecidas por el servicio es una buena base de datos de
conocimientos, por lo que sus contenidos pueden difun-
dirse en el sitio web del servicio de referencia digital.

El dltimo grupo de elementos integrantes de la
referencia digital estd formado por los relativos a la
“gestion”: disefio, planificacién, administracién y eva-
luacién. En el diseiio se deben contemplar tanto las
particularidades espaciales y de equipamiento del lu-
gar fisico desde donde se atiende la referencia, como
la consistencia, seguridad y rapidez de las redes de te-
lecomunicaciones sobre las que se prestara el servicio.
La planificacion de la referencia digital debe plantearse
de forma sostenible, siempre a medio y largo plazo,
aunque es ttil comenzar con proyectos piloto de menor
duracion. La filosoffa de un plan para referencia digi-
tal tiene que ser coherente con la politica general del
centro y la entidad, estableciendo un modelo especifico
de servicio y redactando manuales de procedimiento
para todas las dreas de trabajo, en los que se definan
los tipos de informacién que se facilitardn (basica sobre
la biblioteca o centro, orientacion e instruccion sobre
servicios y recursos, informacion factual general o es-
pecifica, investigacion bibliogrédfica y documental), asi
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como los modelos de respuesta y la politica de sumi-
nistro de documentos. Ademds, se debe tener clara la
administracién del servicio, que debe estructurarse en
un organigrama en el que se definan jerarquia, respon-
sabilidades, funciones y tareas. La organizacién debe
tener en cuenta un sistema de turnos y de asignacion
de consultas, los horarios de atencién y los plazos de
entrega de respuestas, que deben ser marcados a partir
de las posibilidades reales del centro que presta la re-
ferencia digital. Por dltimo, hay que tener presente que
es necesario un sistema de evaluacidn, por lo que debe
decidirse de antemano qué datos se recogerdn para su
posterior anélisis. Es recomendable analizar el funcio-
namiento del servicio, las capacidades de los profe-
sionales, la utilidad de los recursos empleados para la
referencia y la calidad de las informaciones facilitadas.
Para la evaluacién de este tipo de servicios, existen un
documento muy valioso, dirigido por McClure*, en el
que se presentan treinta y cinco medidas, estadisticas y
estdndares perfectamente comentados y con los datos
necesarios para tomar dichas medidas.

Dos ideas conclusivas

La referencia digital multiplica el alcance de los
servicios de informacién. En una sociedad donde la
presencia fisica no es necesaria para la realizacion de
muchas tareas, las bibliotecas y unidades de informa-
cién deben aprovechar las tecnologias para poner en
valor su bagaje como centros especialistas en informa-
cién. Los servicios de referencia pueden traspasar su
misién como puntos de informacién para posicionarse
como proveedores de datos o documentos y como ase-
sores en informacion.

La particularidad esencial de la referencia digital es
que se trata de un servicio que se ofrece en linea. No
obstante, el mero hecho de usar tecnologias para recibir
consultas de los usuarios no implica la correcta presta-
cion del servicio. Es preciso delimitar el modelo, esta-
blecer objetivos, disponer de manuales de procedimien-
tos y controlar de forma precisa el sistema de adminis-
tracién, incluyendo presupuestos, personal y recursos y
teniendo en cuenta la necesidad de evaluar el servicio,
tanto los aspectos cuantitativos (nimero de preguntas,
por ejemplo), como la calidad del mismo (satisfaccion
del usuario, pertinencia de las respuestas, etc).
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Gestion de informacion personal con software
para mapas conceptuales

Por Jesis Tramullas, Ana-I. Sinchez-Casabén y Piedad Garrido-Picazo

Resumen: La gestion de in-
formacion personal (Personal
information management, PIM)
plantea problemas debido a que
el software que se utiliza no pa-
rece responder adecuadamente
a los comportamientos y activi-
dades de los usuarios. Se revisa
el concepto y problemas de la
gestion de informacion perso-
nal, y las herramientas de soft-
ware que se utilizan en la mis-
ma. Se evaliia cualitativamente
una aproximacion basada en el
uso de aplicaciones de software
para mapas conceptuales como
respuesta a los problemas plan-
teados.

Palabras clave: Gestion de
informacion personal, Com-
portamiento de usuarios, He-
rramientas de software, Mapas
conceptuales.

Title: Personal informa-
tion management using
concept mapping soft-
ware

Abstract: Personal information
management (PIM) raises some
problems because the software
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La gestion de informacion personal (PIM)

Los usuarios de sistemas y servicios de informa-
cién digital han adoptado durante la dltima década
actitudes activas en la gestién de la informacién que
utilizan para alcanzar sus objetivos y satisfacer sus ne-
cesidades. La proliferacion de recursos de informacién
digital que estdn sustituyendo a los tradicionales en
contenidos y formatos, la creciente disponibilidad de

Articulo recibido el 22-04-09

aplicaciones, asi como los nuevos servicios de la web
2.0, han facilitado las tareas que se pueden llevar a cabo
sin un intermediario o profesional especializado. Por
ello la desintermediacién en el acceso y la gestion de
informacién se ve como consecuencia de la progresién
de las habilidades adquiridas por los usuarios y de la
disponibilidad de herramientas de software, gratuitas
y/o libres, que las potencian. En este contexto cada vez
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adquiere mayor importancia la gestiéon de informacién
personal (Personal information management, PIM).

“La desintermediacién en el acceso y la
gestion de informacidén es consecuencia
de la progresion de las habilidades de
los usuarios y de la disponibilidad de
software”

La investigacion sobre la gestion de informacion
personal (en adelante, PIM) es objeto de creciente inte-
rés en la primera década de este siglo (Jones; Teevan,
2007; Jones, 2007a). ACM le dedicé en 2006 uno de
los nimeros de Communications of the ACM, (v. 49,
n. 1) y en 2008 un niimero de ACM Transactions on
information systems (v. 26, n. 4). Una de las primeras
caracteristicas a destacar de la PIM es que, al igual que
en otros sectores cientificos que nos ocupan, se trata de
un término genérico, sobre el cual Boardman sefiala:
“The term Personal Information Management, often
abbreviated to PIM, is used as an umbrella term to de-
scribe the everyday process performed by individuals as
they collect, store, organize and access their collections
of digital objects”. (Boardman, 2004: 13). En este tér-
mino intervienen enfoques de interaccidn persona-orde-
nador e interfaces de usuario, gestion de informacidn,
recuperacion de informacién, elaboracion de software
y gestion de proyectos. En su andlisis de diferentes de-
finiciones, el mismo autor seflala la existencia de una
perspectiva “tradicional”, para la cual el principio ba-
sico es que la informacién se almacena para ser poste-
riormente recuperada. En una segunda aproximacion, la
PIM muestra como factor fundamental la actuacion de
los objetos de informacién como recordatorios y dispa-
radores de tareas que deben llevarse a cabo. Tras este
analisis, Boardman propone como definicion de infor-
macion personal: “[...] information owned by an indivi-
dual, and under their direct control”; y como definicion
de PIM: “the management of personal information as
performed by the owning individual” (2004: 15, 16),
ambas muy amplias, como puede apreciarse.

Frente a otras definiciones, el modelo de Board-
man conceptualiza la PIM como una actividad indivi-
dual del usuario, en el marco de la cual lleva a cabo
tareas de adquisicién, organizacién, mantenimiento y
recuperacion de elementos de informacién dentro de
colecciones, todo ello con la ayuda de software. Desde
una perspectiva operacional, Jones (2007b) adopta la
formulacién clasica: “Personal Information Manage-
ment (PIM) refers to both the practice and the study

of the activities people perform in order to acquire, or-
ganize, maintain and retrieve information for everyday
use”, y propone un marco de trabajo con tres tareas
esenciales, correspondientes a recopilacién, busqueda/
re-bisqueda y mantenimiento (que denomina M-Level
activities, e incluye el mapping u organizacién de la
informacién). Barreau et al. (2008) hablan de finding,
keeping y refinding como las tres actividades principa-
les, detallando los problemas que plantea su realizacién
en entornos abiertos o cerrados, asi como la gran canti-
dad de factores que afectan especialmente al refinding,
la actividad mds problemadtica para su estudio y andli-
sis.

Debe contrastarse esta aproximacion con el enfo-
que clasico que limita la PIM a la busqueda y recogida
de informacién en internet, y a las actividades para vol-
ver a encontrarla posteriormente (Bruce; Jones; Du-
mais, 2004). Otra via de investigacién se ha limitado
a analizar la forma en que los usuarios organizan sus
ficheros en los escritorios o sistemas de archivos de los
ordenadores (Khoo et al., 2007). Independientemente
de las posturas que adopten los diferentes investigado-
res, en el momento actual se acepta que la PIM es emi-
nentemente operacional, individual, mediada tecnol6-
gicamente, y su material de trabajo es cualquier tipo de
informacion digital.

Diferentes autores establecen tres niveles a conside-
rar: items, elementos u objetos de informacién; colec-
ciones; y espacios de informacion. Para el andlisis que
nos ocupa, un item, elemento u objeto, seria una unidad
informativa con sentido completo, independiente de
otras (por ejemplo, un correo electrénico, una imagen,
un documento ofimatico, un marcador, una nota, o una
lista de tareas). Los objetos de informacién poseen una
forma asociada, en este caso el formato digital en el
cual se encapsula la informacién de contenido.

Una colecciéon de informacion personal es para
Bruce (2005) una expresion que hace referencia a la
organizacion personal y a la perspectiva de la informa-
cién de un individuo, e incluye objetos o elementos de
informaciodn, estructuras para representar y organizar
la informacién, y puntos de acceso, como punteros o
enlaces. Todo ello considerado siempre desde el entor-
no cognitivo del usuario: “It is a collection of informa-
tion sources and channels that we as individuals have
acquired, cultivated, and organized over time and in
response to a range of stimuli. The personal informa-
tion collection is an organic and dynamic personal con-
struct that we take with us into, and out of, the various
information events that frame our daily working and
personal lives”. Se trata por tanto de una construccién
intelectual, personal, influenciada por las experiencias
y contextos en los que los usuarios llevan a cabo su
actividad.
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McKnight (2000) utiliz6 la expresion “espacio de
informacion” para referirse a las colecciones de infor-
macién personal. Jones (2007b) habla de un “espacio
de informacién personal”, en el cual integra todos los
objetos de informacién y las colecciones en las que
participan, pero también las aplicaciones de software
que sirven para su adquisicién, organizacién, manteni-
miento y recuperacion.

Usuarios y PIM

El marco de trabajo general en el estudio de la PIM
que llevan a cabo los usuarios, pretende analizar las
tareas que éstos realizan, sus comportamientos ante la
informacion digital, y la manera en que utilizan el soft-
ware. Boardman y Sasse (2004) ofrecen una revision
de estudios de comportamientos de usuarios. Para el
andlisis de las actividades de los usuarios se han usado
aproximaciones desde el andlisis del trabajo cognitivo,
teoria de la actividad, de arquitecturas cognitivas, y del
denominado sense-making. Por ejemplo, Jones (2007b)
propone un modelo con tres actividades bésicas:

— De la necesidad a la informacién: la busqueda de
informacién nueva, debida a actividades que requieren
tomar decisiones, ejecutar tareas, 0 aumentar conoci-
mientos.

— De la informacién a la necesidad: en el marco
de una actividad, el usuario encuentra en su espacio de
informacién personal, informacién reunida con ante-
rioridad pero que ahora es redescubierta, o toma valor
en cuanto puede ser utilizada en otros contextos o en
situaciones futuras.

— Las correspondencias entre necesidad e informa-
cion: equivalen a lo que en un parrafo anterior se ha
identificado como M-level activities. Se trataria de las
funciones de clasificacion y organizacion de los objetos
y colecciones de informacion en el espacio de informa-
cion personal.

“Uno de los problemas de los usuarios
son sus fallos de memoria cuando deben
recordar de qué manera y en qué lugar
guardaron informacién que necesitan”

El citado trabajo de Jones revisa numerosa biblio-
grafia sobre la cuestion, y de él puede deducirse que la
actividad més compleja y que genera mayores proble-
mas entre usuarios es la segunda de ellas, dado el cre-
ciente volumen de informacién disponible, la naturaleza
fragmentaria de la misma, y la concepcién borrosa de

Gestién de informacién personal con software para mapas conceptuales

los procesos de reutilizacion y replicado de los objetos
de informacioén por parte de los usuarios. Algunos tra-
bajos incluso indican la posibilidad de “no hacer nada”
como una opcién comtn que toman en consideracién
los usuarios. Boardman y Sasse (2004) tras controlar
y analizar el comportamiento de un grupo de usuarios
y sus estrategias longitudinales en diferentes aplicacio-
nes, en especial sobre contenidos de ficheros, correo
electrénico y marcadores, concluyeron que los usuarios
tendian a trabajar m4s la organizacién de ficheros que
de correo electrénico o marcadores, por su origen, for-
ma de adquisicién y posibilidades de reutilizacién de
la informacién. De la misma forma algunas tareas de
gestion no requerian aplicaciones complicadas con alto
nivel de integracién, al tiempo que los usuarios tenian
diferentes necesidades de organizacién en diferentes
herramientas. En cualquier caso, los autores sefialaban
que los cambios en comportamientos se producian a
medio y largo plazo. Hoy en dia, con la explosion de las
aplicaciones 2.0, cabria plantearse si los cambios en las
pautas de gestién se mueven ya en el corto plazo.

Elsweiler, Ruthven y Jones (2007) han sefialado
que uno de los problemas a los que se enfrentan los
usuarios son los fallos de memoria cuando deben re-
cordar de qué manera y en qué lugar guardaron infor-
macién que necesitan para una tarea en un momento
dado. Se producen errores de memoria retrospectiva,
de memoria prospectiva y errores de accion. Los usua-
rios usan diferentes tipos de memoria, dependiendo del
momento e interés de la recogida y de la necesidad de
informacion, y para mejorar los sistemas de PIM es ne-
cesario estudiar qué olvidan y por qué.

Jones (2004) ha estudiado el impacto que la de-
cisioén de los usuarios tiene en los costes de manteni-
miento y recuperacion de informacion, y las diferentes
pautas que se pueden seguir en virtud de los diferentes
contextos y usos de software. Como ejemplo de ello,
baste citar el reciente trabajo de Bergman et al. (2008),
que demuestra que los usuarios llevan a cabo biisquedas
locales en sus colecciones y espacios de informacién
personal principalmente mediante exploraciéon y na-
vegacion, con preferencia a usar motores de bisqueda
local, independientemente de su capacidad para mos-
trar resultados relevantes. Gwizdka y Chignell (2007)
han defendido que, cuando se llevan a cabo estudios
de usuarios, en primer lugar deben analizarse el medio
ambiente y el contexto de las tareas que realizan, para
pasar posteriormente a aspectos grupales y por tltimo,
individuales. Estas conclusiones sirven para ilustrar las
diferentes pautas de conducta o comportamiento infor-
macional de los usuarios dependiendo de su contexto.
Como planteamientos generales puede aceptarse que:

— La actividad de cada usuario es unica, contex-
tual, y personal.
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— Los fallos de memoria afectan a la gestion de in-
formacion.

— La actividad se lleva a cabo en entornos hetero-
géneos, con varias herramientas, formatos...

— El ciclo de vida de la informacién personal es
impredecible, no sigue pautas fijas, y es dindmico y
cambiante.

Herramientas de software para PIM

Boardman (2004: 19) las define como “[...] a
software tool that allows a user to manage a collection
of personal information items. The P/IM-tool interface
defines how a user views and interacts with the col-
lection”. Este autor distingue entre las orientadas espe-
cificamente para gestionar algin tipo de informacién
personal, y aquellas en las que esta gestién es secun-
daria. Como herramientas tipicas sefiala los sistemas
de ficheros, la mensajeria electrénica, los marcadores,
las agendas y calendarios, los gestores de contactos,
las listas de tareas, etc., e incluye las aplicaciones para
colecciones de mtsica, de fotografias y de referencias.
Esta enumeracion sirve para destacar algunos aspectos
del estado actual de las herramientas:

— No hay una definicién precisa de las particula-
ridades que diferencian el software para PIM de otros
tipos de software que los usuarios utilizan, total o par-
cialmente, para el mismo fin.

— No hay una integracién pautada de aplicaciones
mediante protocolos de intercambio, ni de intercambio
de informacién mediante estindares de formato o eti-
quetado

— Estas carencias obligan a los usuarios a llevar a
cabo la PIM mediante la utilizacion de diferentes herra-
mientas de software.

Si se toman como punto de partida las definiciones
y peculiaridades de la PIM, el software debe ofrecer
soporte para las tareas de:

— Adquisicion de objetos de informacion.

— Organizacién de informacion tanto en lo que se
refiere a las colecciones, como a los elementos u obje-
tos que conformen las colecciones.

— Gestidn de colecciones y de elementos constitu-
yentes.

— Recuperacion de informacion.

Una revision de los listados de software disponible
bajo la denominacién Personal Information Manager
permite apreciar que no existe un consenso, ya que hay
desde gestores de correo con extensiones de agenda, a
sistemas de notas, gestores de marcadores, aplicacio-
nes de directorio, calendarios, buscadores locales de

contenido de documentos, o combinaciones de algunos
tipos diferentes. También hay usuarios que usan siste-
mas de gestion de contenidos, o wikis personales. A
ello debe anadirse que, debido al auge y expansion de
servicios de la web 2.0, los usuarios han pasado a de-
legar aplicaciones y contenidos tipicos del tratamiento
de la informacién personal en servicios web. Todo esto
muestra un panorama cada vez mds heterogéneo, con
las ventajas o inconvenientes que conlleva. Esta situa-
ci6én dificulta establecer un tipo de herramientas para
PIM, dada la variedad de estrategias que adoptan los
usuarios.

Como consecuencia del dinamismo sefialado en los
objetos de informacidn digital y las colecciones en las
que se organizan, asi como la variabilidad en los ob-
jetivos y necesidades del usuario, se entiende que las
aplicaciones deben incorporar dentro de sus funciona-
lidades la posibilidad de reflejar esa variabilidad en la
actualizacion de la informacion, y en la integracion de
objetos de informacién en diferentes colecciones de
manera simultdnea.

Boardman introduce la nocién de Personal Infor-
mation Environment (entorno de informacién perso-
nal), que define como: “[...] the aggregate of all collec-
tions of personal information”, pero lo importante es
que considera dentro del mismo tanto las colecciones
situadas en la maquina del usuario, como a las alma-
cenadas en maquinas remotas, y las situadas dentro de
dispositivos méviles (2004: 26). Una de las cuestiones
que se desprende de los enfoques de entorno o escrito-
rio es que las aplicaciones deberian ofrecer algin nivel
de integracién. Esta puede llevarse a cabo atendiendo a
varias aproximaciones:

— Integracién por interfaz de bisqueda: mediante
el uso de una unica interfaz de bisqueda para todos los
tipos de contenidos.

— Integracién por agrupacién: mediante una inter-
faz que ofrezca al usuario la posibilidad de agrupar o
filtrar los objetos segtin diferentes criterios.

— Integracién por vista de informacién: mediante
una vision grafica que integre todos los elementos u
objetos de una coleccion.

Como ejemplo cldsico de herramienta para PIM
puede citarse el prototipo Stuff I've Seen (Cutrell;
Dumais; Teevan, 2006). Se trata de una aplicacién
de escritorio que busca en los contenidos digitales del
ordenador de sobremesa del usuario, y presenta como
respuesta una interfaz que provee acceso integrado a
los resultados de la biisqueda, independientemente del
tipo de documento que se trate (correo electrénico, do-
cumentos, marcadores, etc.). Como novedad, incorpora
un control de visualizacién por linea de tiempo, dada
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Figura 1. Chandler, un gestor de informacién personal
http://chandlerproject.org

la tendencia de los usuarios a recordar informacién
y datos por etapas temporales asociadas. Ademds, en
las udltimas versiones incorpora extension automadtica
y recomendacién de busqueda gracias a la deteccion
de metadatos y términos significativos en la respuesta
obtenida. Otro enfoque es el empleado por aplicaciones
que usan estandarizacién semdntica para etiquetar y re-
lacionar los contenidos informativos (Karger; Jones,
2006). Haystack fue un prototipo de investigacién en
el que se opto por el uso de xml y rdf como elementos
basicos de descripcion de objetos informativos y de sus
relaciones. Por encima de la capa semdntica, se ofrecia
una interfaz tradicional de acceso y organizacion de la
informacioén, basada en la asociacién y navegacién en-
tre objetos de informacion.

Bergman, Beyth-Marom y Nachmias (2003) han
sefalado que para el disefio de sistemas de PIM ade-
cuados, deberian tenerse en consideracion tres princi-
pios bésicos:

— Principio de clasificacién subjetiva: los obje-
tos de informacién relacionados con el mismo tépico
(coleccién) deberian clasificarse juntos independiente-
mente de su formato digital.

— Principio de importancia subjetiva: la importan-
cia subjetiva de la informacién que se trate deberia de-
terminar su nivel de relevancia visual y accesibilidad.

— Principio de contexto subjetivo: la informacién
deberia ser recuperada y visualizada por el usuario en
el mismo contexto en el que la usé previamente.

En un trabajo posterior (Bergman; Beyth-Marom,;
Nachmias, 2008) han concluido que los sistemas ac-
tuales no dan un soporte adecuado al factor de subjeti-
vidad de los usuarios cuando organizan la informacién
personal, ya que las herramientas disponibles se ajus-
tan més al uso de atributos objetivos, como proyecto,
importancia y contexto.

Esnecesario tener en cuenta que toda la informacién
digital que se usa en procesos personales de decision
o trabajo no puede ser adecuadamente gestionada con
las aplicaciones disponibles. Bernstein; Van-Kleek;
Karger; Schraefel (2008) han identificado objetos de
informacién heterogéneos a los que han denominado
information scraps (recordatorios, post-it, notas, listas
de todo, mensajes cortos, etc.) y que suelen contener
informacién y datos no usuales, en el marco de un ciclo
de vida temporal y especifico, pero que desempefian
un papel fundamental en la realizacion de las tareas y
actividades de los usuarios. La elaboracion de peque-
flos complementos, o widgets que pueden integrarse
en los escritorios de los actuales sistemas operativos,
especialmente en entornos GNU/Linux y Mac OS X,
por ejemplo mediante dockbars, hace posible que se
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pueda delinear una primera aproximacién a entornos
de gestiéon de informacién personal en los cuales pe-
queiias aplicaciones especializadas se pueda combinar
y agregar de manera dindmica para crear un espacio
de informacién personal ajustado a las necesidades del
usuario.

Las tecnologias semdnticas han sido propuestas
como una solucién para integrar de manera consistente
la PIM. Sauermann (2005) ha propuesto un prototi-
po de Semantic Desktop, llamado Gnowsis, que es un
entorno de escritorio potenciado mediante técnicas de
web semantica, y en el cual las aplicaciones y su con-
tenido se relacionan y enlazan mediante etiquetado en
rdf y ontologias en owl.

“Los mapas de conceptos son una
técnica que pretende representar
conocimiento mediante grafos”

Mapas conceptuales como técnica
de organizacion de conocimiento e
informacion

Los mapas de conceptos son una técnica que pre-
tende representar conocimiento mediante grafos. Fue-
ron elaborados en la década de 1960 por Joseph Novak
en la Cornell University (Novak; Canas, 2008). En su
formulacién clésica, los nodos representan conceptos
y los arcos o enlaces entre ellos reflejan las relaciones
entre los conceptos a los que unen. La teoria establece
que los conceptos y los enlaces pueden ser de diferen-
tes tipos, atendiendo a la informacién que reflejan, a
las asociaciones que establecen y a otros criterios como
espacio, causa o tiempo. Los mapas de conceptos han
sido utilizados para describir los sistemas hipertextua-
les como espacios de organizacién y de navegacion
entre documentos (Colomb, 2002). Una técnica rela-
cionada, y ampliamente difundida en diferentes entor-
nos, es la conocida como Mind Mapping, que ha sido
ademds registrada como marca y como producto por su
creador, T. Buzan (2000). Esta técnica pone el énfa-
sis en la representacion visual rdpida de pensamientos
y anotaciones en procesos cognitivos, alrededor de un
concepto central.

Si bien en un primer momento la aplicacién de los
mapas de conceptos se centrd en entornos educativos,
su aplicacién se ha extendido a espacios no educativos
y estan generando en la actualidad una gran actividad
cientifica interdisciplinar en su entorno. Se estan con-
virtiendo en instrumentos ideales para la navegacion
conceptual guiada ya que facilitan el acceso a nume-

rosos recursos informativos previamente organizados,
o sobre los cuales se lleva a cabo una organizacion y
acceso diferentes a lo previamente existente. Los ma-
pas conceptuales permiten generar estructuras de re-
presentacion del conocimiento mas complejas, y orga-
nizar el mismo alrededor de varios conceptos 0 nodos
nucleares, adoptando formas jerdrquicas o radiales més
profundas. Los componentes nucleares de un mapa
conceptual son:

— Conceptos: palabras o signos con los que se
expresan regularidades correspondientes a imdgenes
mentales. Hacen referencia a acontecimientos u obje-
tos. Estdn ubicados dentro de una figura geométrica y
se ponen como nodos en los mapas conceptuales.

— Palabras de enlace: sirven para unir los concep-
tos e indicar el tipo de relacién que se establece entre
ellos, ya que generan proposiciones parecidas pero no
idénticas. Las palabras se anotan en las lineas que unen
a dos nodos

— Proposiciones: son dos 0 mds términos concep-
tuales unidos por palabras para formar una unidad se-
mantica. Deben representar relaciones significativas
entre conceptos. En su forma mds simple, un mapa
conceptual constaria tan s6lo de dos conceptos unidos
por una palabra de enlace para formar una proposicién

Los mapas de conceptos presentan tres particula-
ridades que los diferencian de otros recursos gréaficos
usados para representar estructuras de informacion, y
corresponden a:

— Jerarquizacion: la organizacién jerdrquica que
presentan modela el significado de las ideas de manera
que encajen en una estructura en la que los conceptos
estan dispuestos por orden de importancia o de “inclu-
sividad” y asf se facilita recordar las ideas esenciales.
Este tipo de ordenacién sugiere la diferenciacion de los
conceptos porque muestra interrelaciones conceptuales
especificas. La jerarquizacién permite también subordi-
nar un mapa conceptual general a otro mds inclusivo.

— Seleccién: Son una sintesis o resumen que con-
tiene lo mas significativo de un tema. Se pueden elabo-
rar sub-mapas que vayan ampliando diferentes partes o
subtemas del tema principal.

— Visualizacion: Un mapa conceptual es conciso y
muestra las relaciones entre las ideas principales de un
modo simple y rdpidamente asimilable, aprovechando
la capacidad humana para la representacion visual.

En consecuencia, los mapas conceptuales propor-
cionan el modelo tedrico necesario, asi como los mé-
todos y técnicas pertinentes para modelar y construir
colecciones de objetos de informacién atendiendo a
criterios de organizacion, relacién y visualizacién, en
un entorno integrado, y con una interfaz comun. La
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Figura 2. Mapa elaborado con Cmap Tools
http://cmap.ihmc.us

revision de los trabajos presentados en las Internatio-
nal Conference on Concept Mapping permite afirmar
que existe un creciente interés por usar los mapas de
conceptos en entornos de gestion y recuperacion de in-
formacion, con un aumento progresivo de las investi-
gaciones en este campo. Cabe entonces plantear si las
herramientas de software disponibles implementan por
completo las propiedades del modelo tedrico expuesto,
y si son capaces de dar soporte adecuado a las deman-
das que establece la PIM.

http://cmc.ihmc.us/

Herramientas de software para mapas
conceptuales

Los mapas conceptuales permiten llevar a cabo es-
trategias activas para crear modelos visuales de domi-
nios de conocimiento mediante estructuras que permi-
ten tanto la organizacién de ese conocimiento, en sen-
tido genérico, como la navegacién entre los elementos
componentes del dominio. Esto es posible mediante la
representacion visual de las relaciones 16gicas y seman-
ticas existentes entre esos componentes, que han sido
establecidas en virtud de los esquemas de organizacion,
clasificacion y jerarquizacion considerados pertinentes
por los creadores y usuarios del mapa conceptual. El

software para mapas conceptuales debe dar soporte a
las funciones bésicas necesarias para crear, gestionar y
explotar los mapas y la informacién y el conocimiento
contenidos en los mismos, mediante una interfaz visual
interactiva. Los productos son mapas conceptuales que
representan dominios de conocimiento, asi como otros
recursos de informacion relacionados con el dominio
representado.

“En el mercado se puede encontrar un

elevado numero de aplicaciones bajo

la denominacién de mapas mentales o
mapas conceptuales”

En el mercado se puede encontrar un elevado nu-
mero de aplicaciones bajo la denominacién de mapas
mentales o mapas conceptuales. En realidad, y como
se ha indicado en el apartado anterior, no se trata del
mismo tipo de mapas, ya que los primeros suponen una
simplificacién de las propiedades semdnticas y de tra-
tamiento de informacién que conllevan los mapas con-
ceptuales. Por esta razén, es mucho menor el nimero
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de aplicaciones que responden a la etiqueta de mapas
conceptuales. La herramienta de referencia mds avan-
zada y extendida para la creacién y gestion de mapas
conceptuales es actualmente IHMC Cmap Tools, ela-
borada por el Institute for Human and Machine Cogni-
tion, de Florida. La aplicacién permite generar mapas
conceptuales que respetan el modelo propuesto por No-
vak (Novak; Canas, 2008; Leake et al., 2003).

Para el propdsito de este trabajo, se han tenido en
cuenta aplicaciones que han sido reconocidas como
capaces de elaborar y gestionar mapas conceptuales, y
que se han publicado bajo licencias de software libre.
Se ha seleccionado este tipo de licencias dada la cre-
ciente extension de las mismas, el interés que despier-
tan, la disponibilidad de prestaciones, y la posibilidad
de acceso y uso libre y gratuito por cualquier usuario
o servicio de informacién. Cmap Tools se ha tomado
como referencia para la seleccion y comparacion de las
aplicaciones valoradas, ya que proporciona soporte al
modelo tedrico de mapas conceptuales. En el andlisis
se han incluido aquellas que ofrecian, al menos teori-
camente, prestaciones similares a las de Cmap Tools.
Se han excluido aquellas capaces de generar repre-
sentaciones visuales de mapas conceptuales, pero que
carecen de las prestaciones necesarias para su edicion
interactiva. Las estudiadas (véase tabla 1) se detallan en
el siguiente parrafo.

VUE (Visual Undertanding Environment) es un
software de la Tufts University, que extiende el mo-
delo de mapas conceptuales con capacidades de web
semantica, y cuyo principal objetivo es la preparacién
de colecciones de objetos digitales, orientados a la do-
cencia y a la investigacion. FreeMind es un clasico de
los mapas mentales, con una amplia base de usuarios y
desarrolladores, que amplia sus prestaciones merced a
una arquitectura de plugins y complementos. Las valo-
raciones de usuarios y especialistas lo sitdan al nivel de
MindManager, la més reconocida de las aplicaciones
privativas. Xmind es un producto de la empresa Xmind,
que ha decidido recientemente liberarlo como software
libre. Tras ello, se ha producido un notable auge de
usuarios y colaboradores en su elaboracién, ya que se
trata de una herramienta madura y de calidad. Mind-
Raider es, en realidad, un anotador semantico con la

capacidad de generar y anotar representaciones visua-
les, que incluye la posibilidad de generar mapas con-
ceptuales desde contenidos semdnticos etiquetados.

Hacia una evaluacion cualitativa

Un vez establecido en apartados anteriores que el
modelo tedrico de los mapas conceptuales responde a
las caracteristicas que muestran los procesos genéricos
de representacion y gestion de informacién personal, y
que existen herramientas de software que permiten la
implementacion de espacios digitales de informacion
basados en mapas conceptuales, se ha llevado a cabo
un proceso de andlisis dentro de un marco cualitativo de
prestaciones. La finalidad de este andlisis es establecer si
estas aplicaciones, en su formulacion actual, responden
a todas y cada una de las prestaciones necesarias para
gestionar eficaz y eficientemente la informacién perso-
nal. La evaluacion se ha llevado a cabo en tres fases:

a. Diseflo de una coleccién de informacién perso-
nal genérica, que incluye:

— Documentos ofimaticos en varios formatos

Mensajes de correo electrénico

Ficheros gréficos de contenido estdtico y dina-
mico

— Marcadores a recursos de informacion externa

b. Construccion de la coleccidon en las diferentes
aplicaciones seleccionadas, afiadiendo:

— Identificacion de relaciones

— Etiquetado significativo de conceptos y objetos o
elementos de informacién

— Etiquetado significativo de relaciones

— Anotaciones sobre conceptos, relaciones y ele-
mentos

— Etiquetado o anotaciones sobre recursos enlaza-
dos

c. Revisidn de prestaciones de soporte a la gestion
de la coleccidn, atendiendo a:

— Creacion de mapas de segundo nivel o combina-
cién/enlace con otros mapas

Herramienta Plataforma Version url
Freemind GNU/Linux, Mac OS X, Windows 0.8.1 http://freemind.sourceforge.net/
Xmind GNU/Linux, Mac OS X, Windows 3.0.3 http://www.xmind.net/
MindRaider GNU/Linux, Java, Windows 7.6 http://mindraider.sourceforge.net/
Visu_al Undesrtanding GNU/Linux, Mac OS X, Java, Windows 2.3 http://vue.tufts.edu/
Environment, VUE

Tabla 1. Herramientas de software para mapas conceptuales
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— Visualizacién de zoom progresivo

Disponibilidad de motor de bisqueda interno

Formatos de intercambio de informacion

Uso de etiquetados semanticos

El resumen de resultados se ha recogido en la ta-
bla 2. La primera fase se ha llevado a cabo sobre una
coleccién en la que se han combinado los tipos de do-
cumentos mds comunes en los escritorios de la mayo-
ria de los usuarios. Ninguna de las cinco herramientas
analizadas proporciona soporte nativo para acceder
directamente al contenido de los documentos, ya que
s6lo actian como intermediarios. Sin embargo, en un
escritorio correctamente configurado las herramientas
son capaces de encontrar y lanzar la aplicacién corres-
pondiente para cada tipo de objeto de informacién. La
coleccién se gestiona sin problemas técnicos en pla-
taformas GNU/Linux, Mac OS X'y Windows. En este
caso, el problema ha consistido en los formatos de los
buzones de correo, ya que algunas aplicaciones propie-
tarias no utilizan estdndares para los mismos. Tampo-
co ha sido posible acceder a la informacién a nivel de
mensaje individual, lo que es evidentemente un serio
inconveniente para aquellos usuarios que no usen estra-

Gestién de informacién personal con software para mapas conceptuales

tegias alternativas, o cuyo trabajo se organice principal-
mente alrededor del correo electrénico. Esta cuestion
plantea el nivel de relacidén que permiten establecer las
aplicaciones, ya que cada concepto puede enlazarse a
un documento o recurso, pero no a partes componentes
del mismo. Las herramientas llevan a identificar y enla-
zar directamente concepto con recurso y en algunas de
ellas, como Xmind, con un dnico recurso. Esta limita-
cién funcional, que no tedrica, restringe las posibilida-
des de enlazar los conceptos con todos los posibles do-
cumentos de referencia, o con las secciones especificas
de los mismos. La conexidén entre el mapa conceptual y
el espacio de informacién digital no responde entonces
ni al modelo tedrico ni a las necesidades reales de los
usuarios.

La segunda fase ha consistido en la elaboracién de
un modelo de informacién personal como mapa con-
ceptual, utilizando las prestaciones de cada una de las
herramientas. Todas las aplicaciones usadas han permi-
tido crear el mismo mapa, estableciendo las relaciones
entre los conceptos. Sin embargo, Freemind no ha per-
mitido etiquetar las relaciones, lo que no hace posible
reflejar la semdntica de las relaciones entre conceptos
y objetos de informacidn. El etiquetado es complicado

Freemind Xmind MindRaider VUE
Disefio de coleccién de informacion personal
Formatos ofimaticos SI | SI Sl
Correo electrdnico NO NO NO NO
Formatos graficos Sl Sl Sl Sl
Recursos externos Sl Sl Si Sl
Enlazado multiple NO NO Sl Sl
Construccion de la coleccion
Identificacion de relaciones NO NO NO NO
Etiquetado de conceptos Sl Sl Sl Sl
Etiquetado de relaciones NO Sl NO S
Anotaciones sobre conceptos Sl Sl Sl Sl
Anotaciones sobre relaciones NO NO NO NO
Etiquetado o anotaciones sobre recursos enlazados NO NO NO S
Gestion de la coleccion
Enlace de mapas por niveles Sl Sl Sl Sl
Visualizacién por zoom NO NO Sl Sl
Motor interno de blusqueda Sl Sl Sl Sl
Formatos de intercambio de informacion Sl Sl Sl Sl
Etiquetado xml NO NO Sl S
Etiquetado rdf NO NO Sl Sl
Ontologias NO NO NO Sl

Tabla 2. Resumen de resultados.
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en MindRaider, a pesar de que utiliza rdf como capa se-
madntica. Se ha querido distinguir aquellas herramientas
que permiten, ademds del etiquetado significativo de
nodos, relaciones y objetos de informacioén, la posibili-
dad de utilizar etiquetado descriptivo libre, al estilo de
las folksonomias de usuario final. S6lo VUE, MindRai-
der y XMind ofrecen esta prestacion. Si se acepta que
el etiquetado descriptivo es una necesidad actual de los
usuarios, las prestaciones técnicas comienzan a limi-
tar la utilidad de varias aplicaciones. La posibilidad de
realizar anotaciones de usuario para los componentes
del mapa de conceptos es una prestacion disponible en
todas las herramientas.

La tercera fase ha incidido en prestaciones que, si
bien no son imprescindibles para la creacién de mapas
de conceptos, si son necesarias cuando €stos se usan para
representar colecciones de informacién personal. Todas
las herramientas hacen posible enlazar mapas mediante
anidamiento, lo que facilitaria organizar la informacién
segtin un modelo de capas o niveles. Sin embargo, no
todas ellas lo complementan con una visién de zoom
dindmico, sélo disponible en MindRaider y VUE. Si
las organizaciones de informacién son complejas, esta
limitacion en los mecanismos de visualizacion dificulta
en primer lugar la navegacién por grandes espacios de
informacioén y, en segundo, la comprension del esque-
ma general de organizacion. En lo que respecta a me-
canismos de bisqueda de informacion textual, todas las
herramientas buscan en el texto de conceptos, etiquetas
y anotaciones, pero falta en todas ellas integracion con

Figura 3. Edicién de seccién de mapa en Freemind

aplicaciones de busqueda de escritorio, que permitan
acceder al contenido de los documentos o marcadores
externos referenciados en la coleccion. Sélo VUE pre-
senta la posibilidad de extender las buisquedas a otros
motores y recursos disponibles en internet.

Mencién aparte merece la implementacion de los
formatos para el intercambio de informacion. Todas las
aplicaciones tienen opciones de importacién y exporta-
cién de mapas, pero o estdn orientadas a mapas mentales

Figura 4. Edicién de seccién de mapa en Xmind
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Figura 5. Edicién de seccién de mapa en MindRaider

(hacia el estandar de facto de MindManager), como es
el caso de Freemind y XMind, o los etiquetados que po-
demos considerar semanticos son limitados, como Min-
dRaider, que so6lo ofrece opml y un limitado rdf. Esto
enlaza con las funcionalidades para integrar etiquetados
semanticos. Exceptuando VUE, que contempla el uso de
ontologias, o un plugin complementario para gestionar
Topic Maps que se puede afadir a FreeMind, o la posi-
bilidad de usar hojas de estilo para reaprovechar etique-
tados en MindRaider, las prestaciones que se podrian
calificar como semanticas no estdn disponibles en estas
herramientas. No puede aceptarse que un mero etique-
tado en xml o sus derivados convierte a una aplicacion
en semantica: “xml will continue to play an important
role in the development of the semantic web. However,
it does not provide a full solution to the requirements
of the semantic web [...] resources on the web need to
be represented in or annotated with structured machine-
understandable descriptions of their contents and rela-
tionships, using vocabularies and constructs that have
been explicitly and formally defined with a domain on-
tology” (Lu; Dong; Fotouhi, 2002).

Tras la revision efectuada se puede afirmar que las
herramientas de software para mapas conceptuales no

estan preparadas, en sus versiones actuales, para gestio-
nar informacion personal de manera eficiente. Aunque
en ocasiones se han presentado como muy adecuadas
para organizar visualmente gran cantidad de informa-
cion, lo cierto es que las carencias que muestran en
mecanismos de visualizacién, de etiquetado semantico
y de integracién con otras herramientas de escritorio
limitan severamente su potencial. S6lo VUE ofrece las
funcionalidades establecidas como basicas para crear
espacios de informacion personal.

Conclusiones

En 1987, Dow proponia que los bibliotecarios de-
berian extender su actividad hacia los usuarios para ac-
tuar como consejeros profesionales en la PIM. Desde
la perspectiva del tiempo transcurrido, hay que desta-
car que la PIM se ha extendido, consciente o incons-
cientemente, a todos los usuarios de los servicios de la
sociedad de la informacién. Una de las grandes bene-
ficiadas es la alfabetizacién informacional, ya que la
PIM puede aportar a los usuarios técnicas y estrategias
para identificar y usar eficientemente la informacién
digital en cualquier contexto, tanto publico como pri-
vado.
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Sin embargo, no puede hablarse de un estado “nor-
mal” o “consolidado” de la PIM. Al tratarse de una acti-
vidad individual, creativa y adaptable, no hay metodo-
logias comunes, mds alld de pautas, experiencias y re-
comendaciones, que deberian adaptarse para cada caso.
Los estudios de usuario demuestran la gran cantidad de
comportamientos diferentes, dependientes de numero-
sos factores. A su vez la diversidad de objetos de infor-
macioén a los que atender provocan la denominada frag-
mentacion de la informacion, las herramientas disponi-
bles empiezan a ser complicadas en su comprension y
funcionamiento, y no ofrecen soluciones globales que
permitan la deseable integracién. Las capacidades de
gestionar informacidén digital de manera integrada son
todavia bastante limitadas.

En el caso de las herramientas de software para ma-
pas conceptuales, si bien el modelo tedrico subyacen-
te se ajusta adecuadamente a la organizacién y acceso
a una coleccion de objetos de informacién digital, las
prestaciones técnicas reales no son suficientes para los
requerimientos actuales de gestién de informacion.
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Investigacion y desarrollo en preservacion digital:

un balance internacional

Por Miquel Térmens

Resumen: Se presenta una panordmica de las acciones de investigacion y desarrollo en
preservacion digital en el ambito internacional, incluyendo un apartado dedicado a la si-
tuacion en Esparia. La mayor atencion se da en las aplicaciones de preservacion digital en
bibliotecas y archivos, pero también se presenta someramente la situacion en otros entornos
como los repositorios institucionales, los archivos administrativos, los archivos personales,
la industria aeroespacial y los museos. El andlisis de los protagonistas de la investigacion
lleva a destacar el papel preeminente de algunas bibliotecas y archivos nacionales, de de-
terminados paises y una incipiente entrada de empresas de software. En cuanto a las lineas
de investigacion destaca la integracion de herramientas para generar sistemas de preser-
vacion integrados.

Palabras clave: Preservacion digital, Bibliotecas digitales, Archivos electronicos, Adminis-
tracion electronica, Digitalizacion.

Title: Research and development in digital preservation: an internatio-
nal review

Abstract: The article presents a survey of international research studies and development
in digital preservation, devoting a section to the situation in Spain. The author outlines
applications in areas such as institutional repositories, administrative records, personal ar-
chives, aerospace industry and museum archives, but the greatest attention is given to digital
preservation applications in libraries and archives. The pre-eminent role of certain libraries
and the national archives and records of certain countries is evident in an analysis of the
protagonists of this research, as well as the emerging role of software companies. The major
lines of research include the integration of tools to create integrated preservation systems.

Keywords: Digital preservation, Digital libraries, Digital archives, Electronic administra-
tion, Digital imaging, Digital curation.
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1. Antecedentes

Desde mediados de la década de 1990 distintas ins-
tituciones y empresas estdn estudiando el problema de
la preservacion futura de los documentos digitales. La
expansion de este tipo de documentos ha llevado a que
en determinados dmbitos su presencia sea mayoritaria
y por tanto se convierta en ineludible su conservacion
por razones patrimoniales, culturales, juridicas o de
otro tipo.

La preservacion digital es una tarea no sélo de ar-
chiveros y bibliotecarios sino de todos los actores rela-
cionados con la creacidén, gestiéon y uso de cada docu-
mento digital. La preservacion digital supone, en rela-
cién con la conservacion de los documentos en papel,
un importante reto tecnoldgico, pero también de otros
tipos: legal (;se pueden descompilar los programas in-

Articulo recibido el 27-05-09

forméticos para facilitar su conservacién?), econémico
(¢quién financiard las actuaciones de preservacion?),
organizativo (;de quién es la responsabilidad de cada
accion? ;jcomo se asegura la continuidad de las decisio-
nes?) (Keefer; Gallart, 2007).

Centrandonos en los aspectos técnicos, las prin-
cipales estrategias de preservacién utilizadas son la
recopia, la migraciéon de formatos y la emulacién en
plataformas diferentes a la original, de sistemas y soft-
ware (Rothenberg, 1999; Serra-Serra, 2001; Serra-
Serra, 2008). A diferencia de los documentos tradi-
cionales (impresos, fotografias), en los documentos
digitales debe distinguirse entre el soporte fisico de los
datos (disco magnético, disco 6ptico, etc.) y los fiche-
ros propiamente dichos, creados segtin unos formatos
y normas concretos. Ante la continua obsolescencia de
los soportes no cabe otra soluciéon que la migracion de

Aceptacién definitiva: 13-10-09
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los datos hacia soportes mds actuales. En cuanto a los
ficheros, alin no existe un consenso cientifico respecto
a la alternativa entre las técnicas de migracién y emu-
lacidn; los distintos proyectos de investigacién o de
aplicacion se decantan por una u otra seguin sus propios
objetivos, testeando las ventajas e inconvenientes de
cada alternativa.

“Los mayores avances se concentran
en algunos paises europeos, en los EUA
y en el nucleo de Oceania formado por
Australia y Nueva Zelanda”

A medio camino entre los aspectos técnicos y los
organizativos, se encuentra la elaboracién, atin no con-
cluida, de aplicaciones tipo checklist que ayuden a los
técnicos y gestores a tomar las mejores decisiones de
preservacion ante un tipo determinado de documentos.
También se han de destacar los avances en la creacion
de estindares internacionales de metadatos descripti-
vos y de gestion que han de acompaiiar los documentos
para facilitar su tratamiento y uso futuros.

Todo este panorama compuesto por avances en di-
ferentes sectores quizd no tendria la coherencia global
que estd alcanzando si no existiera un consenso sobre
el modelo general a seguir. En 2002 se publicé bajo
el impulso de la NASA el Open Archival Information
System Reference Model (OAIS) (Reference, 2002). El
modelo OAIS, totalmente aceptado internacionalmen-
te y estandarizado como norma ISO 14721, establece
las seis funciones que han de configurar un sistema in-
tegral de preservacion, asi como los flujos de gestién
de los ficheros y sus metadatos. La primera funcion,
quizd en la que mds se estd trabajando en la actuali-
dad, es la de entrada de ficheros en el sistema de pre-
servacion, pues necesita aplicaciones y metodologias
automatizables y replicables que se han de adaptar a
las distintas situaciones documentales reales. Tanto la
sistematizacién conceptual relacionada con la preser-
vacion digital, como el software que se ha empezado a
implementar, orbitan alrededor de este modelo conso-
lidado. Proyectos de referencia como Planets o Caspar
se basan eminentemente en la elaboracién y aplicacién
del modelo OAIS.

Presentar una panordmica coherente de la investi-
gacion en preservacion digital es dificil. El principal
obstaculo estriba en la dificultad de separar lo que es
investigacion pura de las actuaciones de elaboracion
o de simple implementacién de soluciones; en la ac-
tualidad s6lo hay soluciones integrales, llave en mano,
para grandes organizaciones tipo archivo o biblioteca

nacional, pero en el resto de situaciones se dispone de
aplicaciones parciales que, en el mejor de los casos,
deben personalizarse e integrarse en los sistemas de in-
formacidén corporativos. Atn asi, estas adaptaciones o
elaboraciones parciales son de interés general pues atin
pocas instituciones o empresas se atreven a llevarlas a
cabo.

Se presenta en primer lugar un recorrido por las
principales iniciativas de investigacion en el ambito in-
ternacional y en el ambito espafiol, sobre todo centra-
das en el marco de actuacién de bibliotecas y archivos.
A continuacién se muestran algunos campos especifi-
cos de estudio en la preservacion digital.

2. Panorama internacional

La investigacién en preservacion digital hasta el
momento ha estado liderada a escala internacional por
algunas bibliotecas y archivos nacionales y por proyec-
tos con la participacién de universidades, empresas de
software e instituciones depositarias de documentacion.
Los avances mds importantes estdn bastante concentra-
dos geograficamente en algunos paises europeos, en los
Estados Unidos y en el nicleo de Oceania formado por
Australia y Nueva Zelanda.

En el ambito paneuropeo, la Comision Europea
estd promoviendo la investigacién en este drea por me-
dio de las convocatorias del quinto, sexto y séptimo
Programa Marco, que han dado lugar a los proyectos
Erpanet, Digital Preservation Europe (DPE), Pla-
nets, Caspar, Protage, Shaman, KEEP, PrestoPRIME
y LiWA. Estos proyectos, a menudo interconectados,
estdn implementando aplicaciones de validacién de
formatos, emuladores de ordenadores personales, pro-
cedimientos de auditoria de repositorios y sistemas ex-
pertos de planificaciéon de preservacion. La Comision
Europea también estd promocionando el avance de los
archivos electrénicos y de los estdndares que los hardn
viables. En la primera linea se sitda DLM Forum, un
marco de cooperacién entre archiveros que se concreta
en la convocatoria periddica de un congreso europeo
(el ultimo en Toulouse en 2008). Como fruto de este
interés, se elaboraron las normas MoRegq, ahora en su
segunda edicién conocida como MoReq2 (2008), que
marcan los requerimientos que han de cumplir los sis-
temas de gestion de archivos electrénicos, entre los que
se encuentran los relacionados con la preservaciéon de
los documentos.

Los Paises Bajos son uno de los niicleos mas anti-
guos y activos de investigacion y desarrollo en preser-
vacion digital gracias a las actividades de su Biblioteca
nacional (Koninklijke Bibliotheek) y Archivo nacional
(Nationaal Archief); las dos instituciones participan, de
una forma u otra, en la mayoria de los grandes pro-
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Pronom es el sistema de identificacién de formatos creado por los archivos nacionales del Reino Unido.
http://www.nationalarchives.gov.uk/pronom/

yectos europeos. La Biblioteca nacional, con la ayuda
tecnolégica de /BM, ha montado el e-Depot, un repo-
sitorio disefiado especificamente para preservar docu-
mentacion digital cientifica y cultural (Hoorens el al.,
2007); también han elaborado el programa emulador
Dioscuri (Van-der-Hoeven; Lohman; Verdegem,
2007), integrado dentro del proyecto Planets.

“Los Paises Bajos son uno de los nucleos
mas antiguos y activos de investigacion
en preservacion digital gracias a las
actividades de su biblioteca nacional y
archivo nacional”

En el Reino Unido se esta viviendo una importante
eclosion de proyectos gracias a la financiacion y al im-
pulso del Joint Information Systems Committee (JISC)

(Beagrie et al., 2008), de la British Library (destaca-
mos el proyecto Digital Lives), de The National Archi-
ves (TNA) (proyecto Digital Continuity, entre otros) y la
creacion de servicios como el Digital Curation Centre
(DCC) de Edimburgo. Por la trascendencia y el reco-
nocimiento que ha recibido a escala mundial, sobresale
la creacion por TNA del registro de formatos Pronom,
el identificador PUID y la aplicacién de verificacion de
formatos Droid.

En Francia, tanto la Bibliotheque National con el
Systeme SPAR (Bermes et al., 2008) como los Archi-
ves Nationales con el proyecto Pil@e estan trabajando
para la preservacion de sus repositorios y archivos di-
gitales. SPAR es un sistema de almacenamiento para
la biblioteca digital Gallica, para el archivo del web
francés y para otros servicios de la Bibliotheque Na-
tional. Con Pil@e, atin en elaboracion, los ministerios
contardn con un sistema centralizado de preservacion
digital de los documentos administrativos.

Portugal es reconocido por los proyectos llevados a
cabo por la Biblioteca Nacional de Lisboa, por la Di-
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reccdo Geral de Arquivos (repositorio RODA) y por la
Universidade do Minho (servicios de migraciéon CRiB)
(Ramalho et al., 2008).

En Alemania se estdn efectuando diversas imple-
mentaciones. Por un lado la Biblioteca nacional (Deu-
tche Nationalbibliothek), la biblioteca universitaria de
Goettingen (Niedersaechsische Staats-und Universita-
tetsbibliothek) e IBM emprendieron el proyecto Kopal,
de hecho una adaptacion del e-Depot holandés a un
entorno de bibliotecas digitales en red. El gobierno fe-
deral también ha impulsado por medio del Physikalis-
ch-Technische Bundesanstalt (PTB) la creacion de un
archivo digital seguro y certificado a disposicion de la
administracion federal (Siegfried, 2005): se trata del
proyecto Archisafe, que entrd en servicio a finales de
2008. Por ultimo, el catdlogo de criterios de Nestor es
un buen ejemplo de checklist para evaluar y certificar
depositos seguros de preservacion (Dobratz; Schoger;
Strathmann, 2007).

En Estados Unidos se ha de destacar el papel im-
pulsor de la Library of Congress como coordinadora
del National Digital Information Infrastructure and
Preservation Program (NDIIPP), plan en el que se
consagroé la visién de preservacion en red. La misma
Library of Congress ha ayudado a llevar a la précti-
ca y es depositaria de nuevos sistemas de metadatos
como MODS (metadatos descriptivos), METS (meta-
datos técnicos) y Premis (metadatos de preservacion).
También es crucial el papel de los archivos nacionales
National Archives and Record Administration (NARA),
con la elaboracién de un sistema de archivo electrénico
(ERA). La Stanford University cred en 2001 el siste-
ma Lockss que mediante una red cerrada peer to peer
permite la replicacién de datos cientificos y su preser-
vacion (Seadle, 2006). La University of North Caroli-
na at Chapel Hill (UNC) y la University of California,
San Diego (UCSD) estan elaborando el sistema iRODS
que, de forma similar al anterior, utiliza los recursos
de las redes GRID para asegurar la preservacion de
grandes volumenes de datos. UCSD y San Diego Su-
percomputer Center (SDSC) lideran un consorcio que
ha creado Chronopolis, un sistema ya operativo de al-
macenamiento redundante de grandes volimenes de
datos (Hutt et al., 2008). También se ha de mencionar
la Cornell University, que ha indagado en aspectos de
gestion y sostenibilidad de los sistemas de preserva-
cibn, asi como el Florida Center for Library Automa-
tion (FCLA), que ha elaborado Daitss, un sistema in-
tegral de archivo de preservacion (Caplan, 2004), y la
Harvard University con la elaboracion de la aplicacion
de verificacion de formatos Jhove (Abrams, 2007) y la
propuesta de Global Digital Format Registry (GDFR),
recientemente transformada en Unified Digital Formats
Registry (UDFR).

En el dmbito privado destaca el papel de la funda-
cién Internet Archive no sélo en la preservacion de la
Web mundial sino también en la creacién de herramien-
tas de libre uso para su aplicacién en otros contextos (el
crawler Heritrix y los buscadores WERA y Wayback)
y en el soporte a iniciativas nacionales como Minerva
de la Library of Congress (Day, 2003). También es un
caso de éxito Portico, otra fundacién privada que desde
enero de 2006 tiene en explotacion el primer servicio
disponible en el mercado para la preservacién de revis-
tas electronicas (Fenton, 2006).

Australia y Nueva Zelanda son niicleos muy po-
tentes en este campo (National Archives of Australia,
2004). Nueva Zelanda estd apostando de forma impor-
tante por la creacién de repositorios abiertos basados
en descripciones Dublin Core (DC) e interrogables
con el protocolo OAI-PMH; han puesto en préctica un
sistema para extraer los metadatos de los documentos:
The National Library of New Zealand (NLNZ) Meta-
data Extraction Tool. La National Library of Australia
ha impulsado la preservacion de la Web a escala na-
cional (PADI) y también internacional con la creacion
de la red International Internet Preservation Consor-
tium (IIPC); los archivos nacionales (National Archi-
ves of Australia) han elaborado distintas aplicaciones
de software para sistemas de preservacion, como Xena,
un validador y normalizador de formatos. Sin salir de
Australia, es preeminente la iniciativa VERS, para la
gestion de los archivos electrénicos del gobierno del
estado de Victoria, que culmind con la apertura en 2005
del PROV Digital Archive.

3. Situacion en Espana

Hasta no hace mucho tiempo Espaiia ha contado con
un nivel bajo de investigacioén en preservacion digital,
excepto en sistemas de gestion documental relaciona-
dos con la administracion electrénica. Una notable ex-
cepcidn en el campo de la investigacion fue la lectura en
2005 de 1a tesis doctoral de Barbara Muiioz-de-Solano
(Mufioz-de-Solano-y-Palacios, 2005); posteriormente,
en el afio 2007 dos grupos espaiioles lograron incorpo-
rarse por primera vez en proyectos competitivos euro-
peos de preservacion digital: se trata de Easy Innova,
una spinoff de la Universitat de Girona, que participa en
el proyecto Protage, y la consultora privada Inmark que
coordina el proyecto Shaman. Asimismo, la Biblioteca
Nacional de Espaiia forma parte del grupo de trabajo
Long Term Preservation (LPT), en el que también par-
ticipan las bibliotecas nacionales de Alemania, Austria,
Gran Bretafia, Noruega, Portugal, Republica Checa y
Suiza, cuya finalidad es examinar el panorama general
de la preservacion digital a largo plazo existente en las
bibliotecas nacionales europeas y encontrar una solu-
cién viable de implantacién a nivel internacional.
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Xena es el software libre de caracterizaciédn y normalizacién de ficheros creado por los archivos nacionales de Australia.
http://xena.sourceforge.net

“Debemos constatar un cierto retraso
de las instituciones espanolas en este
campo”

En el ambito operativo y atin en fase de expansion se
ha de mencionar el proyecto de preservacion de la Web
Padicat, de la Biblioteca de Catalunya, equiparable a los
mejores existentes en el mundo y que ha sido presentado
como modelo por el propio IIPC (Llueca, 2006).

Desde el Ministerio de Cultura cabe destacar la crea-
cibn en abril de 2007 de la Comision espaiiola sobre la
digitalizacion y la accesibilidad en linea del material

cultural y la conservacion digital (Cedalmac), encar-
gada de llevar a cabo en Espafia las acciones contenidas
en la Recomendacion de la Comisién Europea de 24 de
agosto de 2006 sobre la digitalizacion y la accesibilidad
en linea del material cultural y la conservacion digital.
La preservacion asi mismo se estd abordando dentro
de las actividades del Grupo de Trabajo de Patrimonio
Digital del Ministerio de Cultura y las comunidades
auténomas, pero no se conocen resultados tangibles de
estos dos grupos de trabajo. La Biblioteca Nacional de
Esparia ha integrado la preservacién como actividad de
soporte a su politica de digitalizacion de materiales. Se
ha de resefar en su haber la traduccion al espaiiol de la
obra de Priscilla Caplan Entender PREMIS (Caplan,
2009), que ha de facilitar la aplicacién de este esquema
de metadatos en el mundo hispénico.
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Rebiun (Red de Bibliotecas Universitarias Espario-
las) ha creado recientemente un grupo de trabajo con
el fin de impulsar la aplicacién de soluciones de pre-
servacion en las bibliotecas universitarias y, de forma
mads especifica, para preservar los repositorios abiertos
y las bibliotecas digitales. Muestra de este interés fue la
celebracién del VIII Workshop Rebiun sobre Proyectos
Digitales, dedicado a La preservacion digital: memoria
de futuro (Murcia, 20 y 21 de octubre de 2008).

La gestién documental ligada a la administracién
electrénica presenta més resultados. Desde hace unos
afios el Consejo Superior de Administracion Electroéni-
ca, del Ministerio de Administraciones Puiblicas, esta
impulsando la modernizacién de la administracién es-
paiola, en especial la del Estado. Podemos destacar la
elaboracidén de protocolos de seguridad (como Magerit,
Metodologia de Andlisis y Gestion de Riesgos de los
Sistemas de Informacion), donde tiene un papel desta-
cado el CNN-CERT (Equipo de respuesta a incidentes
de seguridad de la informacion del Centro Criptolégi-
co Nacional).

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electro-
nico de los ciudadanos a los servicios piiblicos (BOE
23-6-2007) impone que a partir del 1 de enero de 2010
las distintas administraciones espafiolas deberdn estar
preparadas para aceptar y gestionar los documentos di-
gitales que los ciudadanos les remitan en el ejercicio de
sus derechos. Esta ley supondra la puesta en practica de
la administracién electrénica, lo que implica plantearse
los sistemas necesarios para preservar la documenta-
cion digital que gestionaran las administraciones publi-
cas. Las distintas administraciones, no solo la central,
estan adaptando sus normativas y elaborando sistemas
que permitan afrontar el nuevo reto.

Dentro de la Generalitat de Catalunya se han reali-
zado estudios sobre los esquemas de metadatos (Grup
de Treball d’Innovacié Tecnologica de la Subdireccio
General d’Arxius) y se ha implementado (ahora en fase
de pruebas) un repositorio seguro de documentacién
electrénica para el conjunto de las administraciones
publicas catalanas (iArxiu, de la Agencia Catalana de
Certificacion (CatCert)). En 2008 la Asociacion de Ar-
chiveros de Catalunya (AAC) decidi6 integrarse dentro
del proyecto internacional Interpares 3, coordinado por
la University of British Columbia (Canadd), aportando
el andlisis de distintas problemadticas existentes en ar-
chivos de la administracidn universitaria y local (Du-
ranti; Preston, 2008).

Otras iniciativas a destacar son las que en este mo-
mento lleva a cabo el Gobierno Vasco a fin de preservar
la Web y de implantar la administracion electrénica, y
los trabajos sobre gestion documental realizados en el
Archivo Municipal de Cartagena (Delgado-Gomez,
2008).

4. Otras areas de actuacion

Ademds de los proyectos citados que se ocupan es-
pecialmente de grandes bibliotecas y archivos, la preser-
vacion digital ha abordado otras 4reas de actuacion con
probleméticas especificas. Son relevantes las investiga-
ciones que se ocupan de los repositorios open access y
la preservacion ligada a los archivos administrativos con
las implicaciones legales que comporta, que atin no se
ha desplegado pero que por exigencia legal se espera
que tenga una gran evolucién préximamente. Finalmen-
te se citan proyectos especificos que han buscado res-
puestas a necesidades particulares que exigen pequeiias
variaciones respecto a las soluciones genéricas.

4.1. La preservacion de los repositorios institucio-
nales

En los dltimos afios se ha vivido una gran expan-
sion de los repositorios institucionales de documenta-
cion cientifica (tesis, preprints, informes, etc.), dentro
del movimiento open access. En estos momentos crece
la preocupacion en bibliotecas y universidades por la
salvaguarda de unos repositorios y bibliotecas digita-
les que cada vez acumulan mas documentacién y que
empiezan a ejercer un papel central en la comunicacion
cientifica internacional (Keefer, 2005; Verheul, 20006;
Wheatley, 2004). Por tanto, ahora se demanda que es-
tos repositorios no sélo sean usables y visibles, sino
también seguros (a ser posible con certificacion) y con
politicas que aseguren su preservacion a largo plazo
(Trustworthy Repositories, 2007).

En ese punto se ha de recordar que la mayoria de los
repositorios institucionales no pueden ser considerados
como repositorios de preservacion pues, segtn indica
Premis (Premis, 2008), un repositorio de preservacion
es “un repositorio que bien como responsabilidad tinica
o como parte de multiples responsabilidades desempe-
fa la preservacion a largo plazo de los objetos digitales
bajo su custodia”. DSpace y Fedora, dos de los soft-
wares mas utilizados en los repositorios institucionales,
ya estdn orientados a facilitar las acciones de preser-
vacién en la ingestion, importacion y transformacion
de metadatos, migracion de formatos e implantacion
de un plan de vigilancia tecnolégica (Jantz, 2006). La
integraciéon desde mayo de 2009 de estos dos softwares
en una Unica organizacién, DuraSpace, favorecerd atn
mds su evolucién, como ya lo indica el inicio de las
pruebas de DuraCloud, un sistema de almacenamiento
y preservacion de objetos digitales que utilizar4 los ser-
vicios de computacion y replicaciéon en la nube. Tam-
bién se estdn elaborando aplicaciones de preservacion
aplicadas al software ePrints, en este caso a cargo de
los proyectos britdnicos Preserv 'y Keeplt.

Otras actuaciones (por ejemplo la aplicacién Plato
(Becker, 2007) del proyecto Planets) van en la linea
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Rosetta, de ExLibris, es un software comercial de preservacién integral basado en la experiencia de la Biblioteca nacional de Nueva Zelanda.
http://www.exlibrisgroup.com/category/ExLibrisRosettaOverview

de crear procedimientos de auditoria (bajo la forma de
checklist u otras) que faciliten a los gestores de preser-
vacion la toma de las decisiones técnicas mds apropia-
das.

4.2. La preservacion de los archivos administrati-
\(5

Hay que destacar que en la preservacion de los ar-
chivos administrativos los aspectos de autenticidad y
mantenimiento de la integridad de los documentos son
fundamentales. Asi en los archivos administrativos,
sean de la administracién publica o bien de empresas
privadas, no sé6lo se han de preservar los documentos
sino también las firmas electrénicas y las marcas de
tiempo (data stamp) que les otorgan autenticidad y los
ubican cronoldgicamente.

La linea de investigacion y desarrollo mas activa en
este sector es la encaminada a la creacién de depdsitos
seguros y certificados de documentacién administrati-
va, en especial la de cardcter publico. Van en esta linea

los sistemas alemén Archisafe, el australiano VERS y
el espafiol iArxiu. En el &mbito organizativo, se han de
destacar los desarrollos realizados a favor de la aplica-
cién normalizada de metadatos siguiendo la norma /SO
23081:2006 Metadata for Records and Records Mana-
gement Processes.

4.3. La preservacion en otros sectores

El Cidoc (The International Committee for Mu-
seum Documentation), uno de los comités del ICOM
(International Council of Museums) estd coordinando
la investigacion para hallar soluciones de preservacion
para distintas problematicas propias de los museos, en
especial la preservacion del Net-Art y la permanencia
de los sistemas virtuales, como pueden ser las recons-
trucciones virtuales de monumentos del pasado.

Las empresas de construccion aerondutica estdn tra-
bajando de forma conjunta en el dmbito europeo (Ae-
roSpace and Defence Industries Association of Europe,
ASD-STAN, con el liderazgo del consorcio Airbus) y de
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los Estados Unidos (Aerospace Industries Association,
AIA) para consolidar formatos, procedimientos y siste-
mas que aseguren la permanencia de toda la documen-
tacion técnica de los aviones construidos al menos du-
rante el tiempo de vida comercial de los mismos. En el
caso europeo se estdn elaborando los estdndares Lotar.

“Desde la empresa privada se constata
un interés creciente en este campo, cuyo
dominio bien pronto tendra un caracter
estratégico”

Asimismo se estd trabajando en pos de la preser-
vacion en distintas dreas cientificas en las que se estdn
elaborando grandes bases de datos: genética, biologia,
recursos marinos, meteorologia, astronomia, etc. En
este caso los mayores problemas se refieren al gran vo-
lumen de los datos a conservar (medibles en terabytes
y petabytes), a la configuracién en red de la mayoria de
estas bases de datos y como asegurar su preservacion
sin afectar a su uso directo por los investigadores. Des-
taca el trabajo de la Agencia Espacial Europea (ESA)
en la preservacién de los datos obtenidos por satélite
(European, 2008).

La preservacién de los archivos personales esta re-
cibiendo una especial atencién en el Reino Unido, don-
de se estdn llevando a cabo proyectos por parte de TNA
y de bibliotecas depositarias de fondos politicos, como
la Bodleian Library, en Oxford, depositaria de los ar-
chivos del partido conservador (Workbook, 2007). Los
problemas que mas preocupan y se estidn investigando
son: la recuperacion de informacién almacenada en so-
portes obsoletos (en especial disquetes), la migracion
de los formatos originales obsoletos a otros actuales y
de preservacion (por ejemplo de Wordstar a Open Offi-
ce) y la generacion automatizada de metadatos descrip-
tivos para documentos que fueron creados sin ellos.

5. Los protagonistas de la investigacion

Hasta este punto hemos seguido una relacién de-
tallada, aunque no exhaustiva, de las actuaciones mas
destacadas en preservacion digital. Ante esta acumula-
cion de datos corremos el riesgo de no poder identificar
correctamente cudles son los actores principales en este
campo y hacia donde estdn encaminando su trabajo. A
continuacién intentaremos clarificar estos aspectos.

Hasta hace bien poco se podia considerar que era
un lujo investigar y ain mds realizar avances en pre-
servacion digital. La expansion de la Web y con ella la
de toda la informacién digital ha obligado a la mayoria

de las instituciones publicas y empresas a centrarse en
la ingente tarea de redefinir sus procesos internos de
trabajo y de creacion de sistemas de interaccion con los
documentos digitales, dentro de los cuales las webs y
las intranets son la parte m4s visible. En este contexto
s6lo las entidades mds fuertes en tamafio, responsabi-
lidades y recursos econémicos han podido pensar en el
futuro de los documentos digitales sin menoscabo de la
actividad diaria.

Por un lado destacan las entidades y los investiga-
dores que en la segunda mitad de la década de 1990
investigaron y normalizaron las técnicas de digitaliza-
cion retrospectiva de documentos, estableciendo enton-
ces los formatos y los detalles técnicos mds apropiados
para escanear fotograffas, libros o documentos de ar-
chivo, y ahora, quince afios mds tarde, en una evolucion
natural, se ocupan del reto de preservar los ficheros que
ayudaron a crear: Library of Congress, Cornell Univer-
sity y NARA, entre otros. Asi mismo se constata que los
centros que de una forma mas temprana se lanzaron a
crear repositorios digitales son los que después también
han sido pioneros en la preservacidon, como Library of
Congress (National Digital Library Program en 1994),
y Koninklijke Bibliotheek (Depot for the Dutch Electro-
nic Publications, DNEP, en 1996).

Las bibliotecas y archivos nacionales, asi como
algunas grandes bibliotecas universitarias son otro de
los focos de avance; destacan en esta lista la British
Library y The National Archives, en el Reino Unido, y
las bibliotecas y archivos nacionales de Australia, Nue-
va Zelanda, Alemania y los paises nérdicos. Tampoco
podemos olvidarnos de los esfuerzos que se realizan en
Alemania por parte de universidades y organismos del
gobierno federal.

Desde la empresa privada se constata un interés
creciente en este campo, cuyo dominio bien pronto
tendrd un cardcter estratégico, pero dados los riesgos
tecnoldgicos que estos desarrollos atn presentan, las
empresas se estdn incorporando al mercado de la mano
de instituciones publicas que actian de banco de prue-
bas. El interés privado no sélo se constata entre las em-
presas centradas en la automatizacién de sistemas de
gestion de la documentacién, sino también en el con-
junto de las empresas de informadtica, asi como entre
las de defensa y seguridad. Entre las primeras podemos
observar la reciente entrada de Ex Libris (a partir del
aprendizaje de la National Library of New Zealand),
entre las segundas IBM (socio de la biblioteca nacional
de los Paises Bajos, Koninklijke Bibliotheek) y Tessella
(contratista de The National Archives), y entre las ter-
ceras Lockheed Martin Corporation (contratista de los
archivos nacionales de los Estados Unidos) y Harris
Corporation (contratista de US Government Printing

Office).
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Archisafe, del Instituto Nacional de Metrologia (PTB) de Alemania, uno de los pocos depésitos seguros de preservacién actualmente en funcionamiento.
http://www.archisafe.de

6. Las principales lineas de investigacion

Una revision de los proyectos en curso permite
concluir que se ha entrado en una segunda fase en la
evolucién de los sistemas de preservacion. Los aspec-
tos mds tedricos que a principios de esta década acapa-
raban la atencién ahora estdn dejando paso a creaciones
mads practicas y aplicables en entornos reales. Asi, los
debates sobre las alternativas técnicas de preservacion
(migracién, emulacién, encapsulamiento, ordenador
universal virtual (UVC), etc.), sobre los formatos mas
recomendables o sobre el modelo funcional, sin estar
cerrados, tienen un menor peso relativo frente a los es-
fuerzos en pos de la integracién de herramientas, la au-
tomatizacion de los procesos de ingestion o la creacion
de sistemas expertos de ayuda a la toma de decisiones
en preservacion.

En el primer dmbito “cldsico” descubrimos que las
acciones de migracién de formatos bien pronto seran
guiadas por sistemas pseudo expertos como Planets
Testbed; asimismo la emulacién ha dejado de ser una
propuesta quimérica para convertirse en una realidad
cotidiana en los centros de datos con software de vir-
tualizacién del tipo VMware, Microsoft Virtual PC'y
Sun Virtual Box, hecho que estd respaldando la elabora-

cion de productos especificamente orientados a la pre-
servacion como Dioscuri.

“Destaca la integracion de aplicaciones
para generar sistemas de preservacion
completos”

Entre las “nuevas” lineas de actuacion destaca la
integracién de aplicaciones para generar sistemas de
preservacion completos; tienen esta orientacion Pla-
nets Interoperability Framework y el software Caspar,
ambos atn en elaboracién, sistemas ya en uso como
Daitss, e-Depot, Irods, Kopal, PROV Digital Archive,
SPAR y VERS, y los sistemas comerciales DIAS, de
IBM, Safety Deposit Box, de Tessella, y Rosetta, de Ex
Libris. Otra linea con buenos resultados es la centrada
en generar sistemas de ayuda a la toma de decisiones
o de auditoria de sistemas, como Check-up, Drambora
y Plato.

En el caso de la preservacion de las revistas cienti-
ficas electrénicas los avances han sido enormes debido
a la preocupacidn tanto de editores como de clientes

El profesional de la informacién, v. 18, n. 6, noviembre-diciembre 2009



Miquel Térmens

ante la posibilidad de pérdida de estos contenidos. En
la actualidad ya se encuentran operativos sistemas al-
ternativos de preservacion al menos para las revistas
publicadas por los editores grandes y medianos (e-De-
pot, Portico, Clockss), quedando pendientes en especial
las soluciones para la preservacion de las revistas open
access (Day, 2008; Kenney et al., 2006). Las urgencias
se han trasladado recientemente hacia la preservacion
de los libros, que han sido objeto de grandes proyectos
de digitalizacién y para los que ain no se han disefiado
unas politicas de preservacion adaptadas al elevado vo-
Iumen de estos depositos (Rieger, 2008).

Aunque este articulo se ha centrado en los aspec-
tos tecnoldgicos de la preservacion digital, no puede
concluir sin recordar que los aspectos organizativos,
econémicos y legales también estdn recibiendo una
gran atencién; son una muestra el actual interés por los
costes y la sostenibilidad econdmica de la preservacion
(Davies et al., 2007; Blue Ribbon Task Force, 2008).

7. Conclusiones

La investigacién en preservacion digital es un cam-
po emergente y por ello no perfectamente definido.
Una prueba de su cardcter novedoso se encuentra en
el atin bajo nivel de implementacién préictica de sus re-
sultados: solo algunas grandes instituciones y empresas
han empezado a aplicar, a menudo de forma parcial,
sistemas de preservacion digital que, por otro lado, ain
no se estdn comercializando de forma amplia.

También hemos comprobado que las iniciativas,
sean de tipo experimental o ya aplicado, estan apare-
ciendo cada vez en mas paises e instituciones de todo
tipo. El conocimiento sobre preservacion digital es cada
vez mayor y estd aumentando su difusion; recordemos
en este sentido que buena parte del software especifico
de preservacion que se estd elaborando es de cédigo
abierto, basado en xml y Java y por tanto, perfectamen-
te adaptable a la mayoria de los entornos de trabajo.

Por tltimo debemos constatar un cierto retraso de
las instituciones espafiolas en este campo, que quiza
cabe achacar al previo retraso con el que las bibliote-
cas, los archivos y los museos del pais entraron en las
tareas de automatizacién, primero, y en los servicios
digitales, después. Es previsible que en un futuro cer-
cano la situacién cambie debido a las propias exigen-
cias de los servicios digitales que se han implementa-
do en los ultimos afios. Este cambio es inevitable en
el caso de las bibliotecas universitarias, cada vez con
repositorios digitales de mayor volumen que habri que
preservar, y también en los archivos de la administra-
cién, implicados en los nuevos roles de gestién y cus-
todia de los documentos electronicos que marca la Ley
11/2007.
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Introduccion

Los motores de biisqueda en internet construyen
sus bases de datos fundamentalmente a partir del tra-
bajo de robots.

Una definicién de robot es: “programa que recorre
automadticamente la estructura de hipertexto de la Web
a través de la recuperacién de un documento y, de for-
ma recursiva, va recuperando todos los documentos a
los que se hace referencia”.

(tomada de www.robotstxt.org).

Los robots pueden ser empleados para multiples
propdsitos: indexacion de paginas de un sitio web, bus-
queda de enlaces rotos, validacién de cédigos html de
las péaginas, descarga de documentos para la navega-
cién off-line, etc. Es posible por lo tanto diferenciar
diversas subcategorias de programas segin su funcién
o especializacion: spiders, worms, web crawlers, web
ants, etc. Para referirnos a los que rastrean informacién

Articulo recibido el 01-07-09

en el espacio de la Web lo mds preciso es hablar de
crawlers o web crawlers.

Un crawler o rastreador es un programa que va des-
cubriendo nuevas péginas y recursos en la Web a partir
de un enlace o un conjunto de enlaces (url) a los que
se denomina semillas (seeds). Generalmente recorre
sitios web y extrae cada nuevo enlace que encuentra,
permitiendo que otro programa denominado harvester
(cosechador) descargue las pdginas para ser indexadas
en la base de datos de un motor de busqueda. Posterior-
mente pueden ser buscadas por el usuario a través de un
sistema de recuperacién de informacion.

Al territorio o espacio web que un determinado
crawler recorre en su proceso de rastreo y recoleccion
se le denomina crawler frontier. Este espacio puede ser
un conjunto finito de pdginas dentro de un sitio web, un
conjunto de sitios o toda la Web.

En funcién de las reglas o politicas que siga el ras-
treador, el contenido de la base de datos sobre la que

Aceptacién definitiva: 27-08-09
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el usuario puede buscar serd una u otra. Por ello, los
resultados de una consulta a dos motores de bisqueda
son diferentes ya que tienen distintas bases de datos. Y
esa es la razén por la que la politica de recoleccién de
enlaces y péginas de cada robot es pricticamente un
secreto industrial de las empresas de buscadores.

La actividad de los crawlers puede ralentizar un
sitio web al solicitar un gran nimero de paginas a un
mismo tiempo. A cambio, permite que éste aparezca
en uno o varios motores de busqueda, Por eso, conocer
como funcionan estos sistemas ayuda a optimizar su
actividad en nuestra web, como paso previo al proceso
de su posicionamiento en los buscadores.

“Los crawlers ralentizan un sitio web al
solicitar un gran nimero de paginas a un
mismo tiempo, pero a cambio, permiten

que éste aparezca en motores de
busqueda”

Entre los principales problemas con los que se en-
cuentran los crawlers (Schonfeld, 2009), se incluyen:

— Cobertura: la Web es tan extensa que es practica-
mente imposible que se puedan detectar todos los enla-
ces a paginas o recursos existentes.

— Actualizacién o refresco: los sitios web cambian
rdpidamente, con paginas que se afladen, que se modifi-
can o que se borran, por lo que el crawler debe estable-
cer una politica para que la informacién que existe en el
motor de biisqueda sea lo mds actualizada posible.

— Acceso: muchos recursos no son accesibles a los
crawlers y por tanto no estan en disposicion de ser bus-
cados. Los problemas de acceso mds comunes son:

a. Informacion dindmica: cada vez mas sitios web
generan informacién de forma dindmica, a partir de ba-
ses de datos, lo que hace més dificil que el buscador la
pueda localizar.

b. Informacién protegida: directorios o recursos a
los que sélo se puede acceder mediante identificacion
de usuario y palabra clave.

c. Informacién en formatos no reconocibles para
el indexador.

— Duplicidad y versiones: muchos recursos se en-
cuentran a veces duplicados en el mismo o en distintos
servidores con distintas urls.

Los rastreadores recorren la Red continuamente en
busca de nuevas paginas y, a menudo, su actividad en

un sitio web es tan importante en cantidad de visitas
como la de los usuarios.

Los administradores de webs deberian tener muy
en cuenta la actividad de estos crawlers por dos razo-
nes:

— Gestion del trafico web de un sitio. Un adminis-
trador puede suministrar informacién para que el robot
evite entrar a recopilar informacién de directorios y/o
ficheros que no se desea que sean recuperables a través
de un buscador (porque el sitio o partes de €l estdn en
proceso de construccién, por paginas con contenidos
anticuados, por informacién de caricter privado o con-
fidencial, etc.),

— Aumento de confianza en la actualizacién de la
informacién de un motor de bisqueda respecto a un si-
tio web. Ya que también puede informar al crawler so-
bre los ficheros que se han suprimido, afiadido o modi-
ficado y/o sobre la frecuencia en que se suele modificar
la informacién en los directorios de la web.

Esta informacioén tiene un valor muy especial: para
el crawler, porque le evita tener que descubrir nuevos
recursos por si mismo, dado que el administrador ya le
estd proporcionando las indicaciones oportunas; y para
el administrador, porque reduce sobrecargas de trafico
en su servidor.

Para restringir el acceso a ciertos contenidos, los
administradores de webs pueden emplear dos meca-
nismos: 1) a través de etiquetas meta especificas, para
establecer el comportamiento de forma individualizada
en cada pagina; 2) a través del fichero robots.txt, para
especificar qué directorios o documentos del sitio no
deben ser accedidos por el crawler.

Y al contrario, para indicar el contenido que se
quiere incluir en un buscador, asi como informacion
adicional sobre este proceso, se emplea un protocolo
reciente denominado sitemaps.

Exclusion de informacion en la
indexacion: etiquetas meta y robots

La forma mds bésica de pasar informacién a un
crawler es a través de las etiquetas meta de html, ubica-
das en la cabecera de dichos documentos. La recomen-
dacidn oficial de html establece en su apéndice B una
serie de pautas para una etiqueta meta, incluyendo:

— un atributo “name”, con un valor que puede ser
“robots” (para excluir genéricamente a todos los busca-
dores), o bien, el nombre de uno concreto.

— uno o varios valores en el atributo “content”, a
elegir entre “all” (todas las paginas del sitio deben ser
indexadas), “index” (indexar la pagina en la que apa-
rezca), “nofollow” (no seguir los enlaces existentes en
la pagina para el proceso de indexacion) y “noindex”
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<META name="ROBOTS"” content="NOINDEX, NOFOLLOW">
<META name="Googlebot” content="noindex”>

Figura 1. Ejemplo de meta

(no indexar la pagina en la que aparezca este valor) (fi-
gura 1).

http://www.w3.org/TR/html401/appendix/notes.html

Una opcién mas genérica, al alcance sélo de los
administradores de sitios web, es el uso del fichero ro-
bots.txt. Funciona mediante un estindar de facto desde
1994, el Robots Exclusion Protocol (REP), aunque sin
aprobar por ninguna organizacién de normalizacion.

Consiste en el fichero de texto plano robots.txt,
ubicado en el directorio raiz de cada sitio web. Es el
primero que busca un crawler, y le indica a éste las
partes de una web que quedan excluidas del rastreo. El
protocolo es muy simple y durante mucho tiempo se le
ha relacionado con la ética o buen comportamiento de
los robots respecto a un sitio (Thelwall, 2005).

No obstante este fichero es publico y accesible para
todo el mundo: cualquiera puede ver los directorios y/o
ficheros que un administrador no quiere que sean anali-
zados por robots. Un mayor nivel de proteccion se pue-
de conseguir con el fichero oculto .Ataccess, insertado
dentro de la estructura de directorios del sitio web, que
aplica directivas similares de acceso para un directorio
y sus subdirectorios.

La sintaxis de robots.txt consta de uno o mas re-
gistros separados por una o mds lineas en blanco. Cada
registro contiene:

— una o més lineas con la palabra “user-agent” se-
guida de dos puntos y un valor: un asterisco (si se apli-
ca a todos los crawlers) o el nombre del crawler.

— una o mas lineas con la palabra “disallow” se-
guida de dos puntos y el nombre de los directorios y
ficheros a los que no se quiere que se acceda.

El aumento de los accesos a las webs por parte de
los crawlers ha hecho necesario indicarles también los
contenidos a los que deben acceder y cdmo. Los tres
grandes motores (Google, Yahoo y Microsoft) comen-
zaron aumentando las directivas que se podian utilizar
en el fichero robots.txt. Entre ellas se incluyen “allow”
(documentos y/o directorios que deben ser rastreados),
“visit-time” (hora o periodo horario en que los crawler

Uso de robots.ixt y sitemaps en la administracién pblica espanola

deberian realizar su trabajo) o “crawl-delay” (tiempo
en segundos que debe transcurrir entre la solicitud de
una pagina y la siguiente).

http://Googlewebmastercentral.blogspot.com/2008/
06/improving-on-robots-exclusion-protocol.html

Inclusion de informacion en la
indexacion: sitemaps

Posteriormente, en febrero de 2008, estas compa-
fifas adoptaron un protocolo comun: Xml Sitemaps Pro-
tocol o sitemaps, derivacion de un modelo anterior de
Google, para indicar con mds detalles que contenidos
debian ser rastreados.

De acuerdo con Sitemaps.org “un sitemap, en su
forma mas sencilla, es un archivo xml que enumera
las url de un sitio web junto con metadatos adicionales
acerca de cada una de ellas: la ultima actualizacion, fre-
cuencia de modificacidn e importancia en relaciéon con
las demas url. Los rastreadores web suelen encontrar
paginas a partir de vinculos del sitio y a partir de otros
sitios”.
http://www.sitemaps.org/

El mismo sitio de Sitemaps.org advierte que “el
uso del protocolo sitemaps no garantiza que las paginas
web se incluyan en los motores de bisqueda, aunque
proporciona sugerencias para mejorar el trabajo de los
rastreadores web al rastrear su sitio”.

Un fichero sitemap puede contener los datos con-
cretos o ser un indice a distintos ficheros sitemap.

Las principales reglas de construccién de este ar-
chivo xml son:

— Comienza y termina con sendas etiquetas <url-
set> y </urlset>. En la primera se especificard el na-
mespace de este protocolo.

— Incluye el elemento “url” para dar entrada a cada
direccion del sitio web que se desee definir.

— Incluye el elemento “loc” con la url de la direc-
cion.

— Puede incluir elementos opcionales como “last-
mod” (ultima fecha de modificaciéon del fichero),
“changefreq” (frecuencia de cambio de los contenidos)
y “priority” (importancia en la prioridad de indexacion
de la pagina frente a otras del sitio, en un rango de 0.0

al 1.0. La importancia por defecto

Ejemplo 1 Ejemplo 2

Ejemplo 3

es 0.5).

— Se llama sitemap.xml, y esta

User-agent: *
Disallow: /cgi-bin/
User-agent: Googlebot
Disallow: /videos/

User-agent: *
Disallow: /cgi-bin/
Disallow: /tmp/

User-agent: yahooseeker
User-agent: slurp
Disallow: /links.html

alojado en el directorio raiz del si-
tio. No puede tener més de 50.000
direcciones url y no pesa mds de

Figura 2. Ejemplos de robots.txt

10 MB. Para facilitar la descarga el
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Ejemplo 5

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>

<urlset xmlins="http://www.sitemaps.org/schemas/sitemap/0.9">
<url>

<loc>http://www.prueba.com/</loc>
<lastmod>2009-01-01 </lastmod>
<changefreq>monthly</changefreq>
<priority>0.8</priority>

</url>

</urlset>

Figura 3. Ejemplo de sitemap.xml

fichero se puede comprimir en formato gzip (ficheros
con extension .gz).

Una vez creado el fichero sitemap se puede incluir
la directiva “sitemap” en el fichero robots.txt, con su
correspondiente url de ubicacién del fichero, y esperar
a que el crawler vuelva a visitar el sitio; o bien, notifi-
car directamente la ubicacion del sitemap a los busca-
dores.

Objetivos y metodologia

En este trabajo se ha pretendido: observar el uso de
ficheros robots.txt y sitemaps por parte de los principa-
les sitios web de la administracién espafiola para opti-
mizar el acceso de los crawlers; analizar si estas webs
favorecen a unos crawlers respecto a otros; comprobar
si se cumple la tendencia de introduccidn de sitemaps
en sitios web (Kolay, 2008); y por dltimo, detectar po-
sibles patrones de uso de este tipo de ficheros.

Se utilizé un crawler de elaboracion propia y espe-
cifico para que partiendo del sitio web 060.es localizara
los principales sitios de la administracion espafiola. En
total se obtuvieron datos de 4.108 recursos distintos.
Después de su localizacién un programa se encarga-
ba de descargar los ficheros robots.txt y sitemaps.xml
del directorio raiz de cada uno. Una vez descargados,
los ficheros robots.txt fueron sometidos a un andlisis
sintdctico a través de la aplicacion en linea Robots.txt
syntax checlaker para descubrir posibles errores. Esta
aplicacion ya habia demostrado su eficacia en estudios
anteriores (Ajay, 2006), encontrandose disponible li-
bremente para un uso cientifico.

http://060.es
http://www.sxw.org.uk/computing/robots/check.html

Por otro lado, los ficheros sitemap.xml fueron igual-
mente tratados por un validador xml en linea. La gran
cantidad de informacién suministrada en su respuesta
y la alta estructuracién de la misma, hizo recomenda-
ble su utilizacién frente a otros servicios similares. Sin
embargo, gran parte de los resultados obtenidos en am-
bos casos resultaban ser ficheros vacios o documentos
html con mensajes de “pagina no encontrada” o textos
similares.

http://schneegans.de/sv/

Se consideraron vélidos para el andlisis aquellos fi-
cheros que contenian errores sinticticos menos graves.
Los dos errores mds frecuentes en el caso de robots.txt
han sido: no contener “user-agent”, y errores de mayus-
culas y minusculas, ademads de otros errores leves como
el uso de espacios en blanco en las rutas que se especi-
fican; el uso de rutas relativas en vez de rutas absolutas;
o el uso de comodines o campos (como “allow”) no
reconocidos en el estdndar.

Resultados y discusion

De los 4.108 sitios web analizados, tan solo 715
(17,40%) incluyen un fichero robots.txt vilido, y ape-
nas 130 (3,16%) ofrecieron una respuesta valida a la
solicitud de sitemaps.

Figura 4. Resumen bdsico de resultados

En el caso de los sitemaps, el nimero de falsos po-
sitivos se debi6 fundamentalmente a que los servidores
devolvian un documento html de “pagina no encontra-
da”. Segin el nombre, de los 130 ficheros con marcado
xml vélidos el 77,69% (101) aparecen como sitemap.
xmlyel 11,53% (15) como un fichero comprimido con
el nombre de sitemap.xml.gz. El resto aparece como
sitemap.gz, sitemap_index.xml, sitemap_index.gz o si-
temap_index.xml.gz. Los errores detectados con mayor
frecuencia son: declaraciones no validas de tipo de do-
cumentos (34,04%), declaracion del elemento “media”
cuyo atributo “type” era ‘text/xml’ en vez de ‘applica-
tion/xml’ (23,04%), o falta de declaracién de algtn es-
pacio de nombres (14,89%).

En los ficheros robots.txt, el campo “disallow”
aparece 6.166 veces, lo que da una media de 8,62 di-
rectorios o subdirectorios restringidos para un crawler,
en cada uno de los sitios. Mds escaso aun es el campo
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“sitemap” en los ficheros robots.txt analizados, apenas
11 (0,01%). La existencia de este campo facilita a los
crawlers encontrar el nombre y la ubicacién del fichero
sitemap en el sitio web.

En cuanto al campo “user-agent”, el valor mas utili-
zado es el comodin o *, que indica que las directivas se
aplican para todos los crawlers: aparece en el 98,60%
de los ficheros analizados, con menciones a 344 robots
distintos. Los dos mas mencionados son: Googlebot,
en 112 ocasiones y Googlebot-Image, en 54. Aparecen
también 50 referencias a psbot (crawler del buscador
iSearch.com, especializado en la busqueda de perso-
nas), mientras otros mas clasicos, como MSNbot (de
Microsoft) y Slurp (de Yahoo), aparecen sélo unas 7
veces cada uno. También aparecen mencionados en
mas de cinco ocasiones extractores de sitios web como
ExtractorPro, WebZIP, WebCopier, etc.

El campo “disallow” muestra una gran variedad de
valores. En las tablas siguientes se muestran los nom-
bres de los directorios cuya frecuencia de exclusion su-
pera la cincuentena.

En cuanto a los 130 sitemaps vélidos encontrados
(dejando aparte 16 sitios con sitemaps como ficheros
comprimidos, que no pudieron ser validados), mds del
90% son ficheros directos en los que se referencia el
contenido que tiene que ser indexado por los motores

Directorio Frecuencia
/ 421
(Vacio) 239
/cgi-bin/ 220
/includes/ 215
/directorio.htm/ 191
/templates/ 157
/cache/ 157
/images/ 152
/modules/ 145
/language/ 125
/components/ 113
/media/ 110
/admin/ 108
/administrator/ 107
/installation/ 106
/js/ 70
/editor/ 65
/mambots/ 64
/help/ 64
/tmp/ 61
/css/ 60
/plugins/ 53

Tabla 1. Valores del campo “disallow”

Uso de robots.ixt y sitemaps en la administracién pblica espanola

de busqueda, siendo escaso el uso de archivos de indice
de sitemaps (14,61%). Los espacios de nombre indican
la version de sitemap empleada:

[Fr@=

Xmlns .
cuencia

http://www.sitemaps.org/schemas/sitemap/0.9 | 52

http://www.google.com/schemas/sitemap/0.84 | 39

http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance | 3 (error)

http://www.google.com/schemas/sitemap/0.9 1 (error)

Como se puede comprobar, es mayor la referencia
al nuevo protocolo de Sitemaps.org frente al antiguo
(aunque originario) de Google. En el caso de los indi-
ces de sitemaps empleados, por el contrario, la mayoria
corresponde a este protocolo antiguo.

Fre-

Xmilns .
cuencia

http://www.google.com/schemas/sitemap/0.84 17

http://www.sitemaps.org/schemas/sitemap/0.9 1

http://www.google.com/schemas/sitemap/0.9 1 (error)

“El uso de ficheros robots.txt en la
administracion espanola esta lejos de la
media de organismos gubernamentales
de otros paises, como Estados Unidos”

Conclusiones

El uso de ficheros robots.txt (17,40%) en los sitios
web de la administracion espafiola estd bastante lejos
de la media del uso de estos ficheros en organismos gu-
bernamentales de otros paises, como Estados Unidos,
donde ronda el 44% (Sun, 2007). Ello demuestra una
escasa preocupacion por parte de los administradores
de esos sitios web espafioles respecto a la actividad de
los crawlers.

De nuestro andlisis se concluye, como en Sun
(2007b), que en los ficheros robots.txt existe cierto
sesgo hacia determinados motores, como Google. El
98,60% de los sitios declara directivas para excluir de
la indexacion ciertos directorios a todos los motores (¥)
pero, aplicando directivas concretas a algunos crawlers;
en particular, Googlebot (112 veces) y Googlebot-Ima-
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ge (54 veces) son los més citados. Esto significa que
los administradores de los sitios piensan en favorecer la
actividad de estos dos rastreadores, porque han detecta-
do que son los que mds veces visitan su sitio y quieren
evitar una sobrecarga de actividad, o porque quieren
asegurarse de que ciertos contenidos no aparezcan en
el indice del motor de bisqueda mds popular (ficheros
de instalacion y administracién del sistema, espacios
privados de la intranet, directorio de almacenamiento
de aplicaciones cgi-bin, plantillas y ficheros tempora-
les, etc.).

El elevado nimero de referencias a psbot (50 veces)
puede estar provocado por la alta tasa de sobrecarga
que provoca en algunos sitios web. Estdn mas acordes
con otros estudios las referencias a MSNbot (Microsoft)
y Slurp (Yahoo) y a la apariciéon de numerosos robots
extractores, ya que los administradores excluyen este
tipo de robots cuando descubren que han provocado
una sobrecarga al intentar bajarse todo un sitio para na-
vegarlo de forma off-line.

“Es sorprendentemente alto el numero
de webs que quieren que el crawler
no indexe nada y, por tanto, que sus
contenidos no sean accesibles por

motores de busqueda”

Resulta sorprendente también el alto nimero de si-
tios (421, un 58,88%) que utilizan como criterio de ex-
clusion (“disallow”) el directorio raiz de un sitio ( /),
es decir, que el crawler no indexe nada y, por tanto,
que sus contenidos no sean accesibles a través del mo-
tor de busqueda. Asimismo, parece un tanto extrafio
que se aplique también a cualquier agente de usuario
(*) puesto que significa que se desea que ni Google,
ni Yahoo ni MSN indexen absolutamente nada del si-
tio. Otra combinacién bastante frecuente es el uso de
cualquier agente de usuario (*) con el campo de exclu-
sién (disallow) vacio (239 casos, un 33,42%), lo que
significa que la directiva no tiene ningin efecto sobre
los crawlers.

630

El uso de sitemaps es indicador del grado de ac-
tualizaciéon de un sitio y también de cierto grado de
preocupacién de los administradores por la actualiza-
cién de sus conocimientos. También aqui las webs de
la administracién espafiola que contienen sitemap, un
3,16%, se encuentran por debajo de la media interna-
cional, un 6,3% segtin datos de Wilde (2009). En el
77,69% de los casos son ficheros sitemap en formato
xml; el resto son también ficheros sitemap en formatos
comprimidos, fundamentalmente gz. Resulta significa-
tivo en cuanto al uso del protocolo sitemap que tan s6lo
encontremos dos Unicos casos en toda la muestra estu-
diada donde se estd haciendo un uso realmente correcto
del archivo de indice de sitemaps: el portal AyuntaWeb
(ayuntamientos de Espafia e Hispanoamérica) y el del
Ayuntamiento de San Sebastidn.

http://www.ayuntaweb.info/sitemap.xml
http://www.donostia.org/sitemap.xml
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Resumen: Los servicios de referen-
cia en las bibliotecas universitarias
estdn lejos de desaparecer. Las tec-
nologias de la Web social, estdn fa-
cilitando e impulsando una cada vez
mds demandada referencia virtual,
con aplicaciones al alcance de todos.
LibraryH3lp es un software en codi-
go abierto, que ha permitido a la Bi-
blioteca de la Universidad de Sevilla
establecer un servicio de referencia
virtual que comparten sus 19 biblio-
tecas de drea, para atender pregun-
tas generales o especializadas, ast
como las dudas sobre el uso de su
catdlogo Fama. Se presenta una pri-
mera valoracion del servicio que se
pondrd en funcionamiento durante el
curso académico 2009-2010.

Palabras clave: Referencia virtual,
Bibliotecas universitarias, Software
en codigo abierto, LibraryH3Ip, Bi-
blioteca de la Universidad de Sevi-
lla.

Title: Virtual reference in Se-
ville University Library: a
shared experience

Abstract: Reference services in aca-
demic libraries are far from dead
and technologies of the social web
are facilitating and encouraging an
ever-increasing demand for virtual
reference with applications avai-
lable to everyone. The open source
software LibraryH3lp has enabled
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Servicios de referencia:
como hemos cambiado

EL SERVICIO DE REFE-
RENCIA HA CAMBIADO en es-
tos tltimos afios como lo ha hecho
el resto de las tareas biblioteca-
rias, pero quiza sea en éste donde
mejor podamos constatarlo.

Hace treinta afios se definia el
servicio de referencia como la asis-
tencia personal, ofrecida cara a cara
a los usuarios de la biblioteca en
su busqueda de informacién, y se
concebia como una imprescindible
intermediacién entre éstos y la co-
leccién. Hasta no hace mucho tiem-
po, una persona podia venir a nues-
tras instalaciones con la necesidad
de que le buscdramos una serie de
articulos cientificos sobre un tema
concreto y para el dia siguiente.
Hoy dia esa busqueda se hace en 30
minutos, que es lo que se tarda en
construir la estrategia de busqueda
adecuada y hacer clic en el botén de
texto completo de la base de datos o
del metabuscador.

Las nuevas funciones de los
recursos electrénicos, los nuevos
comportamientos de los usuarios
en su busqueda y recuperacién de
informacion y el uso de tecnologias
moviles, estdn facilitando en gran
manera el acceso a la informacién
y reduciendo la necesidad de acu-
dir a un bibliotecario de referencia
o la visita fisica al mostrador de la
biblioteca. Todas nuestras colec-
ciones se estdin moviendo hacia lo
digital y online y ya hemos apren-
dido que nuestros servicios deben
situarse donde se localizan la infor-
macién y los usuarios. Esta nueva
situacion ha obligado a cambiar la
forma en la que se lleva a cabo el
trabajo de referencia.

(Cual es el papel que estos ser-
vicios deben jugar a la luz de las
transformaciones tecnoldgicas y so-
ciales protagonizadas por servicios
generales como Google, Wikipedia,
o especificos como Ana de IKEA o
ChaCha, por citar unos pocos?

A una certeza hemos llegado:
a pesar de las voces de alarma que
vaticinaban la desaparicién de los
servicios de referencia ante la es-
casa demanda, esta tarea no estd
desapareciendo, s6lo ha cambiado
el sitio en el que las transacciones
estdn teniendo lugar; ya no se si-
tdan en el mostrador de referencia,
ni siquiera en la biblioteca fisica, se
estd produciendo en la Red.

Los servicios de referencia vir-
tual en tiempo real son el intento de
las bibliotecas por adaptarse a los
nuevos hdabitos y necesidades de
sus usuarios'. El bibliotecario refe-
rencista debe mirar el servicio des-
de la perspectiva de la persona que
lo utiliza y modificarlo hasta que se
adapte a sus expectativas. Hoy dia
se espera una respuesta rapida, y es
por ello que las bibliotecas estan in-
corporando a sus servicios sistemas
de mensajeria instantdnea (chat,
sms), asi como aplicaciones, sitios
y redes sociales o mundos virtuales:
Skype, Twitter, etc.

“El servicio de referencia
no ha desaparecido, sélo
ha cambiado el sitio en el
que las consultas tienen
lugar: la Red”

Sin embargo, y a pesar de la
incorporacion de estos medios, los
servicios de referencia virtual no
sustituyen a los tradicionales, ni
siquiera entre ellos, ya que, por el
momento no existe ningtin método
que satisfaga a todos aquellos que
los utilizan y reemplace completa-
mente a los anteriores.

Qué nos ofrece el mercado
de la referencia virtual

El panorama de este mercado se
encuentra muy diversificado y pro-
liferan cantidad de productos que
pueden aplicarse directa o indirecta-
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mente en los servicios de referencia
virtual. Podemos comenzar diferen-
ciando aquellas aplicaciones que re-
quieren personal para la prestacién
del servicio de las que son automa-
ticas, como los agentes de respues-
tas. Esta clasificaciéon no altera el
planteamiento inicial que hace José-
Antonio Merlo (2009), de manera
que referencia digital es un término
reservado a la intervencién en linea
de bibliotecarios, mientras que otros
servicios de informacién no biblio-
tecarios que se prestan también en 1i-
nea no forman parte del mismo con-
cepto. Es el caso de sistemas como
Verbots.com que son una combina-
cién de inteligencia artificial, proce-
so de lenguaje natural, y creatividad.
Al no contar con la intervencién de
bibliotecarios no pueden considerar-
se un servicio de referencia.

http://'www.verbots.com/products.
php

Aplicaciones atendidas por bi-
bliotecarios

Proporcionan al pablico un en-
lace o una ventana en el sitio web,
funcionando internamente mediante
el uso de un servicio de mensajeria
instantanea (IM) o chat, que puede
estar atendido por una o varias per-
sonas. Si en el caso del chat el usua-
rio tiene que acudir a la web en la
que se encuentre, en el caso de IM,
si tiene el contacto de la biblioteca
en su lista podra hacer la pregunta
desde su cliente de mensajeria ins-
tantdnea. Por tanto, la percepcion
de proximidad es mayor y garantiza
un uso mas intenso del servicio.

Si atendemos a la operatividad,
los dos métodos son similares ya
que hacen posible: incrustar el codi-
go del chat en distintos sitios web de
la biblioteca o de la organizacion,
enviar urls al solicitante, gestionar
colas para redirigir una consulta a
otro bibliotecario, enviar informes
o transcripciones y el envio de ar-
chivos entre bibliotecario y usuario
o viceversa, personalizar el idioma
de la interfaz, conservar el historial
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Figura 1. Ask Western Libraries en las bibliotecas de la University of Western Ontario

de sesiones de un mismo usuario.
Estas caracteristicas, relacionadas
muchas de ellas con la expansion de
widgets de todo tipo que surgen en
la web 2.0, hacen posible acercar el
servicio al entorno mas préximo de
los que lo utilizan —ejemplo de ello
es el Qwidget de QuestionPoint—.

De gran valor en este entorno
son también la co-navegacion (posi-
bilidad de navegar de forma remota
con el usuario), y el mantenimiento
de una base de conocimientos co-
miun de respuestas compartidas.

Las aplicaciones atendidas por
bibliotecarios pueden ser comercia-
les (QuestionPoint de OCLC, AsK a
Librarian de Tutor.com) o en cédi-
go abierto, como LibraryH3Ip, que
constituird el tema central de este
articulo.

Ademas, en los ultimos dos
afios y coincidiendo con la evolu-
cién de las aplicaciones de la web
2.0, se ha incrementado el nimero
de servicios de referencia virtual

“Las bibliotecas se
adaptan a los nuevos
habitos de sus usuarios
con los servicios de
referencia virtual en
tiempo real”

que utilizan el chat de Meebo y los
servicios de mensajeria instantanea
Messenger de Microsoft, GTalk de
Google o Yahoo! Messenger.

Herramientas que se estdn apli-
cando a los servicios de referencia
mds recientemente son: el software
para los sms resultado de la expan-
sién del movil como plataforma,
con algunas aplicaciones de interés
como el canal sms para el sistema
Android de LibraryH3lp; software
voz porip VOIP, que hace posible la
videoconferencia (Skype); el micro-
blogging, para el cual Twitter se ha
convertido en la aplicacién de apo-
yo a los servicios de referencia de

mayor impacto este afio (el servicio
de las bibliotecas de Maryland Ask-
UsNow! que utiliza QuestioPoint
también tiene su cuenta de Twitter)

http://twitter.com/askusnow
Aplicaciones automaticas

Son sistemas que responden
de forma interactiva a las pregun-
tas mds frecuentes planteadas en
lenguaje natural. Un caso destaca-
do es IntelliResponse que utiliza la
University of Western Ontario en su
servicio de referencia Ask Western
Libraries, de forma complementa-
ria a su servicio de referencia bi-
bliotecaria con LibraryH3Ip.

http://www.intelliresponse.com
http://uwo.intelliresponse.com/
libraries/index.jsp ?requestType=N
ormalRequest&source=4&id=170
7&question=Can+I1+renew+my+li
brary+books

LibraryH3Ip es una aplicacién
de mensajeria instantdnea (IM) in-
tegrada y de chat via web que, como
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acabamos de ver, se incluye en el
grupo poco abundante de aplica-
ciones en cddigo abierto, y ha sido
disefiada especificamente para las
necesidades de los servicios de re-
ferencia virtual de las bibliotecas.

Segtn sus creadores Eric Ses-
soms (programador) y Pam Ses-
soms (bibliotecaria de referencia),
esta aplicacién destaca principal-
mente por su flexibilidad, ya que
posibilita:

— Disenar e implementar todo el
flujo de trabajo derivado de un ser-
vicio de consulta virtual via chat.

— Incorporar la ventana del chat
desde donde los usuarios realizan
sus consultas alli donde queramos.

— Organizar el servicio de ma-
nera que sea atendido por operado-
res simultdneos, gestionar de esta
manera las distintas conversaciones
en cola y transferir las consultas
dentro de la red de bibliotecas.

“LibraryH3Ip es una
aplicacion de mensajeria
instantanea integrada y de
chat via web”

— Disponer de una aplicacién
en cédigo abierto (en parte) cuyas
licencias tienen un coste muy bajo.

En origen, Library3hlp surge en
el afio 2003 para responder a las ne-
cesidades de tres bibliotecas univer-
sitarias: Duke, North Carolina Sta-
te y North Carolina at Chapel Hill,
que buscaban colaborar (aunando
recursos compartiendo el personal)
para mantener un servicio de refe-
rencia virtual incluso por la noche
conocido como Night Owl.

Inicialmente y al igual que la
Biblioteca de la Universidad de
Sevilla (BUS), probaron con otras
aplicaciones gratuitas como Mee-
bo, hasta que en 2007 comenzaron
a utilizar una solucién peer-to-peer

—entre bibliotecarios- denominada
Pidgin4Lib que tras una serie de
problemas les llevé a modificar y
escribir de nuevo el cédigo, origen
de LibraryH3Ip.

Buscando la flexibilidad, utili-
zan el protocolo xmpp (eXtensible
Messaging and Presence Proto-
col) —conocido como jabber- que
les hace posible mantener a la vez
diversos sistemas de IM y un chat
atendido por varios operadores.

Unas 23 bibliotecas en todo el
mundo lo utilizan para sus servicios
de referencia virtual, entre ellas la
BUS, tinica institucién espafiola que
ha implementado la aplicacién.

http://www.libsuccess.org/index.
php?title=0Online_Reference#
Libraries_Using_libraryh3lp_for_
Embedded_Chat

El soporte tecnoldgico es in-
formal pero se presta por parte de
los creadores del programa siempre
que es posible —la experiencia de la
BUS en este sentido ha sido posi-
tiva-. Se mantiene la comunicacién
entre las personas que lo utilizan
mediante distintas aplicaciones:
Google Groups, un blog para anun-
ciar los cambios y Twitter para pro-
blemas urgentes.

Canales de referencia
virtual de la BUS

Se ha venido ofreciendo un am-
plio abanico de canales para atender
las consultas mediante el servicio
de referencia virtual: formulario,
correo electrénico, FAQs, teléfono,
Twitter y chat. Las preguntas las
canaliza un bibliotecario especiali-
zado. Estas vias tienen en comun el
hecho de ser no presenciales, pero
se diferencian en la inmediatez e
interactividad.

http://bib.us.es/servicios/pregunte/
bibliotecarios_especializados-ides-
idweb.html

Las no inmediatas, como el for-
mulario Consiiltenos o el correo-e,
garantizan una respuesta especiali-
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zada a la comunidad universitaria
y en un plazo de dos dias. La BUS
proporciona también unas FAQs
que remiten a paginas de ayuda re-
lacionadas con distintos recursos y
servicios.

http://bib.us.es/faqs-ides-idweb.
html

La referencia inmediata, te-
léfono, Twitter o chat, ofrecen la
comodidad de realizar la consulta
en el momento en el que la nece-
sidad surge y sin las exigencias del
resto de los canales. Estas vias de
comunicacién son cada vez m4s po-
pulares no sélo para los que estdn
familiarizados con las nuevas tec-
nologias sino también para aquellos
que reconocen su utilidad. En este
sentido tenemos que referirnos tan-
to a los usuarios como a los biblio-
tecarios que deben atenderlos.

En cuanto al chat, objeto de este
articulo, desde finales de 2006 se
iniciaron experiencias individuales
de algunas bibliotecas de area con
plataformas como Plugoo o Mee-
bo. En la mayoria de los casos la
eleccion del sistema respondia a las
posibilidades de los sitios web para
incorporar el chat: blogs, platafor-
mas wiki, portal de la biblioteca y
otros sitios web institucionales.

Por otro lado, los datos sobre
el servicio eran bastante desiguales
entre los centros: casi la mitad de
las bibliotecas de drea habian expe-
rimentado con el chat obteniendo
resultados dispares y a raiz de ini-
ciativas individuales que no com-
partian unos principios comunes.
La otra mitad, por diversas razones,
no se habia planteado atn experi-
mentar con un servicio de referen-
cia virtual, pero continuaban con
una intensa actividad en la versién
presencial del servicio.

Implementacion de
LibraryH3Ip en la BUS

Nuestra necesidad estaba bien
definida de partida: idear un siste-
ma que permitiera proporcionar un



servicio de referencia virtual a to-
dos los usuarios de la Universidad
de Sevilla (USE), con un horario lo
mads amplio posible, que no presen-
tara una gran carga de trabajo extra
a unos pocos bibliotecarios al estar
repartido entre todos, y que dispu-
siera de canales que facilitaran el
reenvio de las consultas especiali-
zadas, sin generar un esfuerzo adi-
cional al usuario. ;Y como conse-
guir todo esto? Pues encontrando
un programa que permitiese ren-
tabilizar y coordinar nuestra prin-
cipal baza: un personal numeroso
y experimentado en la atencién al
usuario.

Tras unarevision bibliogréificay
barrido selectivo por las soluciones
que habian encontrado bibliotecas
similares a la nuestra, el programa
seleccionado fue LibraryH3Ip.

Para su experimentacién se
contd con un grupo de trabajo for-
mado por miembros de las biblio-
tecas de drea que permitiera tener
en cuenta las distintas realidades de
los centros. Este grupo se ha venido
reuniendo de forma regular desde
finales de febrero de 2009.

Para el trabajo colaborativo se
continué utilizando una wiki, con-
solidada ya desde 2007 como plata-
forma de trabajo para la implemen-
tacion de estas aplicaciones.

http://herramientas2-0.pbworks.
com/Servicio-de-referencia-virtual

Se llevé a cabo un primer perio-
do de pruebas y testeo del programa
durante el mes de marzo de 2009,
en el que se cred el chat Alfinchat
y en el que participaron todos los
miembros del grupo. Se probaron
las dos opciones que LibraryH3Ip
proporciona para atender el chat: un
cliente web en cualquier navegador
o un cliente externo como Pidgin
(un cliente chat universal). Duran-
te esta fase los miembros del grupo
interpretaron el papel de usuario
para comprobar las funciones de la
aplicacion y se hicieron transferen-
cias de “usuarios” entre biblioteca-
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Figura 2. Ventana de chat del bibliotecario y widget del chat en el catélogo Fama

rios, comprobando la inmediatez,
transparencia y eficacia del sistema
en este aspecto.

http://www.pidgin.im/

Luego se abrié un segundo pe-
riodo de prueba, esta vez con un
chat real que se colocé en el catilo-
gode la BUS, Fama. Ademas, se di-
sefi¢ una forma de almacenamiento
de las conversaciones alternativo al
propio LibraryH3Ip, debido a que
éste guarda el registro de las con-
versaciones en ficheros .zip, que no
facilitan su recuperacién posterior
de cara a un analisis y valoracién
o elaboracién de FAQs tematicas.

Tras valorar diversos métodos se
decidié enviar las conversaciones
a una cuenta de correo en Gmail
y usar etiquetas para clasificar los
temas.

Otro aspecto importante a deci-
dir fue la eleccion de la ventana de
chat que ibamos a poner en el cati-
logo. De los tipos de ventana que
proporciona LibraryH3Ip, una pri-
mera denominada follow me tiene
la ventaja de acompafiar al usuario
durante la navegacién, indepen-
dientemente de la pédgina donde
esté situada; en la segunda modali-
dad, que se incorpora a la péagina,
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se pierde cada vez que se pincha en
un enlace o se realiza una bisqueda
en el catdlogo que haga cambiar de
pégina. Por ello utilizamos la ven-
tana follow me, por razones obvias.
No obstante, otra diferencia entre
ambas ventanas es que el acceso a
la segunda es inmediato (se ve al
entrar en Fama y se puede escribir
directamente en ella), mientras que
en la primera opcién hay que hacer
clic para abrir la ventana donde es-
cribir el mensaje.

“LibraryH3Ip es una
aplicacioén en coédigo
abierto disenada para

las necesidades de los
servicios de referencia
virtual de las bibliotecas”

En los resultados de la primera
semana de testeo en Fama, se ob-
servo un descenso en el ndmero de
consultas respecto al obtenido con
el anterior chat utilizado (Plugoo),
en el mismo sitio del catdlogo, pro-
bablemente debido a la pérdida de
inmediatez de la ventana follow me.
Se decidié cambiar al modelo em-
bebido hasta que el sistema se en-
cuentre asentado y los usuarios se
familiaricen con el servicio.

A partir de entonces se inicia
el proceso de difusién interna, for-
macién y puesta en marcha de los
cinco chats temdticos ademds del
chat de Fama, asi como un periodo
de prueba real con un horario que
abarca casi el 80% del horario total
de apertura de la biblioteca y casi
130 bibliotecarios dados de alta.

Organizacion del servicio

Puesto que LibraryH3Ilp hace
posible crear distintas ventanas de
chat (y dividirlas por temas, servi-
cios o0 como se desee), y asignar un
nimero ilimitado de bibliotecarios
a un chat, a varios o a todos, se or-

638

ganizd el servicio siguiendo el es-
quema indicado en la tabla 1.

En ella se puede ver cémo nues-
tro servicio se organizé por dreas
tematicas, mas un chat de consulta
general, atendido por todos los bi-
bliotecarios y ubicado en el lugar
mds visible de la biblioteca: el ca-
tdlogo Fama.

El tipo de servicio que se pro-
porciona, definido en la politica de
uso, es la asistencia en tiempo real
a los usuarios de la biblioteca. Al
igual que ocurre en una consulta te-
lefénica, las biisquedas que conlle-
ven el manejo de varias bases de da-
tos o sean demasiado extensas hay
que redirigirlas al correo-e o a una
entrevista personal con el biblio-
tecario especializado en ese tema.
El chat puede considerarse una via
para la resolucién de dudas, pero en
algunos casos no puede ser mas que
una primera toma de contacto o un
servicio para reconducir la consulta
por la via més adecuada.

“Con este servicio se
proporciona asistencia en
tiempo real a los usuarios

de la biblioteca”

En principio no hay limites en
cuanto a la comunidad a la que va

dirigido, cualquier persona puede
hacer uso del servicio de referencia
virtual, aunque nos reservamos el
derecho a restringirlo a los miem-
bros de la comunidad universitaria
si el volumen es tal que pone en
riesgo su buen funcionamiento.

El tipo de consultas queda es-
pecificado en la politica de uso:
aquellas que traten sobre el fun-
cionamiento de nuestros recursos
y servicios, y solicitudes de ayuda
para bisqueda y localizacion de in-
formacién. La tarea de efectuar la
busqueda en si y el posterior anali-
sis de los resultados le corresponde-
rd siempre al usuario.

Disponer de un nimero tan ele-
vado de personal hace posible man-
tener un horario muy amplio, sobre
todo en el chat del catidlogo Fama,
que cuenta con el mayor niimero de
bibliotecarios asignados a su aten-
cion.

Marketing interno/formacién

El éxito de un proyecto como
€ste, con una organizacion tan flexi-
ble que no depende de establecer
turnos obligatorios para que fun-
cione, radica en que todos los bi-
bliotecarios se sientan participes y
adquieran cierto compromiso. Para
ello hay que presentar el servicio de
forma atractiva, que invite tanto al
personal bibliotecario mds joven,
como al mds experimentado. Pues-
to que es el personal de los centros
el que lleva el mayor peso en este

Chats

Bibliotecas

Biosalud
(area biomédica)

Centros de la salud, biologia, farmacia

Quifimat
(area cientifica)

Fisica, quimica, matematicas

Humanidades

Arquitectura, humanidades, comunicacion, bellas artes

(catadlogo Fama)

Socialchat . . . . ) ,
(4rea de ciencias Derecho y ciencias del trabajo, empresariales, filosofia y
sociales) psicologia, econdmicas, educacion

Tecnochat . o . - .

(4rea técnica) Ingenieros, politécnica, informatica, Euita

Alfinchat

Todas las bibliotecas y servicios centrales

Tabla 1
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servicio, el objetivo a la hora de
presentarlo fue el de ganar aliados
que colaboraran para conseguir mas
adeptos dentro del personal.

Para ello se disefié una presen-
tacién, a la vez anuncio y tutorial,
y convocamos por dreas tematicas
a representantes de todas las biblio-
tecas. Las reuniones se celebraron
en centros proximos a sus lugares
de trabajo y se organizaron en dos
bloques: presentacion del sistema y
demostracion de su funcionamien-
to, y debate y estudio de viabilidad
por parte de los representantes de
las bibliotecas. La participacion se
presentd siempre como voluntaria.
No fue necesaria mds formacion
por su facilidad de uso.

Compromisos y politicas de pri-
vacidad

Los aspectos mds importantes
del uso del servicio de referencia
virtual, desde el punto de vista del
usuario y del bibliotecario, necesi-
tan ser recogidos en un documen-
to que sirva de marco y referente a
unos y a otros. Se redactaron dos
politicas de uso para cada uno de
los colectivos para definir el ser-
vicio y su campo de aplicacion, lo
que se puede esperar de €él/lo que se
espera de nosotros.

Un aspecto esencial es el derecho
a la privacidad de nuestros usuarios
cuando nos hacen llegar sus consul-
tas realizadas de forma andénima y
sin que se requiera ninguna identi-
ficacién previa para usar el servicio.
Se les recomienda que no introduz-
can informacién personal, ya que no
se puede garantizar completamente
que la comunicacién no pueda ser
intervenida por un tercero.

Se mantiene no obstante un re-
positorio donde se almacenan las
conversaciones clasificadas por
temas, y se advierte en la politica
del servicio que su finalidad serd la
evaluacién y mejora constante del
servicio.

El mayor peligro de este disefio
s que entren personas con intencio-
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Figura 3. Aplicacién de LibraryH3Ip en el perfil de la biblioteca en Facebook

“El éxito del proyecto,
esta en que todos los
bibliotecarios se sientan
participes y adquieran
cierto compromiso”

nes poco serias y nos hagan perder
el tiempo y la paciencia, por lo que
se ha incluido un apartado en la po-
litica de uso sobre el comportamien-
to que se espera del usuario. Pode-
mos afirmar, para nuestra fortuna y
tranquilidad, que hasta el momento
la incidencia de comentarios poco
apropiados ha sido minima.

Marketing externo

El plan de marketing asegura
que el servicio llegue al conoci-
miento del grupo de usuarios al que
va dirigido.

Se han previsto los canales ha-
bituales para la distribucién de no-
ticias, y se informara del nuevo ser-
vicio en las sesiones de formacion
en competencias informacionales
dirigidas a toda la comunidad uni-
versitaria, insistiendo en los estu-
diantes de nuevo ingreso, mediante

el curso de orientacion al estudio
que reciben al comenzar las clases.
Asi mismo se estd difundiendo des-
de las aplicaciones de la Web social
que la biblioteca utiliza como blogs
y wikis, y en sitios y redes sociales
(Facebook, Tuenti, Twitter) donde
la biblioteca y sus bibliotecarios
participan.

Para una mayor difusion del
servicio en las redes sociales y tec-
nologias mdviles, se ha integrado el
chat en nuestro perfil en Facebook
asi como en los perfiles de los bi-
bliotecarios y se estd trabajando en
el acceso al chat desde el movil,
concretamente con la versién de
LibraryH3Ip para Android, de Go-
ogle.

Como marketing mds tradicio-
nal se han disefiado tarjetas con
imdgenes del servicio de chat asi
como carteles divulgativos.

Evaluacion

La valoracion de este servicio
estd organizada en tres ramas: el
analisis estadistico de su uso, el fee-
dback de los usuarios y el andlisis
de las transcripciones.

LibraryH3Ip proporciona diver-
sos informes estadisticos en forma
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de graficos que comparan el uso del
chat por diferentes criterios y facili-
tan la tarea del andlisis cuantitativo
del servicio. Estos datos aportan in-
formacion valiosa acerca del com-
portamiento de los usuarios y de los
mismos bibliotecarios: horarios en
los que se concentra la mayor parte
de las consultas, chats més activos
o bibliotecarios mds participativos.

Durante los meses de junio y
julio en que el servicio ha estado
funcionando en modo de pruebas y
sin mayor publicidad, se ha atendi-
do un total de 301 consultas: 190 en
junio (63%), y 111 en julio (37%),
coincidiendo con periodo de vaca-
ciones.

Como muestra la figura 4, aun-
que las consultas se realizan a lo lar-
go de todo el dia, el maximo tiene
lugar en la franja horaria de 12:00
a 14:00 horas, con diversos picos
durante la tarde, en que no cesa la
actividad.

El chat que mds consultas reci-
be es Alfinchat (del catalogo Fama)
con el 66%, tanto en junio como en
julio, seguido de Technochat del
area técnica.

El andlisis cualitativo lo basa-
mos en la cuenta de Gmail, que sirve
de repositorio para guardar las con-
versaciones. Mediante las etiquetas
se podran filtrar todas las conver-
saciones que han tenido lugar por
temas y descubrir los mds comunes
en las preguntas de los usuarios.
Como en el analisis cuantitativo,
también puede aportarnos informa-
cién sobre nuestro comportamiento
al tratar virtualmente con el usuario,
con vistas a detectar necesidades de
formacion del personal o introducir
otros mecanismos que hagan posi-
ble mejorar el servicio.

Las etiquetas asignadas duran-
te los meses de junio y julio (98 en
total) se han utilizado en 314 oca-
siones para describir las conversa-
ciones, y se han agrupado en cuatro
categorias: “catdlogo Fama”, “re-
cursos electrénicos”, “servicios” e

Figura 4. Sesiones de consultas distribuidas por horas

Figura 5. Sesiones de consultas distribuidas por chats

“Durante los meses de
junio y julio de 2009,
funcionando en modo de
pruebas, se ha atendido un
total de 301 consultas”

“informacién sobre las bibliotecas
de la BUS”. Las preguntas sobre el
uso del catdlogo han sido las maés
abundantes, asi como la localiza-
cién de ejemplares o el acceso a
Mi cuenta. En segundo lugar, las
consultas han ido dirigidas hacia la
localizacién y acceso a los recursos
electrénicos (licencias, acceso re-
moto, texto completo), destacando
las que hacen referencia a norma-
tiva técnica. En relacién con los
servicios de la biblioteca, Préstamo
es el que més consultas ha genera-
do, con dudas sobre renovaciones o
periodo de verano. Por tltimo, un
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buen nimero de preguntas se han
concentrado en solicitar informa-
cién sobre aspectos concretos como
horarios, localizaciones o servicios
de la BUS.

Otras consultas han consistido
en busquedas bibliogréficas basicas
y avanzadas de diferentes temas,
incidencias sobre publicaciones se-
riadas, sobre el propio servicio del
chat o informacién sobre fondo an-
tiguo.

En cuanto al tipo de usuario, y
aunque no pedimos que se identifi-
quen, podemos deducir por el tipo
de preguntas que pertenecen a la
comunidad universitaria de Sevi-
lla, desde alumnos que ain no co-
nocen los horarios, ubicaciones de
las bibliotecas o la biisqueda en el
catdlogo, hasta alumnos de dltimos
cursos, doctorandos, investigadores
y profesores, dado el nimero de
consultas relativas al acceso a los



recursos electrénicos y busquedas
especializadas.

Sobre las respuestas dadas y
personal que responde, las primeras
dependen de la especializacién y
experiencia del operador, que puede
transferir la consulta si no conoce
la respuesta adecuada. En numero-
sas ocasiones estas respuestas han
incorporado direcciones url, con
enlaces a contenidos que amplian la
informacién. En contadas ocasiones
el usuario se ha mostrado un tanto
impaciente si la respuesta no es in-
mediata y abandona la conversacién
antes de que dé tiempo a contestarle.
En otros, al tratarse de un servicio
sin promocién y en pruebas, como
asi se informa convenientemente,
los usuarios hacen pruebas con €l
sin esperar que nadie responda. Se
han recibido también muchas feli-
citaciones, complacidos por la im-
plantacién del nuevo servicio.

Podemos concluir diciendo que
nos estamos moviendo hacia servi-
cios en tiempo real y esto significa
que las bibliotecas deben pensar en
servicios de referencia proactivos,
que localicen situaciones en las que
se necesite informacion y referen-
cia, situaciones en las cuales las bi-
bliotecas se inserten en los espacios
que la gente estd realmente usando.
La tecnologia nos lo esté facilitan-
do. Si no somos dgiles en dar una

2010
2010
2010
2010
2010
2010

Enero
Marzo
Mayo

Julio
Septiembre

Noviembre

Referencia virtual en la Biblioteca de la Universidad de Sevilla: una experiencia colectiva

respuesta rdpida a lo que el usuario
demanda, un usuario cada vez mas
exigente e impaciente, algin otro
colectivo o entidad se nos adelanta-
rd y perderemos la oportunidad y la
raz6n de nuestro servicio.

“Las preguntas sobre
el uso del catalogo han
sido las mas abundantes,
seguidas de las de
localizacién y acceso a los
recursos-e”

Parala BUS, la amplia oferta del
servicio de referencia virtual con
LibraryH3Ilp supone un auténtico
reto de servicio inmediato y eficaz
a la comunidad que esta resultando
muy valorado, aumentando nues-
tra visibilidad y utilidad y, por otro
lado, estd ofreciendo la oportunidad
a los bibliotecarios de sentirse par-
ticipes de un proyecto en comun,
fortaleciendo los lazos transver-
sales. Sin lugar a dudas, el mayor
valor de esta biblioteca son sus bi-
bliotecarios y el éxito o fracaso de
un proyecto de estas caracteristicas
depende basicamente de ellos.

Notas

1. Abarca-Villoldo, Marta. Servicios de refe-
rencia virtual sincrénicos en bibliotecas universi-

Préoximos temas centrales

Sector editorial

tarias: estado de la cuestion y perspectivas. 2009
(proyecto).

Bibliografia

Francoeur, Stephen. “My workshop on effective
chat reference” Digital reference, April, 2009.
http://www.teachinglibrarian.org/weblog/blog-
ger.html

Merlo-Vega, José-Antonio. “Referencia digital
y servicios electronicos de informacién”. Anu-
ario ThinkEPI 2009, EPI SCP, pp. 137-140.
http://www.thinkepi.net/referencia-digital-y-
servicios-electronicos-de-informacion

Rettig, James. “Reference service: from cer-
tainty to uncertainty”. Advances in librarianship,
2006, v. 30.

Ryan, Susan M. “Reference transactions analy-
sis: the cost-effectiveness of staffing a traditional
academic reference desk”. The journal of aca-
demic librarianship, 2008, v. 34, n. 5, pp. 389-
399.

Sessoms, Pam; Sessoms, Eric. “LibraryH3lp: a
new flexible chat reference system”. The Code-
4Lib journal, 2008, n. 4.
http://journal.code4lib.org/articles/107

Nieves Gonzdlez-Ferndndez-Villa-
vicencio, Juan-Antonio Barrera-
Gomez, Maria-José Gomez-Fer-
ndndez, Miriam Moscoso-Castillo,
Victoria Santos-Flores y Marta
Sudrez-Samaniego.

Biblioteca de la Universidad de Se-
villa.

nievesg @us.es

jabarrera@us.es
mjosegomez@us.es
miriamchu@us.es

vivi@us.es

martas@us.es

Publicidad y comunicacién empresarial

Informacién bio-médica

Arquitectura de la informacién

Cooperaciéon de bibliotecas en red

Medios de comunicacidén en internet

Los interesados pueden remitir notas, articulos, propuestas, publicidad, comentarios, etc.,
sobre estos temas a: http://recyt.fecyt.es/index.php/EPl/index

El profesional de la informacién, v. 18, n. 6, noviembre-diciembre 2009



Pregunte: las bibliotecas responden. Servicio de referencia
virtual de las bibliotecas publicas espainolas

Por Maria-Isabel Cuadrado-Fernandez y Eva Rivera-Diaz

Resumen: Repaso de la evolucion historica del ser-
vicio de referencia virtual Pregunte: las bibliotecas
responden desde su puesta en marcha hasta la ac-
tualidad. Se describen sus principales caracteristi-
cas y funcionamiento y se presenta la evolucion del
servicio mediante un andlisis estadistico. Asimismo
se muestra el nuevo servicio de chat que permite al
ciudadano consultar directamente al bibliotecario y
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1. Introduccion

PREGUNTE: LAS BIBLIO-
TECAS RESPONDEN es un sis-
tema de atencion de consultas y
peticiones de informacién en in-
ternet.

Se presenta como un servicio
de informacién publica mediante
correo electronico y mensajeria ins-
tantdnea, cuya finalidad principal es
prestar un servicio gratuito a los ciu-
dadanos, contribuyendo a satisfacer
sus necesidades informativas desde
internet y demostrando con ello la
utilidad de las bibliotecas publicas
como proveedoras de informacion
en el entorno digital.

Es resultado de las iniciativas
de cooperacion del Ministerio de
Cultura y las comunidades auténo-
mas y se encuentra atendido por 44
bibliotecas publicas' que respon-
den a las consultas planteadas por
los ciudadanos en turnos diarios,
siendo coordinado por la Direccion
General del Libro, Archivos y Bi-
bliotecas del Ministerio de Cultura,

“Pregunte es el primer
servicio de informacion en
internet para el publico en
general creado en Espana”
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desde la Subdireccion General de
Coordinacion Bibliotecaria.

En el panorama nacional des-
taca por su cardcter pionero ya que
fue el primer servicio de informa-
cién en internet para el publico en
general creado en Espafia.

En la actualidad Pregunte se ha
consolidado como uno de los mas
importantes servicios de este tipo,
y satisface las necesidades de in-
formacién concreta y referencial
que puedan tener los ciudadanos
espaioles y todas aquellas perso-
nas que expresen su consulta en
cualquiera de las lenguas oficiales
del Estado.
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Se presenta en una web alberga-
da en los servidores del Ministerio
de Cultura. Los usuarios que acce-
den a esa direccién pueden consul-
tar y/o entrar en comunicacién di-
recta con bibliotecarios referencis-
tas expertos que les proporcionaran
una respuesta en un plazo maximo
de 72 horas si utilizan el correo
electrénico; o de manera inmediata
si utilizan el servicio de chat.

http://www.pregunte.es

Ademds, Pregunte pone al al-
cance de los ciudadanos la colec-
cién de referencia de numerosas
bibliotecas publicas espafiolas y
les proporciona recursos de infor-
macién gratuitos para que puedan
obtener la informacién que requie-
ren por si mismos, sin necesidad de
recurrir al bibliotecario.

El servicio de correo electré-
nico funciona 24 horas al dia, 365
dias al afio, y proporciona atencién
personalizada sobre cualquier tema
puntual y concreto.

2. Historia

El proyecto empieza a funcio-
nar experimentalmente en diciem-
bre de 1999, y tras un periodo de
pruebas internas para ajustar su
funcionamiento, se abre al publico
el 8 de junio de 2000 con la parti-
cipacion inicial de 20 bibliotecas®.
Desde el principio la respuesta es
buena y durante los primeros diez
dias de funcionamiento se reciben
un total de 356 preguntas.

El servicio surge como una de
las iniciativas realizadas en el mar-
co del programa de cooperacién bi-
bliotecaria del entonces Ministerio
de Educacion, Cultura y Deporte
y las comunidades auténomas. Por
otra parte, es también resultado de
una de las medidas del Plan de Im-
pulso de las Bibliotecas Publicas
Espaiiolas, que tenia como fin mo-
dernizar la imagen social y las pres-
taciones de las bibliotecas®.

La gestion técnica corresponde
en un principio a la Biblioteca Re-

Figura 1. Pdgina principal de Pregunte

gional de Murcia, donde se ubican
los elementos fisicos del sistema
hasta finales de 2006, en que tiene
lugar el traslado a la Subdireccion
General de Coordinacion Bibliote-
caria, que pasa a alojar el aplicativo
en los servidores del Ministerio y a
gestionar, mantener y coordinar el
Servicio.

El 1 de octubre de 2007 se
pone en marcha un nuevo disefo
grafico. El cambio tiene como fi-
nalidad hacer mds atractiva la apli-
cacion que da soporte al servicio,
ayudando al usuario a utilizarla de
manera mds amigable e intuitiva y
al mismo tiempo adaptar la inter-
faz a los estdndares de accesibili-
dad. Con ayuda de las imégenes, el
nuevo disefo trata de resaltar los
dos aspectos bdsicos de Pregunte:
por un lado, el conjunto del saber
enciclopédico universal por el que
el ciudadano se puede interesar; y
por otro, el hecho de que las bi-
bliotecas publicas se acerquen a
los ciudadanos mediante un traba-
jo cooperativo que permite dar un
servicio de informacién publico
mediante internet.

Independientemente de su ubi-
cacion fisica, el Ministerio de Cul-
tura y las comunidades auténomas
han sido conscientes de la necesi-
dad de mejorar el servicio de for-
ma permanente y constante. Asi, de
2001 a 2004 se adquirieron lotes de

referencia como apoyo a las biblio-
tecas participantes. A partir de 2005
la compra de lotes se sustituye por
la compra de licencias de acceso
remoto a bases de datos especiali-
zadas (Westlaw Aranzadi, Océano
Salud y Océano Saber) que se han
convertido en un recurso de infor-
macion en linea tanto para bibliote-
carios como para los usuarios, pu-
diéndose consultar las dos ultimas
desde la opcidn “Recursos en linea”
del mend superior derecho de la pa-
gina principal.

Los cursos de formacién sobre
fuentes de informacién y servicios
de referencia digital han sido otra
de las constantes de Pregunte. Se
han impartido desde sus inicios y el
dltimo tuvo lugar en la Biblioteca
Regional de Madrid, del 5 al 7 de
noviembre de 2008. El objetivo de
estos cursos es contribuir a la for-
macién de los profesionales de las
bibliotecas publicas responsables
del servicio.

La Subdireccion General de
Coordinacion Bibliotecaria y las
comunidades auténomas ofrecen
todos los afios un curso presencial
sobre distintos temas relacionados,
y la documentaciéon de los mis-
mos se pone a disposicion de las
44 bibliotecas participantes desde
el mddulo de gestion interno de la
aplicacion, en el apartado “Docu-
mentacion”.

El profesional de la informacién, v. 18, n. 6, noviembre-diciembre 2009
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Ademads, desde su inicio Pre-
gunte ha tenido el apoyo perma-
nente del Grupo de Trabajo de Re-
ferencia Virtual’, que ha elaborado
el Manual de procedimiento® del
servicio y el cuadro de materias
del aplicativo y que es el encargado
del seguimiento del proyecto desde
su comienzo. El Grupo trabaja en
la actualizacién de los recursos de
referencia puestos a disposicion de
los usuarios en la seccién “Recur-
sos en linea” de la pagina de inicio.

“Desde el inicio del
servicio en 2000 hasta
2008 se han recibido
48.237 consultas”

Por ultimo, destacan las reunio-
nes generales o asambleas conjun-
tas que incluyen a la totalidad de
los participantes del servicio. Estas
reuniones (que son bianuales desde
2005) no sdlo tienen un caracter in-
formativo, sino que permiten a sus
miembros debatir, estudiar y apro-
bar diversas propuestas, potencidn-
dose con ello la indole plenamente
cooperativa del proyecto.

3. Caracteristicas

Pregunte permite responder las
preguntas de los ciudadanos me-
diante correo electrénico y mensa-
jeria inmediata (chat).

Si se utiliza el correo electréni-
co, el usuario expresa su consulta
en un formulario y el inico dato que
debe proporcionar es la direccién
de correo electronico donde quiere
recibir la respuesta. Las bibliotecas
participantes se comprometen a
responder la pregunta en un plazo
maximo de tres dias.

El servicio de mensajeria inme-
diata hace posible dar una respuesta
en linea a las consultas de los ciuda-
danos y comunicarse en tiempo real
con un bibliotecario referencista.

Pregunte es un servicio multi-
lingiie. La informacién general se
presenta en castellano, cataldn, eus-
kera, gallego, valenciano e inglés.
Ademas, los usuarios pueden selec-
cionar la lengua en la que desean
recibir las respuestas. Para ello s6lo
tienen que marcar la opcién habi-
litada en el formulario de consulta
tras redactar el texto de su pregunta.
Los turnos diarios en castellano, ca-
taldn, euskera y gallego garantizan
una respuesta en estas lenguas a los
ciudadanos que deseen recibirla en
su correo electrénico.

Figura 2. La informacién se presenta en
todas las lenguas oficiales del Estado

Los destinatarios principales
de Pregunte son los habitantes de
Espafia, pero el alcance global de
la aplicacion hace que el servicio
sea capaz de atender todas las con-
sultas recibidas, siempre que éstas
se hayan formulado en cualquiera
de las lenguas oficiales del Estado
espanol, independientemente del
lugar desde donde se realicen o la
nacionalidad de quien formula la
pregunta.

El sistema atiende todo tipo de
preguntas y peticiones de informa-
cién, tanto las de cardcter prictico
como las temdticas, bibliograficas y
culturales, de indole general y so-
bre todas las materias. Proporciona
respuestas concretas a preguntas
concretas o referencias para que el
usuario encuentre por si mismo la
informacién que busca. No muestra
informacion elaborada, como infor-
mes o trabajos, ni emite opiniones,
hipétesis o asesoramiento legal o

El profesional de la informacién, v. 18, n. 6, noviembre-diciembre 2009

médico al considerarlas consultas
no apropiadas.

Tiene un buscador que da ac-
ceso a una base de datos con las
preguntas y respuestas realizadas a
lo largo de los nueve afios de fun-
cionamiento del proyecto. Permite
a bibliotecarios y usuarios realizar
busquedas de informacién median-
te la utilizacion de consultas sobre
temas similares que ya han sido
respondidas con anterioridad. Da
opcioén a realizar biisquedas por te-
mas y/o cronoldgicas tanto en las
preguntas como en las respuestas, o
en ambas a la vez.

“Pregunte se encuentra
consolidado como uno
de los servicios mas
importantes de este tipo”

La mayor parte de las pregun-
tas siguen llegando por correo
electrénico. El funcionamiento del
servicio en ese caso se inicia con
la consulta que el usuario redacta
libremente en el formulario habi-
litado para ello. El dnico dato so-
licitado obligatoriamente es el co-
rreo electrénico, como se ha dicho
anteriormente. Los datos de indole
personal, requeridos con el tnico
fin de obtener datos estadisticos de
uso, son de cardcter opcional (nom-
bre, edad y provincia).

Una vez confirmados los datos,
la pregunta se envia al sistema y el
usuario recibe una confirmacién de
recepcion con un nimero de iden-
tificacion de consulta (NIC) que le
permitira realizar el seguimiento de
su pregunta, hasta que ésta quede
resuelta; por ejemplo, biblioteca
asignada o el estado de la consulta
(pendiente, resuelta, etc.).

A su vez, el sistema informa-
tico asigna de forma automaética la
consulta a la biblioteca que esté en
turno ese dia. Cada biblioteca re-
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cibe las preguntas formuladas por
los ciudadanos durante 24 horas,
segin un calendario establecido de
antemano. Una vez contestada en
plazo, el sistema envia la respues-
ta directamente al buzén de correo
electrénico que ha proporcionado
el usuario y archiva la pregunta y
su respuesta, de modo que la infor-
macién sea accesible mediante el
buscador.

4. Evolucion del servicio.
Estadisticas 2000-2008

El total de consultas recibidas
en el servicio Pregunte desde el
inicio del servicio en junio de 2000
hasta diciembre de 2008 fue de
48.237.

El grafico® 1 muestra la evolu-
cion del nimero de consultas anua-
les desde su inicio.

“El nuevo servicio de chat
ayuda al ciudadano a
comunicarse directamente
con el bibliotecario y
obtener una respuesta de
forma inmediata”

Las relativas al afio 2000 sélo
abarcan los ultimos seis meses, ya
que el servicio se puso en marcha
oficialmente en el mes de junio. De
todos modos, tuvo una muy buena
acogida durante los primeros meses
y todo el afio siguiente, por lo que
2001 fue el afio con més consultas
recibidas. Durante 2002-2005 el
nimero se estanca, con fluctuacio-
nes poco significativas. La tenden-
cia a la baja se evidencia en 2006
y sobre todo en 2007, momento en
que se decide realizar una campafia
de comunicacién para dar més difu-
sién y promocionar el servicio. El
resultado fue un aumento del 28%
de consultas en 2008.

La misma trayectoria se repite
en cuanto al numero de usuarios

8.000+
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5.000
4.000+
3.000+
2.000 1
1.000

Grdfico 1. Consultas recibidas
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que utilizaron el servicio (grafico
2). Pregunte favorece que una per-
sona plantee tantas preguntas como
desee, siempre y cuando se realicen
en formularios independientes, a fin
de evitar la saturacién de los biblio-
tecarios de turno.

En el grafico 3 puede apreciar-
se la media diaria de consultas a lo
largo de estos afios de funciona-
miento, desde el pico maximo de
21,06 consultas recibidas por dia
en 2001, hasta la bajada a 12,06
en 2007. El ritmo de las preguntas
fluctda dependiendo de si son dias
laborables, festivos o de periodos
vacacionales.

Hay un porcentaje muy bajo de
consultas no apropiadas, tan sélo
un 4,95%.

Como antes se ha explicado, el
servicio Pregunte facilita al usuario
la posibilidad de solicitar la res-
puesta en cualquiera de las lenguas
cooficiales del Estado: cataldn, eus-
kera y gallego. En el gréfico 4 se
detalla el nimero de consultas reci-
bidas en cada una de las lenguas.

El 90,19% de las consultas re-
cibidas se realizaron en castellano,
un 8,38% en catalan, un 0,74% en
gallego y un 0,69% en euskera.
Hasta ahora no se contempla la po-
sibilidad de responder en lenguas
extranjeras aunque puntualmente
se han recibido algunas preguntas
en inglés y portugués.

El servicio acepta preguntas
sobre todos los temas, ya que para
elaborar las respuestas se cuenta

El profesional de la informacién, v. 18, n. 6, noviembre-diciembre 2009
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con la coleccién enciclopédica de
las bibliotecas ptblicas asi como el
acceso a bases de datos documen-
tales e internet. Al procesar las pre-
guntas el bibliotecario las clasifica
mediante unas categorias tematicas
sencillas. Analizando los datos se

“Una biblioteca de
referencia al alcance de
todos los ciudadanos”
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observan algunas tendencias signi-
ficativas®.

La mayor parte de las consultas
que se reciben se refieren a la cate-
goria de “bibliotecas y documenta-
cion”, con un 21,20%. Esto se debe
a la gran cantidad de bibliotecarios,
estudiantes de biblioteconomia,
opositores a bibliotecas o usuarios
de una biblioteca que tienen alguna
duda o problema concreto con ella’
y la plantean a este servicio.

Bibliotecas y 10.227| 21,20%
documentacion

Lenguas y 5.322| 11,03%
literatura

Arte 4.540| 9,41%
Historia 4.386| 9,09%
Administracion,

legislacién y 3.956| 8,20%
politica

Gréfico 6. Las cinco materias mds
solicitadas

En cuanto a la procedencia de
las consultas recibidas, en el gra-
fico 7 se aprecia su distribucion
por comunidades auténomas. Hay
que puntualizar que este campo no
es obligatorio para el usuario, de
modo que ofrecemos datos parcia-
les, pues tan sélo un 58% completd
esta informacion. La mayoria de las
preguntas provienen de las gran-
des ciudades de las comunidades
de Catalunya, Madrid, Andalucia y
Valencia.

Es destacable el 14% de consul-
tas de fuera de Espafia. La mayoria
de ellas proceden de paises ibero-
americanos como Argentina, Méxi-
co, Cuba o Pert, aunque también se
reciben algunas de paises europeos,
principalmente de Francia y Portu-
gal, asi como de algunas bibliotecas
de Estados Unidos (Brooklyn, Los
Angeles o New York).

5. Nuevo servicio chat

“Pregunte en linea” es un nue-
vo servicio de Pregunte: las biblio-
tecas responden que permite al ciu-
dadano comunicarse directamente
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Imagen 3. Icono de acceso al chat

con el bibliotecario y obtener una
respuesta de forma inmediata.

El servicio lo proporcionan
nueve bibliotecas publicas espa-
nolas: Biblioteca de Andalucia, de
Asturias, Municipal Central de San
Sebastidn, Publica del Estado en
Madlaga, Publica del Estado en Sa-
lamanca, Regional de Castilla-La
Mancha, Regional de Castilla-Leon,
Regional de La Rioja 'y Regional de
Madrid “Joaquin Leguina”.

La herramienta chat que se uti-
liza es QuestionPoint. Entre sus
utilidades destaca la posibilidad de
almacenar las consultas en una base
de conocimiento y la utilizacion de
co-navegacion (co-browsing). Esta
ultima hace que el bibliotecario
pueda navegar conjuntamente con
el usuario por internet, enviandole
una web que se cargard automati-
camente en el marco de la derecha
de la pantalla. Ademds puede pulsar
sobre cualquier enlace dentro de la
web y el resultado serd compartido
con el usuario.

Al finalizar la sesién el usua-
rio que haya notificado su correo
electrénico recibird en su buzoén la
transcripciéon de la conversacién

mantenida con todos los recursos y
enlaces visitados durante la sesién
de referencia y una encuesta de
cumplimentacién voluntaria, con la
que se pretende recoger datos esta-
disticos e informacién que ayuden a
mejorar el servicio.

Con respecto a su funciona-
miento hasta la fecha podemos de-
cir que el proyecto piloto se inicia
el 12 de mayo de 2009. En su fase
inicial se responde s6lo en castella-
no y su disponibilidad se reduce a
martes y jueves, de 12:00 a 13:00
horas y de 18:00 a 19:00 horas.

Tras cuatro meses de puesta en
marcha y evaluados los indicadores
de uso', a partir del 1 de octubre
se amplia el horario de consulta
y se establecen turnos diarios de
mafiana y tarde. El nuevo horario
responde a los ciudadanos de lunes
a viernes de 10:00 a 14:00 horas y
de lunes a jueves de 17:00 a 19:00
horas.

El servicio de chat pretende
mejorar el servicio de informacién
y referencia, al reforzar la atencién
que se estaba realizando hasta el
momento por correo electrénico,
fomentando con ello el uso de las
nuevas tecnologias entre las biblio-
tecas y los usuarios.

En fases sucesivas, y una vez
se vayan incorporando otras biblio-
tecas interesadas, se reforzardn los
turnos y se intentard responder en
todas las lenguas oficiales.

6. Conclusiones

El total de consultas recibi-
das desde el inicio del servicio en
2000 hasta 2008 ha sido de 48.237.
Dentro de su evolucién destaca el
incremento importante de consul-
tas al afio siguiente de su puesta
en marcha, con una tendencia a la
baja en los siguientes afios y un au-
mento del 28% de consultas y de
visitas a la web durante 2008. Este
incremento se debe al inicio de una
campaiia de difusién llevada a cabo
por el Ministerio de Cultura que
conté con la insercién de un ban-
ner publicitario de Pregunte: las bi-
bliotecas responden en la cabecera
de uno de los periédicos de mayor
tirada nacional en su edicién digi-
tal'! y el envio de diverso material
promocional a todas las bibliotecas
publicas del Estado2.

El perfil medio del usuario que
utiliza el servicio es dificil de deter-
minar, puesto que no se exigen datos
identificativos de ningun tipo, salvo
un correo electrénico para la recep-
cién de la respuesta. Sin embargo,
en ocasiones el ciudadano aporta
algunos datos que han permitido la
realizacién de varios estudios sobre
el tipo de usuario que utiliza Pre-
gunte’ y las materias por las que se
interesa®. De estos andlisis se des-
prende un perfil de usuario entre 21
y 30 afios, que pregunta en castella-
no y que se interesa especialmente
por la categoria de consulta de “bi-
bliotecas y documentacion”.

7. Notas

1. Listado de las 44 bibliotecas participantes:
Biblioteca de Andalucia, de Asturias, Central de
Cantabria, de Castilla-La Mancha, de Castilla y
Leon, Central de La Rioja, General de Navarra,
Regional de Madrid “Joaquin Leguina”, Regio-
nal de Murcia, Biblioteca Valenciana, Municipal
Central de San Sebastidn, Municipal de Estudos
Locais da Corufia, Servicio Municipal de Biblio-
tecas de A Coruiia y las Bibliotecas Publicas del
Estado en Albacete, Alicante, Almeria, Badajoz,
Burgos, Céceres, Coérdoba, Cuenca, Girona,
Huelva, Huesca, Las Palmas, Le6n, Lleida, Ma-
drid, Malaga, Mad, Mérida, Palma de Mallorca,
Pontevedra, Salamanca, Santa Cruz de Tenerife,
Segovia, Soria, Tarragona, Teruel, Valencia, Vi-
toria, Zaragoza, Biblioteca Piiblica Latina-An-
tonio Mingote (Madrid) y la Red de Bibliotecas
Municipales de Bilbao.
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2. Listado de las primeras 20 bibliotecas que
participaron: Biblioteca Central de Cantabria-
Biblioteca Puiblica del Estado en Santander,
Biblioteca Central de Donostia, Central de La
Rioja-Publica del Estado en Logroiio, Central
de Madrid, Central de Terrassa, de Andalucia,
de Asturias, de Castilla-La Mancha-Piiblica
del Estado en Toledo, General de Navarra,
Bibliotecas Publicas del Estado en Barcelona,
Caceres, Castellon, Las Palmas, Ledn, Mad,
Tarragona, Valencia, Vitoria, Zaragoza, Biblio-
teca Regional de Murcia-Piiblica del Estado en
Murcia.

3. Correo Bibliotecario, 1998, junio, n. 25, p. 3;
Correo Bibliotecario, 1999, mayo, n. 33, pp. 3-4;
Correo Bibliotecario, 2000, n. 40, pp.3-4
http://www.correobibliotecario.com

4. Se acuerda la constitucion del Grupo de Tra-
bajo de Referencia Virtual en las Jornadas de
Cooperacion Bibliotecaria que tuvieron lugar en
Toledo en 2003.
http://www.mcu.es/bibliotecas/docs/Conclusio-
nes_Jornadas2003.pdf

5. Ministerio de Cultura. Subdireccion General
de Coordinacion Bibliotecaria. Manual de proce-
dimiento (actualizado el 18/04/2008). 30 p.
http://www.pregunte.es/manuales/Manual_pro-
cedimiento20080418.pdf

6. Fuente de los graficos: elaboracion propia. Los
graficos 1y 2 se han utilizado en notas enviadas
a Delibros (n. 231, mayo 2009), NAPLE forum
newsletter (spring 2009) y Correo bibliotecario
(n. 102).

7. En 2002 se amplian las categorias a las 16 ac-
tuales.
http://www.pregunte.es/manuales/cuadro_mate-
rias.pdf

8. Hermosilla-Moreno, Antonia-Dolores; Pe-
nalver Martinez, Angel. “;Bibliotecarios res-
pondiendo a bibliotecarios?: las consultas y
fuentes de informacién sobre bibliotecas y docu-
mentacion en Pregunte: las bibliotecas respon-
den”. En: Il Congreso Nacional de Bibliotecas
Piiblicas, Murcia, 2006.
http://dali.mcu.es/portalnb/jspui/bits-
tream/10421/697/1/com_439.pdf

9. Merlo-Vega, José-Antonio. El servicio de
referencia en linea “Pregunte: las bibliotecas
responden”: andlisis de su funcionamiento y
propuestas de mejora: informe. Salamanca: José-
Antonio Merlo-Vega, 2004.

10. Datos de uso del chat entre mayo-agosto de
2009: 63 consultas resueltas y 19 llamadas perdi-
das (recibidas fuera del horario de atencién).

11. El banner se incluyé en la edicion digital
del periédico El pais del 10 al 16 de marzo de
2008.

12. Durante el mes de febrero de 2008 se enviaron
10.000 alfombrillas, 10.000 bolsas, 26.500 mar-
capdginas y 2.000 carteles en todas las lenguas
oficiales del Estado entre las 4.626 bibliotecas

publicas existentes en Espaifia. Fuente: Anuario
estadistico. 2005.
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InfoSud Digital: servicio de referencia virtual
para la cooperacion al desarrollo

Por Francisca Ginés-Huertas

Resumen: InfoSud Digital promueve sensibilizar a la sociedad en
la cooperacion al desarrollo. Para ello se creo un SRV (Servicio de
Referencia Virtual) con la utilizacion del software Question Point
de OCLC. El objetivo final es crear una red de informacion y do-
cumentacion especializada en la cooperacion al desarrollo. Este
proyecto se desarrolla en InfoSud, el centro de documentacion del
Patronat Sud-Nord de la Universitat de Valéncia.

Palabras clave: InfoSud Digital, InfoSud, Servicio de Referencia
Virtual, Red de informacion, Question Point. Cooperacion al de-

sarrollo.

Title: InfoSud Digital: a virtual reference service for

cooperative development

Abstract: InfoSud Digital promotes social awareness of interna-
tional development collaborations. A VRS (Virtual Reference Service) using the Question Point tool from OCLC was
created for this purpose. The ultimate goal is to create a network of information and documentation on cooperation for
development. InfoSud Digital is a project developed by InfoSud, the information centre of the Patronat Sud-Nord of the

University of Valencia.
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1. Introduccion

EL ACCESO A LA INFOR-
MACION ES FUNDAMENTAL
para la creacion de la sociedad de
la informacion y el conocimiento,
como se establece en el informe
de la Unesco Towards knowledge
societies, difundido en la Cumbre
Mundial sobre la Sociedad de la
Informacion (CMSI) de diciem-
bre de 2003 en Ginebra.

En el apartado “Construir la so-
ciedad de la informacién: un desa-
fio global para el nuevo milenio”,
dice: “La capacidad universal de
acceder y contribuir a la informa-
cidn, las ideas y el conocimiento es
un elemento indispensable en una
sociedad de la informacién inte-
gradora... Es posible promover el
intercambio y el fortalecimiento de
los conocimientos mundiales en fa-
vor del desarrollo si se eliminan los

obstaculos que impiden un acceso
equitativo a la informacion...”. Las
nuevas tecnologfas de la informa-
cién y la comunicacién (TIC) han
provocado en la sociedad una serie
de fenémenos nuevos: por un lado
la propia sociedad, conocedora del
fendmeno, demanda mas informa-
cién y, por otro, los profesionales
desean proporcionar informacién
pertinente a los usuarios en el mo-
mento que la demandan.

“La gestion de las consultas
se hace con el software
Question Point (QP) de

OCLC, de cuyo uso InfoSud

ha sido pionero en Espana”

Con estas premisas y con la in-
tencion de contribuir a difundir in-

formacion, surge la idea de la crea-
cion y puesta en marcha de un servi-
cio de referencia virtual en InfoSud,
denominado InfoSud Digital.

2. Presentacion de InfoSud

El Patronat Sud-Nord de la
Fundacio General de la Universitat
de Valencia (UV) se cred en octubre
de 1991 para materializar los obje-
tivos que emanan del articulo 4 de
los estatutos de la UV, que aprobd
en 1995 destinar el 0,7% de su pre-
supuesto y el 0,7% de la ndmina de
los miembros de la comunidad uni-
versitaria que lo deseen, a proyectos
de cooperacidon y sensibilizacién
con los paises en desarrollo.

Entre los objetivos del Patronat
Sud-Nord estan:

— Contribuir a la educacién
para el desarrollo y la paz de los
pueblos.
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— Fomentar la sensibilizacién
con los paises en desarrollo.

— Promover plataformas socia-
les para realizar acciones y progra-
mas especificos como la investiga-
cidn, la docencia y la intervencién
directa en los paises en desarrollo.

— Favorecer procesos de edu-
cacion, sensibilizacién y solidari-
dad entre el sur y el norte.

InfoSud (Centre de Documen-
tacio Sud-Nord) fue creado en el
seno de dicho Patronat gracias a las
aportaciones de la Cdtedra Unesco
de Estudios para el Desarrollo de la
UV'y del programa 0,7% como so-
porte de informacién y documenta-
cién para docentes, investigadores,
profesionales y agentes sociales de
la cooperacién al desarrollo. Info-
Sud selecciona, adquiere, procesa y
divulga informacién en materia de
cooperacion al desarrollo y temas
afines (relaciones interculturales,
medio ambiente, migracion, géne-
ro, derechos humanos, solidaridad,
voluntariado..., con especial refe-
rencia a América Latina y el 4rea
mediterrdnea) para ponerla a dispo-
sicién de cualquier persona que la
solicite —especialmente las organi-
zaciones no gubernamentales para
el desarrollo (ONGDs) valencia-
nas—.

Se encuentra ubicado en la Bi-
blioteca de Ciencies Socials Grego-
ri Maians de la UV.

3. Proyectos TIC de
InfoSud

Desde 2003 ha realizado diver-
sos proyectos en red mediante sub-
venciones de las “Convocatorias de
ayudas destinadas al fomento de ac-
tividades y proyectos de sensibili-
zacion social y/o educacién para el
desarrollo”, del Gobierno valencia-
no. En 2005 se puso en marcha el
servicio online de referencia virtual
(SRV) InfoSud Digital que permite
a los usuarios interactuar con perso-
nal especializado en tiempo real. La
gestion de las consultas se hace con

Question Point (QP) de OCLC

OCLC define asi la aplicacién QP: “Servicio de referencia virtual que
funciona con el soporte de una red cooperativa mundial de bibliotecas
y una infraestructura de herramientas de software y aplicaciones. Es
una fuente Unica de recursos centralizados de conocimiento, generados
por la red de cooperacién de las bibliotecas miembro”. Efectivamente,
todos los SRVs que utilizan QP forman una red en la que, con las
consultas y las respuestas, se va generando una base de datos global
de conocimientos. Es muy interesante el hecho de que cualquier usuario
que conecte con el servicio haciendo una consulta autométicamente
obtiene una cuenta gratuita para acceder a dicha base de datos.

el software Question Point (QP) de
OCLC, de cuyo uso InfoSud ha sido
pionero en Espaiia.

3.1 Fases de InfoSud Digital

El proyecto se planific6 en cua-
tro fases de aproximadamente 15
meses cada una. Actualmente se
estd en la cuarta:

Fase I. Disefio y puesta en
funcionamiento. Se crea la infraes-
tructura necesaria, con las siguien-
tes actuaciones:

— Busqueda y evaluacién del
paquete informético mas adecuado,
de los disponibles en el mercado.

Se opta por QP.

— Adquisicién del equipamiento
(mobiliario y equipo informadtico).

— Contrataciéon de un técnico
documentalista.

— Formacién para el uso del
software por parte de OCLC. Co-
nocida la aplicacién, se adecua el
entorno web de InfoSud y se elabo-
ran los textos para dar a conocer el
servicio:

— Presentaciéon y descripcién
del SRV.

— Creacion de formularios web
y chat.

Figura 1. Web de InfoSud en castellano:
http://www.uv.es/infosud/cas/index.html
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— Elaboracién de guias y poli-
ticas de uso: garantia de seguridad
y privacidad, recomendaciones y
requisitos técnicos, servicios adi-
cionales, cuenta de usuario, base
global de conocimiento, FAQs (pre-
guntas mas frecuentes).

Una vez puesto en marcha el
servicio se inicia una campafia de
difusion dirigida fundamentalmen-
te a la comunidad universitaria de
la UV, alas ONGDs, tanto de la Co-
munidad Valenciana como del resto
de Espafia, a través de la Coordi-
nadora Espaiiola de ONGDs. Se
crean tripticos, carteles y diversos
productos y objetos.

Fase II. Servicio totalmente
implantado. Es el segundo afo de
trabajo atendiendo consultas y dan-
do respuestas en InfoSud Digital. El
servicio se consolida. Se sigue ha-
ciendo difusién, lo que se refleja en ) .

. Figura 3. Formulario para preguntar
el incremento de las consultas. http://www.uv.es/infosud/cas/chatcas. html

Fase II1. Red con las entidades
locales. El proyecto se redimensio-
na con una campaia dirigida a las
areas de cooperacion al desarrollo
de las entidades locales, a las bi-
bliotecas municipales, concejalias
de juventud, medio ambiente y edu-
cacién, con la propuesta de crear
una “red de informacién sobre la
cooperacion al desarrollo y temas
afines”. Se adquiere el compromi-
so de firmar convenio con diversos
ayuntamientos de la Comunidad
Valenciana.

Fase IV. Red con las ONGDs
de la Comunidad Valenciana.
Conscientes de que no todas las
ONGDs disponen de los medios
necesarios para gestionar y propor-
cionar informacién y documenta-
cién, y como consecuencia de una
demanda de colaboracién en este
sentido de algunas de estas orga-
nizaciones, InfoSud propone a las
ONGDs de la Comunidad Valen-
ciana crear y compartir un espacio
web, de manera que cada organiza-

Figura 2. Detalle de la web con el servicio de referencia cion pueda incluir su documenta-
http://www.uv.es/infosud/cas/formularioscas.html cién en un mismo gestor de conte-
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Péster de InfoSud presentado al Congreso de la IFLA en Mildn, 2009
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nidos. De esta manera a la vez que
se comparten recursos, se amplia su
difusién y se acerca InfoSud Digital
a toda la red social relacionada con
la cooperacion al desarrollo.

4. Conclusiones

Existe una tendencia general a
que los servicios de informacién y
documentacion ofrezcan la infor-
macién por via digital, de forma in-
teractiva y en tiempo real. InfoSud
es el dnico centro de documenta-
cion especializado en temas de co-
operacion y solidaridad, que ofrece
un servicio de informacién digital.

Con esto se transforma radical-
mente el concepto y tipo de pres-
tacion del servicio, asi como las
pautas de usuario y la concepcion
de los medios a destinar para conse-
guir servicios de calidad. Y los que
generan informacién y documen-
tacion disponen de instrumentos

InfoSud Digital: servicio de referencia virtual para la cooperacién al desarrollo

eficaces para difundir su trabajo y
participar en entornos profesionales
de gestiéon documental.

“InfoSud es el Unico
centro de documentacioén
especializado en temas de
cooperacion y solidaridad,
que ofrece un servicio de

informacion digital”
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Resumen: El entorno digital y las tecnologias de la informacion y comunicacion abren nuevas vias para la prestacion
de servicios bibliotecarios, entre ellos el servicio de referencia, cuya mision principal es la resolucion de las dudas o ne-
cesidades de informacion de los usuarios. La puesta en marcha del servicio de referencia en este nuevo medio obliga al
rediserio de politicas, procedimientos y recursos destinados a ello y por otro lado, requiere el andlisis de los servicios y
funciones de las aplicaciones informdticas de las que se dispone. Los sistemas integrados de gestion de bibliotecas deben
dar respuesta a las necesidades de puesta en marcha de este tipo de servicios. Se presentan los resultados obtenidos en
un andlisis realizado sobre varios ejemplos de experiencias de nuevos servicios de referencia integrados en un sistema de
gestion de bibliotecas (Koha) que no solo facilitan la prestacion de los mismos, sino que también amplian las posibilida-
des de explotacion de los datos para su mejora y evolucion.

Palabras clave: Servicios de referencia, Software open source, Sistemas de gestion de bibliotecas, 2.0, Koha.
Title: Integrating digital reference services into library management: experiences based on Koha

Abstract: The digital environment and information and communication technologies open up new ways of providing
library services, including the reference service, the principal aim of which is to address users’ queries and information
needs. Putting the reference service in place in this new environment requires redesigning the policies, procedures and
resources applied to it and therefore an analysis of the services and functions of the computing tools available must be un-
dertaken. Integrated library management systems which involve multiple functionalities for delivering services, or which
expand the capacity for their delivery, must also respond to the requirements for putting this type of service in place. This
article sets out the results obtained in a study carried out on several examples of integrating new reference services into a
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library management system (Koha), which not only enables these services to be delivered but also expands the options for
using the data for their improvement and development.

Keywords: Reference services, Open source software, Library management systems, 2.0, Koha.
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Introduccion

LA PUESTA EN MARCHA
de servicios de referencia digital
requiere la reconsideracion de las
politicas tradicionales y la adap-
tacion al entorno digital de los
servicios existentes, con las impli-
caciones de uso, gestion y nuevas
prestaciones para servicios en la
Red.

Este nuevo medio abre un gran
abanico de posibilidades para un
servicio cuya finalidad principal es
la respuesta a las necesidades de
informacion de los usuarios. En las
bibliotecas tradicionales el servicio
de referencia no es simplemente in-
formativo. También es formativo y
de orientacién puesto que debe fo-
mentar la capacidad de informarse
de los usuarios.

“Un SIGB debe dar
respuesta a la gestién del
conocimiento corporativo
asi como a la gestion de la

coleccion”

Cuando se trata de implementar
un sistema integrado de gestion de
bibliotecas (SIGB), y ademas po-
ner en marcha o mejorar otros ser-
vicios de informacion, como el de
referencia digital, la flexibilidad del
software open source Koha facilita
el trabajo. Por ello, el propésito de
nuestro analisis no se ha centrado
en la variedad de iniciativas exis-
tentes para servicios de referencia
online, sino que hemos tratado de

identificar los puntos clave del en-
torno digital, los fines del servicio
y las posibilidades de ampliacion e
integracién desde aplicaciones glo-
bales open source y en particular
con Koha.

Servicio de referencia
digital

Tiene los mismos fines y re-
querimientos que el tradicional,
es decir, responder a las necesida-
des puntuales de informacién de
los usuarios, las cuales pueden ser
practicas (de la propia biblioteca, de
la comunidad, del uso de recursos,
etc.) o bibliogréficas, pero también
de orientacién y recomendacion, de
actualidad, etc.

Laplanificacién del servicio tra-
dicional debe tener en cuenta tanto
la informacién como los usuarios y
los recursos o fuentes de informa-
cién disponibles. En el entorno di-
gital habrd ademds que aprovechar
y explotar las ventajas que el nuevo
medio presenta, no s6lo en cuanto a
barreras espacio temporales y for-
mas de comunicacién sino también
en cuanto a la retroalimentacion, la
interactividad y la colaboracién.

En la bibliografia especializada
encontramos descripciones de mul-
titud de iniciativas de servicios de
referencia digitales basados en nue-
vas vias y tecnologias de comunica-
cién entre usuarios y bibliotecarios,
asi como diferentes clasificaciones
en funcién de la forma de comuni-
cacion empleada. Seoane y Barre-
ro (2008) distinguen entre servicios
de referencia por voz y por escrito.
También Merlo-Vega (2005), que
describe diferentes proyectos a ni-

vel internacional, menciona como
una de las principales propiedades
los sistemas telemdticos empleados
para que los usuarios realicen sus
consultas: chat, formulario (inter-
faz para envio de mensajes) u otras
formas de comunicacion.

La gran mayoria se plantean
unicamente como servicios infor-
mativos mediante nuevas vias de
comunicacién entre el bibliotecario
y el usuario. Pero tanto el servicio
de referencia digital como el tradi-
cional deben ir mas alld y ser tam-
bién formativos y orientativos. Es
decir, los sistemas digitales debe-
rian planificarse ademds para ase-
sorar y anticiparse a las necesidades
de los usuarios.

Web 2.0 y servicios de
referencia

Los puntos clave en la relacién
entre profesional y usuario en un
entorno web 2.0 no son tnicamen-
te la ampliacién de las formas de
comunicacién o la desapariciéon de
las barreras fisicas y temporales.
Hay que tener en cuenta también la
ampliacién de los tipos de usuarios
y de sus necesidades informativas
asi como sus cambios de actitud
(més colaborativa y social), el uso
que realizan de los recursos, cada
vez con mayores requerimientos de
personalizacién, de intercambio, de
acceso inmediato, etc.

Una de las piezas clave en el sis-
tema tradicional es el bibliotecario
referencista, un intermediario entre
la informacién y el usuario. En el
entorno 2.0, esta relacién ya no es
cara a cara, sino desde el sitio web
de la biblioteca, por lo que las exi-
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Figura 1. Propuesta de home personalizada en Koha

“El servicio de referencia
digital ha de facilitar
el acceso y uso de
la informacion, asi
como asesoramiento y
formacion”

gencias de usabilidad son mayores.
El personal de referencia no sélo se
encarga de atender personalmente
al usuario, también debe proporcio-
nar el servicio online de una forma
sencilla y trasparente.

La Web y las tecnologias 2.0
hacen posible la colaboracién y
participaciéon de los usuarios con
contenido generado por ellos, ac-
cesible y reutilizable para todos. La
automatizacién de la actividad de
éstos y de los bibliotecarios puede
proporcionar orientacién a otros
usuarios, y ayudar en la identifica-
cioén de las necesidades y la evolu-
cién y mejora del servicio.

Integracion de servicios
bibliotecarios

La biblioteca es un lugar y ser-
vicio fisico, pero también un lugar
y servicio en la Red. La web de la

biblioteca es la sede de sus servicios
online, donde amplia su labor infor-
mativa y de servicio. Por tanto, el
sitio web y los servicios que ofrece
deben incluirse e integrarse en los
procesos técnicos bibliotecarios.

Saorin-Pérez y Gonzalez-Lor-
ca (2003) identifican el opac como
una “primera generacion de siste-
mas de informacién publicos de la
biblioteca, cuya funcién se amplia
y revisa en los portales biblioteca-
rios, los cuales constituyen la se-
gunda generacién”.

El opac se ha integrado en los
sistemas de gestiéon de bibliotecas
como un moédulo junto a los de tra-
bajo técnico, como adquisiciones,
catalogacion, circulacién, etc. Al-
guno de ellos ha sido remodelado
para ofrecer y gestionar servicios
digitales, como bibliotecas digita-
les, pasarelas a servicios comercia-
les y proveedores de contenidos di-
gitales. Pero también es cierto que
la rapida evolucién de la tecnologia
y su implantacién en otros medios
ha sobrepasado las posibilidades de
los SIGB, y en la gran mayoria de
las webs de bibliotecas con cierta
entidad encontramos integracion
de varias funciones y aplicaciones,
aunque no podemos hablar de siste-
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mas integrados.

La integracién es fundamental
en la automatizacion de bibliotecas,
pero ésta debe ir mds alld en el con-
texto digital de manera que se fa-
cilite la prestacion de servicios, sin
que constituya una duplicidad de
datos, esfuerzos y recursos.

Esta necesidad de integracion
pasa por lo que se denomina SIGB
extendido (Saorin-Pérez; Gonza-
lez-Lorca, 2003), es decir, un siste-
ma integrado de gestién de biblio-
tecas que ofrezca soluciones a los
entornos orgdnicos y funcionales
del centro, es decir a su estructura
organizativa, a sus actividades, y
a sus procesos sobre informacién
estructurada y no estructurada. Por
tanto, un SIGB debe dar respuesta a
la gestién del conocimiento corpo-
rativo, a la gestion de la coleccidn,
al disefio de servicios y productos
y a la gestién de sitios web de ser-
vicio o disefio de espacios de aten-
cién al usuario.

“Koha ha mejorado sus
opacs orientandolos
a la colaboracion y
la personalizacién, e
incluyendo funciones de
SIGB extendido”

Software open source
Koha, funciones para un
servicio de referencia
digital 2.0

El servicio de referencia digi-
tal basado en la web 2.0 debe ser
un sistema disefiado para facilitar
el acceso y el uso de la informa-
cién, formado por las personas que
atienden el servicio, los usuarios,
la informacién y la tecnologia que
permite ofrecerlo en red.

Muchos servicios de referen-
cia digital, independientemente de
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la politica institucional y de la im-
plicacién para adaptarse al nuevo
entorno, se ofrecen s6lo de manera
parcial o limitada debido al uso de
aplicaciones o productos cuya in-
tegracion resulta complicada o re-
quiere gran esfuerzo.

Koha es un sistema integrado de
gestion de bibliotecas open source
(cédigo abierto) que funciona con
una arquitectura cliente servidor,
y que proporciona flexibilidad y
oportunidades para implementacio-
nes personalizadas. Hace posible la
realizaciéon de todos los procesos
bibliotecarios y su funcionamiento
se gestiona via web con dos tipos
de interfaces totalmente indepen-
dientes: el opac (portal de acceso
publico) y la interfaz de trabajo téc-
nico bibliotecario (intranet o admi-
nistracion).

La base de muchos de los ser-
vicios o actividades que se plantean
desde el servicio de referencia es
el propio catdlogo de la biblioteca.
Por ello, Koha ha mejorado las fun-
ciones de sus opacs orientdndolos
a la colaboracién y la personaliza-
cidn, e incluyendo algunas de SIGB
extendido.

En la version estable 3.0 de
Koha ya encontramos algunas fun-
ciones relacionadas con los servi-
cios de referencia, entre ellas:

— RSS: puede utilizarse para la
difusién selectiva de informacién.
Koha hace posible la sindicacién de
las consultas y la recepcién de aler-
tas cuando se agrega al catdlogo un
nuevo registro o {tem que se ajusta a
los términos de una busqueda.

— Listas (publicas y privadas):
Koha permite trabajar con listas pu-
blicas (de acceso y visibilidad para
todos los usuarios) y privadas (de
uso particular para quien las gene-
ra). De este modo los usuarios pue-
den participar y realizar listas reco-
mendadas para uso de otros. Esta
funcidn se encuentra tanto en la par-
te publica (opac/portal) como en la
interna, para los bibliotecarios. Las

listas de libros son interesantes para
que tanto usuarios como personal
de referencia puedan generar guias
de lectura o recomendaciones.

— Registros bibliograficos enri-
quecidos: el asesoramiento al usua-
rio es otro servicio de referencia que
puede ser prestado de forma auto-
matica utilizando recursos externos
y relacionandolos con los registros
que figuran en el catdlogo. En este
asesoramiento participan el perso-
nal de referencia y los usuarios, por
lo que la informacién afadida al
registro puede ser de gran utilidad.
Koha no sélo hace posible que los
usuarios realicen comentarios sobre
los registros, sino que ademads utili-
za varias apis (Amazon, Google bo-
oks, etc.) que son muy sencillas de
configurar desde la administracién
del sistema, para incorporar y rela-
cionar el registro bibliografico con
datos del mismo en Amazon o Go-
ogle books. Lo mas destacado desde
el punto de vista del servicio de re-
ferencia es la capacidad de importar
los datos de registros de Amazon 'y
visualizarlos en la propia ficha del
documento, sin enlaces ni ventanas
externas, incluyendo las resefias de
los usuarios, los documentos simi-
lares y el enlace a Search inside the
book para que quien lo desee pueda
revisar parte de su contenido.

— Mensajerfa (noticias, even-
tos): desde Koha se pueden crear
noticias o eventos, que se publican
en el opac, pero ademds el usua-
rio puede configurar la recepcién
de notificaciones (via mail o sms)
para estos eventos. De este modo el
usuario, que sélo ha sido dado de
alta una vez en el SIGB, puede ob-
tener informacién y contenidos de
la biblioteca.

Como comentdbamos ante-
riormente, Koha permite la imple-
mentacion de nuevas funciones
atendiendo a las peculiaridades de
cada proyecto sin demasiada com-
plejidad. En nuestro andlisis sobre
Koha hemos incluido en la aplica-
cién nuevos servicios y funciones

con el fin de proporcionar informa-
cidén, asesorar y orientar al usuario
desde una tnica plataforma para el
personal de la biblioteca. Se trata
no s6lo de nuevos servicios para el
usuario, sino también de facilitar al
profesional la prestacién de los mis-
mos, pues se integran las funciones
bdsicas de un sistema de gestioén de
bibliotecas con otras tradicionales
para adecuar y ampliar los servicios
en el entorno digital.

Entre todas ellas, podemos des-
tacar:

— Valoraciones: a la funcién de
afadir comentarios que incluye la
aplicacion, se ha incorporado la po-
sibilidad de valorar un registro de
manera que de un modo sencillo,
sin tener que redactar ningin co-
mentario, se pueda participar y que
esta participacion andnima sirva de
orientacion al resto.

“Koha utiliza varias apis
(Amazon, Google books,
etc.) que integra a la
informacion del registro”

— Recomendaciones: un usua-
rio del opac puede enviar un regis-
tro a terceros. Simplemente se ha
habilitado un formulario que envia
los datos del registro por email a las
direcciones de correo que se indi-
quen junto con el comentario que se
quiera afiadir.

— Alertas para autoridades: con
la misma filosofia del RSS y de la
difusion selectiva de la informa-
cion, cuando el usuario realiza una
consulta desde la bisqueda por au-
toridades o desde las autoridades
de cualquiera de los registros, en la
pagina de resultados puede suscri-
birse a la autoridad correspondien-
te. Recibird un mensaje de alerta
cada vez que se incorpore un nuevo
registro relacionado con ella. Las
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Figura 2. Propuesta de interfaz personalizada para servicio de alertas en Koha

alertas pueden modificarse o darse
de baja en cualquier momento.

— Novedades, populares, valo-
rados: la participacién del usuario
y el uso de sus datos de gestion de
los registros, permiten mostrar en el
opac mas informacién y de manera
mas atractiva en las tareas de orien-
tacion y referencia. A modo de ta-
blén de anuncios, pueden mostrarse
las novedades en el catdlogo, au-
tomdticamente, s6lo con catalogar
un nuevo documento sin necesidad
de utilizar un gestor de contenidos
aparte de la aplicacion. Con este
sistema podemos difundir de forma
inmediata los libros méds populares
o los mejor valorados. Mencién es-
pecial merecen los documentos més
populares, puesto que en la mayoria
de los sistemas de gestién de bi-
bliotecas, éstos son equiparados a
los documentos mds prestados. En
el entorno digital podemos y debe-
mos ampliar esta comparacion, y
el cédlculo que ofrece los registros
mads populares debe tener en cuenta
otras acciones propias del entorno.
Es decir, hay documentos digitales
que se escapan del médulo de cir-
culacién del sistema y ademds del
préstamo existen acciones, en Koha
especialmente, que indican que un
registro ha sido usado, como las
recomendaciones, los comentarios,
las valoraciones, la inclusion en las
listas, la visualizacion del registro,
etc.

— Redes sociales: esta funcién
facilita la orientacién al usuario
en cuanto a los documentos que le
pueden interesar seguin sus prefe-
rencias. Explotar los datos de los
usuarios para relacionarlos entre
ellos resulta interesante sobre todo
si la informacioén que se muestra es
del uso que hacen de la coleccidn.
En este sentido, y siempre con su
consentimiento, la aplicacién pue-
de mostrar usuarios similares y sus
datos de interactuacion con el sis-
tema, es decir, qué libros saca en
préstamo, qué listas tiene, cudles
son sus favoritos, a qué alertas esta
suscrito. ..

— Gestion de contenidos: no
suele estar integrada en el médulo
del opac. En Koha, salvo los even-
tos y noticias, tampoco estd inte-
grada. Aumentar e integrar las fun-
ciones en la gestion de contenidos
en el médulo opac y en la parte de
administracién del sistema permite
mejorar la informacién y la forma
de mostrarla, y agilizar la presta-
cion de servicios, entre ellos el de
referencia. En Koha hemos creado
un gestor de contenidos basico que
explota los datos del sistema de
una forma global y genera conte-
nidos para el portal/opac. Algunos
de ellos estdn relacionados con el
servicio de referencia digital y nos
gustaria destacarlos. Por ejemplo,
la generacion de boletines (genéri-
cos o tematicos) con las noticias,
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los eventos, las novedades de la co-
leccién (dltimos documentos cata-
logados) y la posibilidad de incluir
en ellos resefias y recomendaciones
de registros existentes en el catdlo-
go (remitiendo alli al usuario para
que pueda reservarlo, afiadirlo a sus
listas, etc.) simplemente realizando
una busqueda en el catdlogo y se-
lecciondndolos para su inclusién en
el boletin.

Otra cuestion interesante es la
gestion dindmica de los conteni-
dos de la ayuda, que puede incluir
informacion del uso del opac, in-
formacion genérica del uso de la
coleccion, de un servicio o de los
recursos disponibles en linea, y las
preguntas o dificultades planteadas
en los formularios de ayuda y con-
tacto de la web, etc. Por dltimo, una
funcién mds avanzada y que exige
ademds bastante implicacién en
la generacién de contenidos, es la
creacion de glosarios que, siguien-
do la filosoffa de la wiki y de obras
de referencia digitales, relaciona
definiciones de términos con regis-
tros en el catdlogo.

“Koha tiene en cuenta las
peculiaridades de cada
proyecto sin demasiada
complejidad, dando una

personalizacion completa

al sitio web”

Conclusiones

Los servicios de informacion
y referencia digital no deben plan-
tearse Unicamente como la amplia-
cién de las vias de comunicacion
con el usuario en el entorno digital.
La evolucién de la tecnologia, de
las necesidades de los usuarios y de
la propia concepcién del servicio en
este medio exige la integracién real
de las aplicaciones y recursos dis-
ponibles en las bibliotecas.
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La web/opac es la sede digi-
tal de los servicios y recursos de
la biblioteca, en la que los usua-
rios interactian y se comunican
y, por otro lado, el SIGB es la he-
rramienta principal de realizacién
y automatizacién de los procesos
técnicos profesionales. Los SIGB
tradicionales ya presentan multi-
ples funciones para la prestaciéon
de algunos de los servicios biblio-
tecarios o amplian la capacidad de
prestacion de los mismos, pero de-
ben seguir evolucionando y conse-
guir una integracién total, para dar
respuesta a las necesidades de los
usuarios y para rentabilizar esfuer-
Z0S Yy Tecursos.

Para la puesta en marcha de los
servicios de referencia digital, los
sistemas integrados contienen y
gestionan datos (de usuarios, de la
coleccion, etc.) que deberian explo-
tarse y rentabilizarse para mejorar
la informacién directa que la bi-
blioteca puede ofrecer y el usuario
puede pedir, y también para tareas
de orientacién y recomendacion,
personalizacién y respuesta a nece-
sidades concretas, la difusion selec-
tiva de la informacidn, etc.

La utilizacién de software li-
bre, en este caso Koha, facilita la
integracion real de aplicaciones,
tecnologias y recursos internos y
externos, y ademds aumenta la ca-
pacidad de desarrollo para la pres-
tacion de servicios e incorporacion
de nuevas funciones (orientadas al
usuario y al personal bibliotecario).
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Evaluacion de bibliotecas nacionales:
elaboracion de una normativa internacional y su aplicacion
en la Biblioteca Nacional de Espana

Por Marta De-la-Mano-Gonzalez y Beatriz Albelda-Esteban

Resumen: Se aborda la reciente incorporacion de las bi-
bliotecas nacionales a la cultura de la evaluacion de calidad
mediante indicadores de rendimiento. Se explica desde su gé-
nesis el proyecto de elaboracion del Informe Técnico ISO/TR
28118, sobre indicadores de rendimiento para bibliotecas
nacionales, como normativa especifica comiin que permite la
realizacion de benchmarking entre instituciones semejantes a
nivel internacional. Se describe la implicacion de los orga-
nismos internacionales IFLA, ISO y CENL en esta iniciativa,
a partir de la observacion de las realidades comunes a las
bibliotecas nacionales. Se detalla el proceso técnico de ela-
boracion del informe, su estructura y contenido. Se recoge la
experiencia reciente de la Biblioteca Nacional de Espaiia de
incorporacion de indicadores de rendimiento a sus procesos
de evaluacion y de aplicacion de los indicadores del informe
1SO.
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1. Introduccion: las
bibliotecas nacionales
ante el reto de la
evaluacion

“ES HORA DE QUE LAS
BIBLIOTECAS NACIONALES,
como colectivo, dejen a un lado

sus reservas para ponerse de
acuerdo y utilizar un conjunto
coherente de indicadores publicos
que puedan utilizarse con fines de
comparacion”.

Estas palabras de Line (2001,
pp. 69) parecen haber marcado la

actuacion de las bibliotecas nacio-
nales (BNs) en el campo de la eva-
luacién durante los dltimos afios.
Aunque la posicién privilegiada
que suelen tener en sus respectivos
paises las ha mantenido ajenas a la
preocupacion por justificar la efica-
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cia de sus procesos y la calidad de
sus servicios que, desde la década
de los 90 ha abocado a las bibliote-
cas publicas y universitarias a eva-
luar su rendimiento, el panorama
actual es muy diferente.

“A las BNs les resulta
dificil seleccionar
indicadores para valorar
adecuadamente sus
procesos y servicios”

La iniciativa promovida por la
CENL (Conference of European
National Libraries) en 2001 de
crear un grupo de trabajo con el fin
de conocer cudl era el estado de la
cuestion en este tipo de bibliotecas
en lo que a medida del rendimiento
se referia (Ambrozi¢; Jakac-Biz-
jak; Pecko Mlekus, 2003) supu-
SO un primer y necesario acerca-
miento al tema. A pesar de que
los datos extraidos de este trabajo
no pueden generalizarse, tal como
constatan sus autores, si presentan
un panorama significativo de cual
era la situacion de la evaluacién
en una parte importante de las bi-
bliotecas nacionales europeas en
los comienzos del siglo XXI: con-
ciencia clara de la importancia de
la planificacién estratégica y de la
valoracién del rendimiento, pero
escasa vinculacidon prictica entre
ambas funciones; conocimiento y
uso de las normas internacionales
vigentes para elaborar sus esta-
disticas e indicadores, pero poca
aplicacion real de estas medidas
estandarizadas en los procesos de
evaluacidn; y una aplicacion siste-
madtica de esta dltima mucho me-
nos habitual de lo que las propias
bibliotecas declaraban. De hecho,
parece haber habido unanimidad
entre las bibliotecas participantes
a la hora de reconocer la necesidad
de valorar sus funciones principa-
les con regularidad.

La publicacién de estos resul-
tados en la 69 Conferencia Gene-
ral de la IFLA celebrada en Berlin
en 2003, impulsé el movimiento
de preocupacién por la medida del
rendimiento y la calidad que habia
empezado a gestarse en los orga-
nismos internacionales vinculados
a las BNs, los cuales situaron la
evaluacion entre sus prioridades de
actuacion.

Tanto la CENL como la Seccién
de Bibliotecas Nacionales de la
IFLA comparten en la actualidad un
objetivo comun incluido en sus res-
pectivos planes estratégicos': “ser-
vir de foro a las BNs para intercam-
biar experiencias con otras BN,
para promover el benchmarking,
las buenas practicas y los modelos
de calidad, y mejorar las técnicas de
gestion”. Al amparo de este objeti-
vo, se han planteado en los dltimos
afios una serie de acciones orienta-
das a la difusion y uso de medidas
del rendimiento y valoracién de la
calidad en las BNs que van, desde
la creacién o reactivacion de grupos
de trabajo sobre evaluacion hasta
la realizacion de encuestas sobre
indicadores de actividad, pasando
por la organizacién de encuentros
y simposios para el intercambio de
opiniones y experiencias sobre este
aspecto.

Es en este contexto donde se ha
gestado el proyecto que a continua-
cion presentamos: la elaboracion de
una normativa internacional especi-
fica sobre el uso de indicadores de
rendimiento para bibliotecas nacio-
nales.

2. Necesidad de una
normativa especifica:
Informe Técnico ISO/TR
28118

2.1. Origen y evolucion del pro-
yecto

Las BNs son instituciones Uni-
cas en sus paises y sus datos no
se pueden comparar con facilidad,
puesto que su misién y funciones
difieren de unos paises a otros, no

tienen un grupo de usuarios especi-
ficos, y realizan tareas que las dis-
tinguen de otros tipos de bibliotecas
como la coleccién y preservacion
de la herencia cultural nacional,
la publicacién de la bibliografia
nacional, y el papel director en la
cooperacién internacional (ISO,
20009, p. v). Estos factores determi-
nan que les resulte dificil identificar
y seleccionar indicadores que sean
adecuados para la valoracion de sus
procesos y servicios, incluso en el
caso de aquéllos establecidos por
la normativa internacional, o re-
cogidos en manuales ampliamente
difundidos.

Esta realidad se puso de mani-
fiesto en el Congreso de la /FLA de
2005 celebrado en Oslo, donde se
constaté la necesidad de establecer
indicadores de rendimiento especi-
ficos, ya que los propuestos en la
norma ISO 11620, en ese momento
en proceso de revision, no resulta-
ban adecuados para la evaluacion
de este tipo de bibliotecas dadas
sus especiales caracteristicas (Poll,
2008, p. 111).

“El principal criterio
adoptado por el grupo de
trabajo en la seleccion de
los indicadores ha sido el

de su utilidad”

Trasladada a la Organizacion
Internacional de Normalizacion
(ISO), el Subcomité 8 del Comité
46 de esta organizacion® -especia-
lizado en estadistica y evaluacién
del rendimiento-, tomo la decision?
de poner en marcha un nuevo pro-
yecto destinado a elaborar un In-
forme Técnico sobre indicadores de
rendimiento para BNs. Se optd por
la elaboracién de este tipo de do-
cumento, de caracter informativo,
debido a que una parte destacada de
los indicadores propuestos habian
sido diseflados por primera vez y se
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pretendia que, antes de su incorpo-
racién a una norma internacional,
fueran aplicados para comprobar su
utilidad y viabilidad reales.

Con esta finalidad, y una vez
aprobada la iniciativa, se cred en
enero de 2007 un nuevo grupo de
trabajo sobre “Medidas de cali-
dad para bibliotecas nacionales™,
coordinado por Roswitha Poll e
integrado por 12 miembros proce-
dentes de 11 paises diferentes, entre
ellos Espafia’. Se tomé como punto
de partida para la elaboracién del
Informe Técnico una propuesta de
indicadores (Poll; Jonsson-Adrial,
2006) que habia sido presentada y
debatida previamente ante el Co-
mité Permanente de la Seccién de
Bibliotecas Nacionales de la IFLA,
durante la Conferencia General ce-
lebrada en Sedul en agosto de 2006
(IFLA, 2006). Desde ese momento
y hasta su culminacion, el proyecto
ha contado con la colaboracién y el
respaldo de la IFLA, asi como de la
CENLS.

Aproximadamente un afio des-
pués de su creacién el grupo de
trabajo tenia preparado un borra-
dor del Informe Técnico ISO/TR
28118 que sometid a la votacién de
los paises miembros, con resultado
positivo’. No obstante, muchos de
estos paises enviaron comentarios
y observaciones sobre el contenido
del documento que fueron debati-
dos y, en su caso, incorporados al
texto definitivo del Informe Técni-
co, que se publicé el 5 de mayo de
20009.

2.2. Seleccion y diseiio de los in-
dicadores

El principal criterio adoptado
por el grupo de trabajo en la selec-
cién de los indicadores ha sido el
de su utilidad, eligiéndose los que
se consideraron mds valiosos para
la valoracién de las principales fun-
ciones que desempeiian las biblio-
tecas nacionales (ISO, 2009, pp.
11). Para poder aplicarlo, y dada la
variedad que caracteriza a estas ins-
tituciones, previamente se elabord

una formulacién general de la mi-
sién, objetivos y funciones propias
de este tipo de bibliotecas, a partir
de los puntos en comun identifica-
dos en las declaraciones incluidas
en los sitios web de varias BNs
(Poll, 2008, pp. 112).

Delimitadas las principales
areas de actuacidn, el siguiente
paso fue identificar y definir los
indicadores de rendimiento mas
adecuados para cada una de ellas.
Ademads del criterio ya sefialado de
su utilidad, se tuvo en cuenta que
aportaran informacién sobre la cali-
dad, y no tanto la cantidad, del ser-
vicio. Se descartaron los indicado-
res de resultado e impacto, a pesar
de su interés a la hora de valorar la
proyeccion real de la biblioteca, por
considerar que este tipo de instru-
mentos no estin todavia suficiente-
mente consolidados.

“La incorporacioén de
ejemplos de los resultados
obtenidos en el uso del
indicador es uno de los
elementos mas novedosos
del Informe Técnico”

En el proceso de seleccion y di-
sefio de los indicadores se han uti-
lizado diferentes fuentes. Se tomd
como principal referencia la dltima
edicién de la norma internacional
ISO 11620:2008 (1SO, 2008) sobre
indicadores de rendimiento para bi-
bliotecas, escogiendo aquéllos que
pudieran servir a los cometidos de
las BNs. Se eligié un total de 15
relacionados con aspectos como el
rendimiento de los procesos técni-
cos, el acceso de los usuarios a los
servicios, y el aprovechamiento
de los potenciales de la bibliote-
ca, comunes al funcionamiento de
cualquier institucién bibliotecaria,
aunque adaptindolos a los requisi-
tos y condiciones de las bibliotecas
nacionales.
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El resto de los indicadores pro-
puestos, otros 15, cubren activida-
des propias del funcionamiento de
este tipo de bibliotecas y, por tanto,
no se contemplan en la citada norma
internacional. En este caso, o bien se
disefaron indicadores nuevos como
los vinculados a la preservacion, la
digitalizacién o la cooperacién in-
ternacional; o bien se incorporaron
otros cuyo uso se hubiera generali-
zado entre las bibliotecas naciona-
les, como la rapidez en el servicio
de referencia. La fuente principal
utilizada para construir o identifi-
car este tipo de instrumentos fueron
los informes anuales y estadisticas
elaboradas por las diferentes biblio-
tecas nacionales y disponibles a tra-
vés de sus webs.

Para la descripcién de cada uno
de los indicadores incluidos en el
Informe Técnico se ha adoptado un
esquema que difiere en algunos as-
pectos del utilizado en la norma ISO
11620:2008°. Concretamente, esta
descripcién incluye los siguientes
elementos:

— Nombre: utilizado para iden-
tificar de forma inequivoca al indi-
cador.

— Contexto: sitda el uso y la
importancia del indicador en el en-
torno actual de funcionamiento de
las BNs.

— Definicién: describe su natu-
raleza, especificando los datos que
incluye y su relacion.

— Objetivos del indicador: ex-
plica lo que pretende medir en rela-
cion a las funciones y objetivos de
la biblioteca; los beneficios que se
derivan de su uso; y las limitaciones
en su aplicacion.

— Meétodo: describe el modo en
que se obtienen los datos y se cal-
culan los resultados.

— Interpretacién y uso de los
resultados: presenta las conclusio-
nes que se pueden extraer de los
resultados del indicador, asi como
las dificultades y circunstancias que
pueden afectar a estos resultados.
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— Ejemplos y lecturas adicio-
nales: proporciona referencias que
documentan la fuente de la que se
ha tomado el indicador u otros in-
dicadores similares. Siempre que
ha sido posible se han incorporado,
ademds, ejemplos de los resultados
obtenidos en el uso del indicador
para ayudar a las bibliotecas a in-
terpretar sus propios resultados.

“Los indicadores de
rendimiento han de
valorar: la cobertura de la
coleccion, la accesibilidad
de los recursos, el
rendimiento de los
servicios, las condiciones
de preservacion y el grado
de cooperacion”

Este ultimo elemento es el mas
novedoso y creemos que resulta de
gran interés y utilidad, ya que in-
cluye experiencias reales sobre el
uso del indicador concreto de que
se trate, llevadas a cabo preferente-
mente, pero no exclusivamente, en
bibliotecas nacionales. La btisque-
da de ejemplos y experiencias del
uso real de cada indicador ha repre-
sentado la tarea mds dificil de lle-
var a cabo, bien porque tales indi-
cadores realmente no se utilizaban
o bien porque, aun utilizindose no
se habian dado a conocer los resul-
tados obtenidos con su aplicacion.
En este sentido cabe destacar el pa-
pel desempeiiado por algunas de las
bibliotecas nacionales participan-
tes en el grupo de trabajo que han
hecho un gran esfuerzo por probar
algunos de los indicadores propues-
tos, como la Diet National Library
de Japon, las alemanas, y la Biblio-
teca Nacional de Esparia.

2.3. Estructura del Informe Téc-
nico

A la hora de abordar este as-
pecto, cabe distinguir dos niveles

de andlisis: la estructura formal y la
estructura interna del documento.

La primera es muy similar a la
de las normas e informes internacio-
nales sobre medida del rendimiento
que le han precedido: la norma ISO
11620:2008 y el Informe Técnico
20983:2003 sobre indicadores de
rendimiento para servicios biblio-
tecarios electrénicos. Se articula en
las siguientes partes:

— La introduccién, que justifi-
ca su necesidad y su interés en el
contexto actual de medida del ren-
dimiento en las BNs.

— Un marco conceptual, inte-
grado por seis apartados, que abor-
da los principales aspectos rela-
cionados con el alcance, el uso, y
la presentacién de los indicadores
seleccionados, y que constituye el
nicleo del informe. Destaca aqui la
incorporacion de un glosario que in-
cluye la definicion de los principales
términos especializados utilizados
en el texto, para facilitar su com-
prension. De los 56 vocablos que
contiene tan sélo 4 son originales
de este documento; el resto han sido
extraidos o adaptados de los vocabu-
larios incluidos en otras normas: la
1SO 2789:2006 sobre estadistica bi-
bliotecaria, la ISO 5127:2001 sobre
vocabulario, la ISO 9707:2008 so-
bre estadisticas relacionadas con la
produccioén y distribucién de libros,
periddicos, publicaciones periddicas
y publicaciones electrénicas, y la ci-
tada ISO 11620:2008.

A continuacioén se incluyen tres
anexos de cardcter informativo.

— Un primer anexo en el que
se describen individual y detallada-
mente cada uno de los indicadores
enumerados en la parte anterior y
que, pese al cardcter auxiliar que
se asocia a este tipo de apartado,
representa una parte esencial del
Informe Técnico, puesto que des-
pliega la propuesta de indicadores
inicialmente planteada.

— Un segundo anexo en el que
se incluyen la misién y los objeti-

vos formulados para las bibliotecas
nacionales, ya mencionados.

— Un tercero que proporciona
una vision general de los métodos
y los aspectos de calidad que de-
ben tenerse en cuenta a la hora de
incorporar al fondo los recursos de
internet.

— Finalmente, una bibliografia
especializada sobre el tema del In-
forme Técnico.

Mas interesante resulta el andli-
sis de la estructura interna. Presenta
un disefio vertical que parte de la
formulacion general de la misidn,
y se despliega en niveles sucesivos
con un grado creciente de concre-
cién y operatividad que incluyen
la formulacién de los fines y fun-
ciones, la identificacion de las ac-
tividades y servicios orientados al
logro de los objetivos y finalmen-
te, la propuesta de los indicadores
de rendimiento que van a medir la
eficacia, eficiencia y calidad de los
resultados obtenidos en el ejercicio
de dichas actividades.

“Ademas de ser un
instrumento para la
gestion de la calidad, los
indicadores proporcionan
bases para la comparacion
con instituciones
semejantes a nivel
internacional”

La misién se define en los si-
guientes términos, con una redac-
cién similar a la elaborada por la
Seccion de Bibliotecas Nacionales
de la IFLA: “Las bibliotecas nacio-
nales tienen responsabilidades es-
peciales, a menudo establecidas por
ley, sobre la herencia cultural de un
pais. Recogen y preservan la heren-
cia documental nacional y propor-
cionan y aseguran acceso perma-
nente al conocimiento y a la cultura
del pasado y del presente. Ofrecen
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servicios centrales y asumen un
papel de liderazgo en el sector de
las bibliotecas y de la informacién”
(IS0, 2009, pp. 78).

A partir de aqui se han esta-
blecido seis dreas principales en el
funcionamiento de estas bibliotecas
(coleccidn, acceso, marketing, pre-
servacion, cooperacion y gestion) y
un 4drea adicional que recoge otras
funciones que pueden desempeiiar,
para cada una de las cuales se ha
formulado un niimero determinado
de objetivos. Delimitados los obje-
tivos, se han identificado diversos
servicios y actividades orientadas
a su consecucion, y se ha plantea-
do una serie de indicadores para su
valoracion. Las actividades e indi-
cadores seleccionados han sido los
siguientes:

1. Construccién de la coleccién
nacional. Incluye dos indicadores
sobre la cobertura de la coleccién
nacional: porcentaje de publicacio-
nes nacionales adquiridas por la BN
y porcentaje de los titulos impresos
nacionales solicitados que posee la
coleccion.

2. Accesibilidad de los servi-
cios. Este aspecto se divide en cua-
tro areas:

— Catalogacién: contiene dos
indicadores para evaluar la incor-
poracién de nuevos registros a la
bibliografia nacional y el acceso a
los materiales especiales que posee
la biblioteca: porcentaje de nuevas
entradas en la bibliografia nacional
y de materiales raros accesibles a
través de los catdlogos web.

— Rapidez y facilidad de acce-
so: recoge varios indicadores plan-
teados esencialmente para medir el
tiempo que se emplea en la reali-
zacion de determinados procesos o
servicios, y la facilidad de su uso:
tiempo medio de procesamiento
de los documentos, correcta co-
locacién de los materiales en las
estanterias, tiempo medio de recu-
peracion de documentos de depodsi-
tos cerrados, rapidez del préstamo

interbibliotecario, y acceso directo
desde su web.

— Uso: es uno de los aspectos
que, junto con el anterior, posee
un mayor nimero de indicadores,
orientados a valorar el uso que reci-
ben determinados productos y ser-
vicios de las bibliotecas nacionales,
asi como la satisfaccion del usuario
con la prestacién de los mismos: uso
de publicaciones periddicas adqui-
ridas durante los dltimos tres anos,
coste por descarga de documento
electrénico, tasa de ocupacién de
asientos, nimero de asistencias por
acontecimiento cultural, y satisfac-
cién de los usuarios.

— Digitalizacién: contiene tres
indicadores que valoran las acti-
vidades de digitalizacién de la bi-
blioteca: nimero de documentos
digitalizados por 1000 titulos de la
coleccién, porcentaje de documen-
tos digitalizados por coleccidn es-
pecial, nimero de unidades de con-
tenido descargados por documento
digitalizado.

3. Oferta de los servicios de
referencia. Comprende indicadores
disefiados para evaluar dos aspectos
esenciales en la prestacion de este
tipo de servicio como son la efica-
ciay la agilidad en la respuesta: tasa
de respuestas correctas y rapidez de
las operaciones de referencia.

4. Generacién de potenciales
para el crecimiento. Los indicado-
res que se incluyen en este apartado
pretenden medir la capacidad de la
biblioteca para aprovechar e incre-
mentar los potenciales que posee en
cuanto a medios humanos y econ6-
micos: porcentaje del personal de
la biblioteca que proporciona servi-
cios electronicos, nimero de horas
de asistencia a cursos de formacion
reglada por miembro de la plantilla,
porcentaje de los ingresos de la bi-
blioteca recibidos por subvencion
especial o renta generada, porcen-
taje de la plantilla en proyectos de
cooperacion nacional e internacio-
nal.
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5. Preservacién de la coleccion.
Abarca indicadores destinados a
valorar las condiciones de conser-
vacién y preservacion en que se en-
cuentran los materiales de la biblio-
teca: porcentaje de la coleccién en
condiciones estables, porcentaje de
materiales que necesitan tratamien-
to de conservacidn/restauracion que
reciben este tratamiento, porcentaje
de la coleccién almacenado en un
entorno adecuado.

6. Gestion eficiente. Los in-
dicadores incluidos en este dltimo
apartado estan relacionados con el
uso apropiado de los medios hu-
manos y econdmicos (eficiencia)
en la ejecucién de los procesos y
servicios de la biblioteca: costes de
personal por titulo catalogado, cos-
tes de personal por préstamo, pro-
ductividad de los trabajadores en
el procesamiento de los materiales,
productividad de los trabajadores
en los servicios de préstamo y en-
trega de documentos.

“El TR 28118 de ISO ha
servido como marco
conceptual para el diseno
de la serie de indicadores
de la BNE”

La representacién grafica de la
estructura interna del informe seria
la del grafico 1'°

La importancia real de estas
actividades en el trabajo de la bi-
blioteca depende de sus circunstan-
cias, por lo que el Informe Técnico
indica que son las propias bibliote-
cas nacionales, de acuerdo con las
autoridades que las gobiernan, las
instituciones que las financian y
sus propios usuarios, las que deben
elegir qué indicadores resultan mas
adecuados a su situacién concreta
(ISO, 2009, pp. 11). No obstante, al
margen de sus prioridades y carac-
teristicas particulares, y a la luz de
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Grdfico 1. Relaciones entre misién, objetivos, actividades e indicadores en el informe ISO/TR 28118

la misién general formulada, los in-
dicadores de rendimiento utilizados
por una BN deberian hacer posible
valorar, al menos, los siguientes
aspectos: cobertura de la colec-
cion nacional, accesibilidad de los
recursos, rendimiento de los servi-
cios, condiciones de preservacion,
y grado de cooperacion nacional e
internacional de la biblioteca.

A continuacién presentamos el
caso de la aplicacién de esta nor-
mativa internacional a la Biblioteca
Nacional de Espaiia (en adelante
BNE), que ha colaborado en la ela-
boracidn del Informe Técnico y esta
siendo pionera en su utilizacion.

3. Medida del rendimiento
en la BNE: aplicacion del
Informe Técnico ISO/TR

28118:2009

3.1 Evaluacion mediante indica-
dores: situacion de partida

La BNE no ha vivido un proceso
de evaluacion de calidad como las
bibliotecas universitarias. El punto

de partida de ese proceso hay que
situarlo en la paulatina incorpora-
cion de las lineas impulsadas por el
Ministerio de Administraciones Pii-
blicas desde su Marco General para
la Mejora de la Calidad en la Admi-
nistracién General del Estado.

Las primeras iniciativas se re-
montan a los afios 1986-87, cuando
se hicieron las primeras encuestas
de satisfaccion a los usuarios en las
salas de lectura, y al periodo 2000-
2005, cuando se elaboraron encues-
tas de evaluacién de servicios. Otro
hito fundamental fue la aprobacién
en 2003, de la Carta de Servicios en
la que ya se requeria la utilizacion de
unos indicadores para medir el cum-
plimiento de los compromisos de ca-
lidad contraidos con los ciudadanos.

A partir de 2005 la BNE empe-
z6 a elaborar su primer Plan Estra-
tégico para el periodo 2006-2008,
que exigia el establecimiento de
unos fines evaluables mediante in-
dicadores.

Por tanto, la experiencia de tra-
bajo con indicadores de rendimien-

to es muy reciente en el caso de la
BNE.

En mayo de 2006 la institucién
asistié como observadora al Grupo
de Trabajo 7 del Comité Técnico 46
de la ISO sobre Medidas de Calidad
para Bibliotecas Nacionales. Desde
entonces se ha venido colaborando
con este comité en la revision del
borrador del Informe Técnico sobre
indicadores de rendimiento para bi-
bliotecas nacionales.

Este borrador se fundamentaba
sobre experiencias de instituciones
que llevaban afios trabajando con
indicadores propios. Se vio enton-
ces el interés que tendria ensayar
los nuevos indicadores en una bi-
blioteca como la espaifiola, donde
no se partia de ninguna experiencia
previa y donde existia la voluntad
de incorporar indicadores de rendi-
miento para valorar el cumplimien-
to de sus objetivos.

Desde el primer momento la
BNE fue receptiva a la propuesta
de colaboracién de la ISO. Ademas
de ser un instrumento para la ges-
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tién de la calidad, los indicadores
proporcionarfan unas bases para la
comparacién con instituciones se-
mejantes a nivel internacional.

El trabajo con los nuevos indi-
cadores empezd a ponerse en mar-
cha a finales de 2007 y se ha rea-
lizado a lo largo de todo 2008. En
este tiempo se ha trabajado a dos
niveles: se ha comprobado la ade-
cuacién de los indicadores del bo-
rrador 1SO a la realidad de nuestra
Biblioteca Nacional y se ha trabaja-
do en la elaboracién de indicadores
ajustados a la medicién de los obje-
tivos concretos del plan estratégico
anual.

3.2 Experiencia de implantacién

Los trabajos previos al disefio
de los nuevos indicadores consistie-
ron en la realizaciéon de un anélisis
comparativo entre los del borrador
ISO y los datos estadisticos que la
BNE recogia para uso interno. Era
necesario coordinar los datos que
ya se recogian habitualmente y de
manera independiente en los dis-
tintos departamentos y unidades de
gestion de la BNE.

Para todo ello se cre6 un primer
grupo de trabajo integrado por per-
sonas de distintos departamentos y
servicios con experiencia en la re-
cogida de datos estadisticos men-
suales y conocedores de los proce-
dimientos internos.

En el primer trimestre de 2008
se realizé un trabajo de consenso e
informacién a nivel departamental
y se fij6 el plan de trabajo y el cro-
nograma para la recogida de datos
de 2008, a modo de primer ensayo
previo a la implantacion definitiva
prevista para 2009.

Diseno de los indicadores

El TR 28118 de ISO ha servido
como marco conceptual para el di-
seflo de la serie de indicadores de
la BNE.

Primero hubo que hacer una
adaptacion de sus contenidos a la
propia realidad de la BNE, compro-

bando si la metodologia de célculo
propuesta podia seguirse teniendo
en cuenta nuestros datos fuente y
nuestros propios flujos de trabajo.

En la mayor parte de los casos
ha sido posible calcular el indica-
dor ISO pero con adaptaciones en
la metodologia. En la medida de
lo posible se ha preferido utilizar
datos extraidos de fuentes automa-
tizadas, que no siempre se ajustan
a los métodos de célculo manuales
utilizados en el informe /SO.

Tipos de indicadores

El cuadro de indicadores de
evaluacioén de la BNE se compone
de cuatro bloques que recogen un
total de 73. Cada bloque comprende
un drea diferente que aglutina una
serie de indicadores cuantitativos y
cualitativos. Estos bloques son:

1. Indicadores para evaluar co-
lecciones: comprende 25 agrupados
en 5 subgrupos:

— Cobertura: a partir de datos de
ingreso por Depdsito Legal, se eva-
lda su impacto en la formacién de la
coleccion bibliografica nacional.

— Accesibilidad: se evalda la
disponibilidad de las colecciones,
su difusion a través de catdlogos
automatizados y de proyectos de
digitalizaciéon y la normalizacién
de canjes y donativos

— Conservacion: se evalda la
adecuacion e impacto de las actua-
ciones y planes de preservacion.

— Uso: se evalia el grado de
circulacién de las colecciones y la
adecuacion de las mismas segun la
demanda de los usuarios.

— Difusién de buenas practicas
relacionadas con la formacién de
usuarios en colecciones electroni-
cas y preservacion documental.

2. Indicadores para evaluar ser-
vicios que propone la BNE, agrupa-
dos a su vez en tres subgrupos:

— Tiempos de respuesta en ser-

vicios: se mide la rapidez en la reso-
lucién de preguntas de informacién
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referencial, en el servicio de fondos
y en suministro de documentos y
préstamo interbibliotecario.

— Acceso a nuevos servicios de
busqueda e informacién: se mide la
tasa de uso de nuevos servicios de
informacion recientemente implan-
tados de forma remota: metabusca-
dor, SFX, descargas de la Bibliote-
ca Digital Hispdnica.

— Uso de servicios presencia-
les: se mide la tasa de ocupacién de
los puestos de lectura de las distintas
salas y la tasa de asistencia a activi-
dades culturales. Se incluye ademas
un bloque de indicadores que eva-
Idan la satisfaccion de usuarios.

3. Indicadores para evaluar los
medios humanos: son 7 agrupados
en dos bloques:

— Tiempos invertidos en flujos
de trabajo: se evalda la productivi-
dad del personal dedicado a distin-
tos procesos y servicios, asi como
el coste de unidades procesadas o
servidas.

— Formacién del personal: se
cuantifica el nimero de horas inver-
tidas por el personal bibliotecario
en la formacidn.

4. Indicadores para evaluar la
proyeccion externa de la institu-
cion:

— Cooperacién: se evalda la
presencia de la BNE en proyectos
de cooperacién nacional e interna-
cional.

— Eficiencia en la gestién eco-
némica: se cuantifican los ingresos
econdémicos excepcionales.

Ficha de recogida de datos de in-
dicadores

Para cada uno de los indicado-
res se ha elaborado una ficha donde
se recoge toda la informacién sobre
el mismo. La ficha se compone de
tres bloques de informacién princi-
pales:

1. Descripcién del indicador:
recoge la informacion técnica resu-
mida en los siguientes puntos:
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— Definicién del indicador y su
finalidad.

— Metodologia de célculo: re-
coge en detalle el procedimiento de
célculo.

— Problemas a detectar: son las
posibles disfunciones de gestiéon o
funcionales que puede sacar a la luz
el indicador.

— Decisiones de gestiéon que
podemos tomar: posibles actuacio-
nes que se pueden llevar a cabo a la
luz de los resultados del indicador.

— Fuentes de donde se recogen
los datos estadisticos originales ne-
cesarios para el cdlculo del indica-
dor.

— Fecha comienzo de aplica-
cidén del indicador: de cara a la con-
tinuidad en el tiempo, es necesario
recoger la fecha en la que se empe-
70 a utilizar.

— Periodicidad de célculo del
indicador: dependerd en cada caso
de factores como la dificultad y el
coste de cdlculo. No siempre es
posible medir determinados datos
anualmente, debido al elevado cos-
te de la recogida de datos y a que
la informacién obtenida no suele
variar sustancialmente de un afio a
otro.

— Fecha de recogida del indica-
dor: la experiencia nos indica cudn-
do es el momento del afio en el que
se debe realizar. En algunos casos
es posible calcularlo a partir de una
muestra representativa de datos del
primer semestre del afio. En la ma-
yor parte de los indicadores es pre-
ciso finalizar el afo en curso para
realizar el cdlculo partiendo de ci-
fras anuales. Otra opcidn es utilizar
datos semestrales y hacer una esti-
macion anual.

— Responsables de los datos
del indicador: son las personas que
se hardn responsables de la recogi-
da de datos y su célculo, asi como
de vigilar las modificaciones que
pueda haber en las fuentes y en la
naturaleza de los datos originales.

— Validacion: es la persona res-
ponsable del disefo técnico del in-
dicador.

— Fecha de validacion: es la fe-
cha en la que se ha validado su ade-
cuacion y robustez.

— Referencia ISO: se indica en
cada caso si el indicador equivale a
alguno de los recogidos en el 1SO/
TR 28118.

2. Actuaciones ligadas a la im-
plantacion de los indicadores: Estd
previsto recoger aqui el objetivo
estratégico anual, asi como las ac-
tuaciones y fines operacionales mas
concretos vinculados a cada uno.
A finales de 2009 la BNE llevard
a cabo la primera evaluacion de la
implantacién de indicadores apli-
cados a medir el cumplimiento de
fines estratégicos.

3. Seguimiento del indicador:

— Responsable de la medicion:
puede coincidir o no con el respon-
sable del dato del indicador.

— Valor a alcanzar y plazos de
consecucion: se concretan en los
objetivos operacionales del plan
estratégico. El indicador expresa en
qué medida los resultados se han
acercado al objetivo fijado inicial-
mente.

— Valores de referencia inter-
nos: si se cuenta con datos de afios
anteriores.

— Valores de referencia exter-
nos: son datos de instituciones se-
mejantes. Facilitan la evaluacién
comparativa. Son dificiles de obte-
ner ya que no siempre estos datos
de gestidn interna llegan a publicar-
se.

— Posibles desviaciones: son
las variaciones respecto del valor
objetivo.

— Justificacién de las desvia-
ciones: explica las posibles inciden-
cias habidas y que han impedido la
consecucién de un determinado fin.

— Acciones de mejora para
corregir las desviaciones: son las

decisiones que se tomardn para la
consecucion del objetivo.

4. Conclusiones

2008 ha sido el primer afio de
trabajo con indicadores de rendi-
miento a modo de ensayo en la
BNE. La principal dificultad ha sido
la recogida de datos, debido a que la
BNE estaba viviendo paralelamente
su primer afo tras la migracion del
catdlogo. Por otra parte ha habido
que contar con la no automatizacion
de algunos procesos y la dispersion
y escasa fiabilidad de algunas fuen-
tes de datos. A ello hay que sumar
la falta de experiencia en la obten-
ci6én de algunos indicadores.

No obstante, a pesar de las di-
ficultades, el esfuerzo ha servido
como aprendizaje para la implan-
tacién prevista para 2009. Tras la
obtencién de los primeros indica-
dores, se ha elaborado un primer
informe de evaluacién sobre los
objetivos 2008. Por primera vez la
BNE ha realizado una valoracién
global de su actividad que constitu-
ye una base para consolidar en los
afios futuros.

“Por primera vez la BNE ha
realizado una valoracioén
global de su actividad que
constituye una base para
consolidar en los anos
futuros”

Aunque la comparacion entre
bibliotecas nacionales es compleja,
ya que se parte de procesos y reali-
dades distintas, podemos contar al
menos con unos mismos referentes
que hagan posible valorar la evolu-
cion de instituciones semejantes.

Por otra parte, la BNE cuen-
ta ya con un referente inestimable
en su Plan Estratégico 2009-2011
(Biblioteca Nacional de Espaiia,
2009).
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5. Notas

1. En el caso de la CENL este objetivo se recoge
en el plan estratégico para el periodo 2005-2008,
y en el de la Seccién de Bibliotecas Nacionales
de la IFLA en el plan elaborado para el periodo
2007-2009.
http://www.cenl.org/docs/CENL_StrategicPlan_
2005_08.pdf
http://archive.ifla.org/VIIl/s1/annual/sp01-2009.
htm

2. Technical Committee ISO/TC 46, Information
and documentation. Subcommittee SC 8, Qual-
ity-statistics and performance evaluation.

3. Esta decisién fue tomada en la reunién del
subcomité celebrada en mayo de 2006 en Paris.

4. Se trata del Grupo de trabajo 7 del Subcomité
8: ISO/TC 46/SC8/WG 7 Quality measures for
national libraries.

5. La representante espafiola fue Marta De-la-
Mano-Gonzalez, nominada como experta por el
Comité 50 de Aenor.

6. El responsable del grupo de trabajo en indica-
dores de rendimiento para bibliotecas nacionales
(Working Group on Performance Evaluation for
National Libraries) de 1a CENL, Willy Vander-
pijpen, ha formado parte del grupo de trabajo
ISO/TC 46/SC 8/ WG 7 que ha elaborado el In-
forme Técnico.

7. De los paises con derecho a voto, 11 fueron
positivos (7 con comentarios), y hubo 3 absten-
ciones.

8. La dltima version de la norma habia sido vo-
tada unos dfas antes de la primera reunién del
grupo de trabajo, el 15 de enero de 2007. Fue
publicada en octubre de 2008.

9. La descripcién del indicador no incluye al-
gunos de los campos que incorpora la norma
11620:2008 —el alcance del indicador, las fuentes
y los indicadores relacionados—, e introduce otros
nuevos —el contexto y los ejemplos y lecturas adi-
cionales— que se han adoptado de la propuesta
utilizada en la segunda edicién del Manual de la
IFLA (Poll; Boekhorst, 2007).

10. Las actividades e indicadores incluidos en
el gréfico estdn identificados con el cédigo que
poseen en el Informe Técnico. Para los objetivos
se ha establecido un c6digo compuesto por la

numeracion del drea en la que se inscriben acom-
paiada de un digito que establece el orden cor-
relativo en el que se encuentran dentro de dicha
area.

11. Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el
que se establece el marco general para la mejora
de la calidad en la Administracién General del
Estado (BOE de 3 de septiembre de 2005).

12. El Plan de Modernizacion de las Instituci-
ones Culturales de la Administracion General
del Estado aprobado en Consejo de Ministros
el 7 de septiembre de 2007 recoge una serie de
buenas précticas para la mejora de la gestién de
la Institucién y de la calidad del servicio pres-
tado a la ciudadania. Entre ellas: “la transpar-
encia en la gestién y la informacion periddica a
la ciudadania acerca del proyecto cultural de la
Institucién y sus programas de actuacion, con-
cretado en todos los aspectos detallados en el
proyecto de gestion”.

13. Desde 2008 la BNE colabora con el Working
Group on Performance Evaluation for National
Libraries de la CENL en la revisién y puesta en
practica del Informe Técnico ISO/TR 28118.

14. Para el proceso de implantacion se ha tenido
en cuenta la norma UNE 66175 - Sistemas de
gestion de la calidad. Guia para la implantacion
de sistemas de indicadores, de 2003.

15. Un ejemplo de esto son los indicadores que
miden tiempos de respuesta en procesos. En el-
los es crucial fijar los puntos en los que se van a
entender el inicio y el final del proceso de una
manera inequivocay esto viene condicionado por
las opciones que ofrezca el sistema de gestion
utilizado.

16. Para la medicién de satisfaccion se ha llevado
a cabo en 2009 una encuesta global a usuarios.

17. Tal es el caso del indicador de satisfaccién
de usuarios, que requiere de recursos humanos
extraordinarios para la elaboraciéon de una en-
cuesta.
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Evaluacion bibliométrica de universidades

con Scival de Elsevier

Por Daniel Torres-Salinas

Resumen: La investigacion, su gestion y sus politicas suponen un gran esfuerzo para las uni-
versidades espaiiolas, sin embargo son pocas las que cuentan con sistemas de informacion
de cardcter bibliométrico que les ayuden en la toma de decisiones. Consciente de este vacio,
Elsevier ha lanzado al mercado Scival Spotlight. Se trata de una plataforma web dedicada a
la evaluacion institucional mediante mapas e indicadores calculados a partir de Scopus. Se
realiza una revision de dicho producto para acercarlo a sus posibles usuarios. En primer lu-
gar se repasa el fundamento cientifico del mismo basado en los trabajos de Klavans y Bojack
sobre mapeo de la ciencia y la identificacion de paradigmas. En segundo lugar se describe su
interfaz de navegacion y sus diferentes utilidades, deteniéndonos especialmente en la deno-
minada Rueda de la ciencia. Por uiltimo se sefialan algunos aspectos criticos de Scival.

Palabras clave: Elsevier, Scival, Mapas de la ciencia, Indicadores bibliométricos, Univer-
sidades, Sistemas de informacion cientifica.

Title: Bibliometric assessment of universities with Scival of Elsevier

Abstract: Research, its management and its policies represent a major effort for Spanish
universities but few of these institutions have a scientific information system with bibliomet-
ric indicators for decision making. Aware of this gap, Elsevier has launched Scival. It is a
web platform intended to assess institutions through maps and indicators calculated from
the Scopus database. In this article we review this new product. We first describe the scien-
tific basis of the platform that is based on the works of Klavan and Bojack about co-citation
maps of science and the identification of paradigms. Secondly we describe its interface and
its utilities, paying particular attention to the so-called Wheel of science. Finally, we discuss
some critical aspects of Scival.

Keywords: Elsevier, Scival, Maps of science, Bibliometric indicators, Universities, Scien-
tific information systems.
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Daniel Torres-Salinas, doc-
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ja como técnico de gestion
de la investigacién en la Uni-
versidad de Navarra, donde
realiza auditorias sobre el
impacto de la investigacién.
Es miembro del Grupo EC3
de la Universidad de Grana-
da donde participa en dife-
rentes proyectos y contratos.
Entre sus lineas de investi-
gacién destacan la creacién
de sistemas de evaluacién
cientifica con indicadores bi-
bliométricos y el andlisis de
la influencia de la web 2.0 en
los procesos de comunicacién
cientifica.

Introduccion

DESDE LA APARICION DE
LA BASE DE DATOS e indice de
citas Scopus, del gigante Elsevier,
el mundo de la bibliometria se ha
visto sensiblemente alterado.

Scopus trajo consigo ciertas
novedades sobre su competidor di-
recto Web of Science, entre las mas
evidentes su mayor cobertura de las
revistas cientificas. Sin embargo
mads alld de la capacidad para aglu-
tinar revistas, a veces sin demasia-
do criterio o sin garantizar que for-
men parte de la corriente principal
de la ciencia, la principal fortaleza
de Scopus fue su gran salto tecno-
l6gico y cuidado disefio que des-
de su comienzo lo convirtié en un

producto singular y apreciado entre
los profesionales (Codina, 2005).
Ademads de una interfaz mds clara y
diafana, de opciones de filtrado so-
bre los resultados o diversas funcio-
nes que permiten realizar andlisis
répidamente (citation tracker, de-
tails en busquedas institucionales)

Elsevier ha sabido ir incorporando
periédicamente nuevas aplicacio-
nes y desarrollos como por ejemplo
Scopus Journal Analyzer. Muchas
de estas mejoras han ido dirigidas
a la obtencién por parte del usua-
rio final de informes bibliométricos
en pantalla para diferentes tipos
de agentes cientificos. Sin embar-
go esta ventaja competitiva pronto
fue contrarrestada por la nueva in-
terfaz de la Web of Knowledge con
posibilidades similares (Martinez,
2008).

Por ello Elsevier ha sabido dar
otra vuelta de tuerca creando un
nuevo producto a partir de Scopus
con pocas posibilidades de ser imi-
tado, con el propdsito de ganar el
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nicho de mercado que supone la
creciente demanda de informacién
bibliométrica por parte de los ges-
tores de las politicas cientificas de
las universidades. Elsevier por tan-
to lanza un nuevo 6rdago a su com-
petidor y nos orienta hacia dénde se
dirige el mercado de los indices de
citas en plena era de la impactitis
(Van Diest et al., 2001). Este nue-
vo producto es Scival Spotlight y en
este andlisis repasaremos su funda-
mentacion cientifica, las principales
caracteristicas de su interfaz y sus
posibles aspectos criticos emplean-
do para ello la versién en pruebas
del producto de la Universidad de
Granada.

“Elsevier lanza un nuevo
6rdago a su competidor y
nos orienta hacia dénde
se dirige el mercado de los
indices de citas en plena
era de la impactitis”

Pero ;qué es Scival? Se trata
de una plataforma web que propor-
ciona indicadores bibliométricos y
mapas de la ciencia a un nivel de
agregacion institucional y que por
lo tanto estd dirigida esencialmen-
te a las universidades y, dentro de
éstas, a los vicerrectorados de in-
vestigacion, un lugar donde la in-
formacion bibliométrica es un bien
escaso y necesario.

El fin fundamental de la aplica-
cion es detectar los frentes de inves-
tigacién mds potentes de una uni-
versidad y las posibles instituciones
que también participan de dichos
frentes. Las utilidades por tanto
son las de cualquier informe biblio-
métrico al uso, es decir mejorar la
asignacién de los medios econémi-
cos, localizacién de los investiga-
dores mds capaces, la busqueda de
posibles colaboradores cientificos,
identificaciéon de futuros fichajes,

elaboraciéon de planes estratégicos
de investigacion, etc.

Se trata en definitiva de un
producto destinado a la toma de
decisiones basadas en evidencias
cuantitativas. Podemos decir que
la novedad no es tanto el propdsi-
to de la aplicacién como el método
empleado ya que se intentan su-
perar las importantes limitaciones
derivadas de las representaciones
e indicadores basados en clasifica-
ciones tematicas de revistas (por
ejemplo las JCR) que en determi-
nados contextos son del todo inade-
cuadas (Jiménez-Contreras et al.,
2006). Por ello este producto em-
plea una clasificacion de las areas
de investigacion de una universidad
basidndose en mapas de cocitacion
de referencias y lo presenta visual-
mente de una forma cuando menos
llamativa. Pero veamos mds deteni-
damente en primer lugar el origen
cientifico de esta nueva plataforma
y posteriormente hablaremos de su
presentacion.

“Scival es una plataforma
web que proporciona
indicadores bibliométricos
y mapas de la ciencia a
un nivel de agregacién
institucional”

Fundamentos
metodolégicos de Scival

La metodologia cientifica sobre
la que se sostiene Scival ha sido
presentada a lo largo de diversos
articulos cientificos por Richard
Klavans y Kevin Bojack de Sci-
Tech Strategies Inc. y publicados
en revistas como Scientometrics o
JASIST por lo que de entrada viene
avalada por la comunidad cientifi-
ca (Klavans; Bojack, 2006a; Kla-
vans; Bojack, 2006b). Como no
podia ser de otra forma, la fuente de
informacién utilizada como punto
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de partida es la base de datos Sco-
pus, que en la actualidad estd con-
formada por unas 16.000 revistas.
De este conjunto se tomaron 2 mi-
llones de referencias del afio 2006
para la construccién de las clasifi-
caciones y posteriores mapas de la
ciencia sobre los que se sustenta la
plataforma, y de éstas sélo aquellas
que recibieron un mayor nimero de
citas manteniendo una ventana de
citacién de un afio.

Coneste set de trabajos, el de las
referencias mas citadas, los autores
realizaron un andlisis de cocitacién
de las mismas con el objetivo esen-
cial de crear conjuntos tematicos de
documentos, obteniendo tras esta
operacién un total de 40.400 agru-
paciones. Los autores se refieren a
estos cldsteres como paradigmas,
tomando prestada la terminologia
de Thomas S. Kuhn.

El siguiente paso consistié en
tomar 5,6 millones de documentos
publicados entre los afios 2003-
2007 y a partir del estudio de sus
referencias a nivel individual éstos
fueron asignados a los diferentes
clusteres en funcién de su similari-
dad con los mismos. Respecto a su
tamafio estos conjuntos tematicos
se sitdan en una media de 140 do-
cumentos y 54 referencias (es de-
cir aquellas que se utilizaron para
construir la clasificaciéon) y una vez
clasificado el conjunto de registros,
los 40.400 paradigmas fueron a su
vez englobados en un total de 14
disciplinas (chemistry, biology, so-
cial science, etc.).

Ademds los documentos se
cuentan en cada paradigma de
modo fraccional de manera que si
un articulo tiene 10 referencias y 6
pertenecen al paradigma X y 4 al
paradigma Z, a X se le asigna 0,6
y a Z 0,4. Cada paradigma queda
descrito con un conjunto de dos
palabras clave que son extraidas de
los titulos y los abstracts de los do-
cumentos.

El dltimo paso es obtener el re-
trato de la universidad, en este caso



la institucién que adquiere el pro-
ducto, dentro de cada agrupacidn.
Asi lo que se proporciona a las
universidades es una interfaz en la
que aparecen exclusivamente aque-
llos clisteres/paradigmas donde la
institucién tiene una posicién de
liderazgo. A estos clisteres donde
domina nuestra universidad se les
llama fortalezas (strenghs) o com-
petencias (competencies) en torno a
las cuales se articula todo el sistema
y presentan dos tipos diferentes.

“La fuente de informacion
que utiliza Scival es la
base de datos Scopus,

conformada en la
actualidad por un nimero
de revistas cercano a
16.000”

En primer lugar las Distintive
Competencies (Klavans; Boyack,
2008) que serian aquellos paradig-
mas donde nuestra universidad des-
taca ocupando la primera posicion
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en nimero de articulos, de referen-
cias o en el indicador Relative Mar-
ket Share (divisién de los articulos
de nuestra universidad y la produc-
cién de la institucién que ocupa el
primer lugar) conjuntamente con el
indicador State of the art (valor que
indica la tasa de citacion de literatu-
ra mas reciente).

También nos encontramos con
las llamadas Emerging Competen-
cies (EC) que son exclusivamente
aquellos paradigmas que superan
un determinado umbral para el in-
dicador Relative Market Share, nor-
malmente situado entre 0,2 y 0,6
dependiendo del tamafio de la ins-
titucién. De este modo y calculan-
do una serie de indicadores, junto
a los referidos, queda construido el
mapa del afio. El que se muestra en
la version de pruebas es el mapa de
2007, donde entran en juego los do-
cumentos publicados entre los afios
2003-2007.

Visualizacion de la
informacién y navegacién

Toda la informacién generada
tiene tres modos de visualizacion

de forma que podamos ver conjun-
tamente todas las competencias.
Estos son: la Rueda de la ciencia
(Wheel of science), Matrix o Grd-
fico Boston y un formato tradicio-
nal de tabla. De los tres la gran
apuesta y la opcidén mds interesante
es la llamada Rueda de la ciencia.
Como su propio nombre indica es
un mapa circular en cuyo exterior
se representan mediante colores las
14 disciplinas. En el interior de la
circunferencia se observan las di-
versas competencias como circulos
menores. La posicién de las mis-
mas responde a su tema ya que con-
forme se acercan mds al centro de
la circunferencia las competencias
tienen un cardcter mds interdiscipli-
nar, mientras que si se sittian proxi-
mas al exterior estdn tematicamente
mds focalizadas adscribiéndose a la
disciplina mds cercana. Por defec-
to el tamafio denota el nimero de
articulos.

En la figura 1 presentamos el
mapa de la Universidad de Grana-
da (UGR) de 2007. En €l se obser-
va que la investigacion de la UGR
es poco interdisciplinar ya que sus

Figura 1. Rueda de la ciencia de Scival para la Universidad de Granada
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95 competencias se muestran muy
pegadas al exterior concentrdndose
especialmente en la zona de qui-
mica, fisica, matematicas, ciencias
de la computacién y psicologia, y
en menor medida, en ciencias de la
tierra. Se detecta asimismo que la
UGR apenas destaca en ninguna es-
pecialidad médica (zona roja) o en
el &mbito de la biotecnologia (zona
celeste). Como se observa en la fi-
gura 1 se puede acceder rapidamen-
te a la informacion bésica sobre una
determinada competencia haciendo
clic sobre su circulo donde, me-
diante un nuevo formulario emer-
gente, se nos indica quiénes son los
autores implicados, cudntas publi-
caciones tienen en la competencia
y la correspondiente descripcién
temadtica a base de keywords. En el
ejemplo (zona superior izquierda de
la figura 1) vemos una competencia
de la UGR (Distinctive Competen-
cy 7) situada entre la frontera dis-
ciplinar de las neurociencias y las
ciencias sociales (psicologia) com-
puesta por 49 publicaciones dedica-
da a la ansiedad social, fobia social
y desérdenes de la ansiedad y que
estd liderada por Buela Casal G.
Ademas de la Rueda de la cien-
cia, Scival hace posible la visuali-
zacion de esa misma informacién
de otras dos formas. La primera es

Matrix donde se muestra la posicion
de las competencias en funcién de
dos indicadores: Market Share (el
peso porcentual de nuestra institu-
cién en la competencia) y Market
Growth (la media de crecimiento).
Por tanto de un solo vistazo se pue-
de identificar cudles son aquellos
paradigmas donde nuestra institu-
cidn tiene algin tipo de protagonis-
mo. Por ejemplo en la UGR (figura
2, zona izquierda) las situadas mas
a la derecha son aquellas con mayor
cuota de publicaciones (en la UGR:
DC2-genetic-algorithm, DC19-ho-
lomorphic-functions o DC84-Abie-
tane-diterpenoids) y las situadas
mads arriba las que més crecen (en
la UGR: DC17-mass index, DCI3-
Decision Makers o DCS50-fatty-
acid). Por tltimo no podia faltar
una sencilla tabla donde figuran to-
dos los indicadores resefiados (figu-
ra 2, zona derecha).

“Hay tres formas de
visualizacion de todas las
competencias: la Rueda
de la ciencia, Matrix y un
formato tradicional de
tabla”

Ademis de estas visiones gene-
rales Scival cuenta con un segundo
nivel de navegacién donde se mues-
tra informacién detallada de modo
individualizado para cada una de las
competencias. La informacion se
organiza mediante cinco fichas di-
ferentes: General, Top Authors, Top
Institutions, Circle y Cluster Maps
(figura 3). Aunque todas proporcio-
nan informacidn interesante, quiza
las m4s ttiles son las relacionadas
con los autores y las instituciones.
Esencialmente podemos ver cémo
contribuye porcentualmente nues-
tra institucidn o autores a ese para-
digma, su evolucién en el tiempo o
el total de articulos siendo posible
discriminar por zonas geogréficas
tal y como se puede observar para
el caso de la Distinctive Competen-
cy 6 (hiperbolic space, spacelike
hipersurfaces) de la UGR. Ademas
para la identificacién y localizacién
rapida de una competencia el siste-
ma tiene dos sencillas opciones de
bisqueda, bien por palabras clave o
por autores (figura 4).

Aspectos criticos de Scival

Es evidente que con este nuevo
producto se nos proporciona una
pista importante de hacia dénde se
dirige el mercado de los indices de

Figura 2. Gréfico Boston y tabla de indicadores de Scival para la Universidad de Granada
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Figura 3. Informacién detallada de Scival de una competencia de la Universidad de Granada

Figura 4. Opciones de biusqueda de Scival para la localizacién de competencias y autores

citas y de la evaluacién cientifica,
esto es, hacia plataformas capaces
de mostrar una evaluacién global
de una institucién y sus agentes.
En este contexto Scival se enmarca,
ademas de en la cruzada de Elsevier
contra Thomson Reuters, en una
propuesta mds global como es la de
los sistemas de informacién cienti-
fica (Navarrete; Banqueri, 2008).

Sin embargo algunas de es-
tas plataformas presentan, a dife-
rencia de Scival, un retrato mas
completo de la investigacion.

Hemos de tener en cuenta que el
producto de Elsevier s6lo propor-
ciona su vision de la investigacién
basada en Scopus, mientras que
en los nuevos sistemas es mas
valioso un enfoque integral del
quehacer cientifico donde entran
en juego multitud de variables:
inputs (proyectos competitivos,
contratos con empresas, recursos
humanos, etc.), outputs (articulos
en revistas, libros, patentes, etc.)
0 reconocimiento (citas, tramos
de investigacién, cargos, etc.). En

estos sistemas los resultados estan
sometidos a una incertidumbre
cero y a una cobertura total, es de-
cir, los indicadores son exactos y
no estdn supeditados por ejemplo
a la falta de normalizacién o a un
determinado conjunto de revistas.
Asimismo es importante resefiar
que en Scival sélo se encuentran
los investigadores que forman par-
te de una competencia, por lo que
no estdn todos los investigadores
de nuestra universidad que han pu-
blicado en revistas Scopus.
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Por otro lado la toma de deci-
siones en una universidad se basa
en las unidades operativas y admi-
nistrativas de dichas instituciones.
Los gestores necesitan conocer con
garantias qué producen sus depar-
tamentos, grupos de investigacién
o institutos y esta informacién es
imposible obtenerla mediante un
sistema basado exclusivamente en
Scopus o en WoS. En este sentido
Scival, al no mostrar una visién in-
tegral (tampoco es su objetivo), se
nos presenta como una herramienta
complementaria con usos muy con-
cretos y sujeta a distintas limitacio-
nes.

“Los puntos fuertes de
Scival son la navegacion
y la visualizacién de la
informacion”

Dentro de las limitaciones, he-
mos de recurrir a un viejo cldsico y
es la propia fuente de informacién
(Scopus) donde las ciencias socia-
les y humanidades tienen un papel
secundario y esta situacion se refle-
ja en Scival. Por ejemplo en la fi-
gura 1, la UGR apenas cuenta con
competencias en ciencias sociales y
las humanidades ni existen. Sin em-
bargo durante el periodo 2003-2007
la UGR public6 5.910 articulos en
revistas del Area de Humanidades y
Creacion Artisticay 2.320 en el rea
de Ciencias Sociales Economicas y
Juridicas, 1o que supuso conjunta-
mente el 42% de su produccién. La
inclusién de un mayor ndmero de
revistas en Scopus tampoco parece
ser la solucién para estas dreas, en
primer lugar porque la metodolo-
gia empleada puede no funcionar
en ellas ya que tienen ciclos de
citacién mads ralentizados que las
ciencias exactas y experimentales;
asimismo los paradigmas no son

tan faciles de identificar cuando la
investigacion estd condicionada por
los temas nacionales y una escasa
internacionalizacién, factores que
pueden contribuir a que no exista un
entramado de referencias suficiente
para construir las competencias.

Por estas razones Scival serd de
mayor utilidad para aquellas univer-
sidades con un perfil STM (ciencia,
tecnologia y medicina) mientras
que de aquellas con un gran peso de
las sociales y humanidades es poca
la informacién que nos puede sumi-
nistrar.

De la misma forma que en Sco-
pus, los puntos fuertes de Scival son
la navegacidn y la visualizacién de
la informacién. Podemos decir que
el producto consigue con éxito crear
retratos globales de la investigacion
en mapas de la ciencia intuitivos en
su interpretacion y facilmente na-
vegables. Ademds las competencias
o frentes de investigacién nos dan
un enfoque que supera las enormes
limitaciones metodolégicas de las
clasificaciones de revistas ofre-
ciendo una visién mds natural, mas
precisa y mas cercana a la esencia
interdisciplinar de la investigacion
actual.

“Una de las limitaciones
es la propia fuente de
informacion (Scopus)

donde las ciencias
sociales y humanidades
tienen un papel
secundario”

Podemos concluir que esta
nueva herramienta representa un
esfuerzo interesante y loable de
mostrar un producto innovador
que sin duda va a marcar el cami-
no de los servicios bibliométricos
que necesitardn nuestros centros
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en el futuro. También debe suponer
una reflexiéon para todos aquellos
que ejercen profesionalmente la
bibliometria realizando informes y
labores de consultoria, ya que como
demuestra este producto, la labor de
procesamiento de la informacion se
estd reduciendo y cada vez se hace
mds necesario la implementacién
de plataformas mds dindmicas que
permitan explotar la informacién de
forma adecuada.
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II CONF INTL BIBLIOTECAS
PARA LA VIDA. Bibliotecas y lec-
tura.

Evora, Portugal

Centro Interdisciplinar de Histo-
ria, Culturas y Sociedades, Univ de
Evora; Biblioteca Piiblica de Evo-
ra
http://www.evora.net/bpe/inicial5.
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XIJORNADAS DE GESTION DE
LA INFORMACION. Servicios
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fesionales de archivo, biblioteca y
documentacion
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Asociacion Espaiiola de Documen-
tacion e Informacion (Sedic)
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26-28 de abril de 2010
EMERGING TECHNOLOGIES
IN ACADEMIC LIBRARIES
Trondheim, Norway

Norwegian University of Science
and technology Library (UBIT).
http://www.emtacl.com

25-28 de mayo de 2010

28> QUALITATIVE AND QUAN-
TITATIVEMETHODS IN LIBRA-
RIES (QQML2010)

Chania, Creta, Grecia

ASMDA Intl Society

Anthi Katsirikou, anthi@asmda.
com

http://www.isast.org

Mayo-junio de 2010

LIBRARIES IN THE DIGITAL
AGE (LIDA)

Dubrovnik y Zadar, Croacia
http://www.ffos.hr/lida/2010_call/
2010 IATUL Conference

14-18 de junio de 2010
EUROPEAN CONF OF MEDI-
CAL AND HEALTH LIBRARIES
(EAHIL)

Lisboa y Estoril

Margarida Meira, Instituto Gul-
benkian

http:/fwww.eahil2010.0rg

21-24 de junio de 2010

IATUL 315" ANNUAL CONF.
Evolving world of e-science

West Lafayette, Indiana, USA &
Chicago

Purdue University
http://'www.lib.purdue.edu/ia-
ul2010/

14-19 de agosto de 2010

76™ IFLA WORLD LIBRARY
AND INFORMATION CON-
GRESS. Libraries: Engaging, Em-
bracing, Empowering

Brisbane, Australia
http://www.ifla.org/IV/ifla76/index.
htm

28 de septiembre-2 de octubre de
2010

INFORMATION SEEKING IN
CONTEXT (ISIC) 2010

Murcia

Universidad de Murcia
hittp://www.um.es/isic2010/index.

php
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4-6 de octubre de 2010

XV ENCUENTROS INTERNAC-
IONALES SOBRE SISTEMAS DE
INFORMACION Y DOCUMENT-
ACION, IBERSID 2010

Zaragoza

Fco. Javier Garcia Marco, Univ.
de Zaragoza.
http://www.ibersid.org



Bases de Datos CSIC

REVISTAS CIENTIFICAS ESPANOLAS

I C I Pevintnm s Cheacht y Totmoboges

Ciencia y Tecnologia
Mas de 193.000 documentos

Agronomia. Astronomia y Astrofisica. Ciencias de la Vida.
Ciencias de la Tierra y del Espacio. Farmacologia

Fisica. Matematicas. Quimica. Tecnologias: Alimentacion,
Biotecnologia, Construccion, Medio Ambiente, Informatica,
Telecomunicaciones, elc.

I S 0 C Navisims de CC. Buzisles y Humanidsdes
- = R

Ciencias Sociales y Humanidades
Mas de 577.000 documentos

America Latina. Antropologia. Arqueologia. Arte.
Biblioteconomia y Documentacion. Derecho. Economia.
Educacion. Filosofia. Geografia, Urbanismo y Arguitectura.
Historia. Lengua y Literatura. Psicologia.

Sociologia y CC. Politicas

IME

Biomedicina
Mas de 285.000 documentos

Medicina. Administracion Sanitaria. Biomedicina.
Farmacia. Clinica. Medicina Experimental. Microbiologia
Psiquiatria. Salud Pdblica

Acceso gratuito a la informaciodn bibliografica basica en: http://bddoc.csic.es:8080

Mas informacion y suscripciones:

Correo electrénico: sdi.cindoc@ecchs.csic.es
‘ : S l ( : Centro de Ciencias Humanas y Sociales

C/ Albasanz 26-28. 28037 Madrid
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BOLETIN DE SUSCRIPCION

Deseo recibir todos los nimeros de la revista EPl a partir del mes de enero del afo

(Los suscriptores individuales no han de escribir ningin nombre de institucién, sélo indicar la direccién particular)

Suscripcién: Institucional Personal
Nombre: Institucién:
Departamento:
Direccién:
Cédigo postal: Ciudad:
Teléfono: Fax: Correo-e:
Método de pago:
Tarjeta de crédito: VISA Master Card

Titular de la tarjeta:
Nomero de tarjeta:

Caducidad (mm/aaaa):

Cheque nominativo en euros a nombre de El profesional de la informacién

Transferencia bancaria a la cuenta de La Caixa 2100 0818 93 0200745544

Enviar, fotocopiado o escaneado, el resguardo de la transferencia.
Las transferencias desde fuera de Espafia deben hacerse a:

IBAN ES95 2100 0818 9302 0074 5544

BIC/Cédigo Swift CAIXESBBXXX

Giro postal al apartado de correos 32.280 de Barcelona
Enviar, fotocopiado o escaneado, el resguardo del giro.

Domiciliacién en cuenta bancaria
Entidad: Oficina:

Titular de la cuenta:

DC:

American Express

2009

Suscripcién normal:
175,96 € + 4% IVA
=183 €

Suscripcidon
individual:
(envio sélo a
domicilios
particulares)
81,73 € + 4% IVA
=85¢€
Gastos de envio
fuera de Espafa:
Europa: 40 €
Américas: 60 €

NIF institucional:

Pais:

[ Enviar el boletin

relleno, por correo

postal o electrénico, a:

Apartado 32.280 Suscripcién sélo
08080 Barcelona online:
~ 90 € + 4% IVA
Espaiia —936¢€

NUmero suelto:
29,8 € + 4% IVA
=31¢€
Gastos de envio
fuera de Espafa:
Europa: 9 €
Américas: 15 €

Las suscripciones
van por anos
naturales, de enero
a diciembre

suscripciones@
elprofesionaldelainfor
macion.com
Teléfono de atencién al

suscriptor:

\_ +34 609352954 /

Nom:

~

( Precios )

J

Boletin para comenzar o renovar online la suscripcién: http://www.elprofesionaldelainformacion.com/suscripciones.html

-
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Todos los profesionales que lo deseen pueden remitir a la
redaccion de la revista El profesional de la informacién sus colabo-
raciones en forma de:

- Notas breves (experiencias, estudio de casos, andlisis de productos,
resefas, etc.)

- Trabajos mds amplios sobre temas de fondo para la seccién
“Articulos”.

El texto ha de enviarse en Word o rif. Las tablas y figuras
generadas en Office deberdn ir pegadas en el mismo Word. Los otros
materiales grdficos (fotografias, capturas de pantalla, etc.) deben
enviarse en ficheros independientes jpg con una resolucién de 300
pp (unos 200 KB cada ilustracién).

El tamario ideal de un estudio para la seccién “Articulos” es
de 3.500 palabras. En casos excepcionales pueden publicarse articulos
de mayor extensién. Los trabajos de esta seccién son aprobados
segun el sistema tradicional “peer review”: al menos dos expertos en
el tema, del Consejo Asesor de la revista y/o externos, deben dar el
visto bueno antes de su publicacién.

Los textos deben enviarse sin formatos especiales (titulos,
secciones, subsecciones, pies de pdgina, sangrias, tabulaciones,
colores, efc.).

Los trabajos para la seccién “Articulos” deben incluir: a)
titulo en castellano, b) resumen en castellano de 100-150 palabras,
c) 5-10 palabras clave en castellano, d) titulo en inglés, e) resumen
en inglés de 100-150 palabras, f) 5-10 palabras clave en inglés, g)
texto completo en castellano y h) nombre de los autores, lugar de
trabajo y direccion de correo electrénico. Han de ser inéditos.

Se valoraré especialmente que los trabajos sean concisos
y precisos. Se ruega a los autores que eviten una excesiva retérica.

Las citas bibliogrdficas en el texto se realizardn de la forma:
(Apellido, afo). Las referencias bibliogréficas, que se limitarén a las
obras citadas en el texto, han de prepararse de acuerdo con el
siguiente esquema:

Informacién para los autores

Articulos de una publicacién periédica:

Apellido, Nombre; Apellido2, Nombre2. “Titulo del articulo”. Titulo
de la publicacién periédica, afo, mes, v. [nUmero del volumen],
n. [numero del ejemplar], pp. [pdgina comienzo]-[pdgina final].

Ponencia presentada en un congreso:

Apellido, Nombre; Apellido2, Nombre2. “Titulo de ponencia”. En:
Nombre del congreso, afo, pp. [pdgina comienzo]-[pdgina final].

Monografias e informes:

Apellido, Nombre; Apellido2, Nombre2. “Titulo del trabajo”. Lugar
de publicacién: editor, fecha, ISBN [nUmero].

Capitulo de una monografia:

Apellido, Nombre; Apellido2, Nombre2. “Titulo del capitulo”. En:
Apellido, Nombre; Apellido2, Nombre2. “Titulo de la monografia”.
Lugar de publicacién: editor, fecha, pp. [pdgina comienzo]-[pdgina
final]. ISBN [nUmero].

Recurso en linea:
Apellido, Nombre; Apellido2, Nombre2. “Titulo del recurso”.

Direccién url iniciada en nueva linea.

Todas las contribuciones se tienen que enviar a la seccién EPI de la
plataforma OJS del Repositorio Esparfiol de Ciencia y Tecnologia
(Recyt) de la Fecyt:

http://recyt.fecyt.es/index.php/EPl/index

Previamente los autores deben registrarse en:
http://recyt.fecyt.es/index.php/EPl/user/registerJournal
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