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DISEÑO DE UN MODELO PARA LOS SERVICIOS DE REFERENCIA EN 

BIBLIOTECAS ACADEMICAS 

 
 
 
 

Resumen 
 

 Las bibliotecas actualmente requieren ser más eficiente y brindar un servicio de 

excelencia a la comunidad que atiende, para ello es necesario evaluar constantemente 

los servicios que brindan. El servicio de referencia es uno de los elementos claves 

dentro de la misma ya que pretende satisfacer las necesidades de sus usuarios. El 

presente trabajo estudia el contexto de bibliotecas académicas que brindan servicio de 

referencia. El objetivo primordial del estudio es diseñar un modelo que aborde las 

principales características que debe cubrir el bibliotecario referencista para mejorar la 

calidad en el servicio de referencia, para ello es necesario evaluar algunas bibliotecas 

académicas que brinden dicho servicio, identificar las mejores prácticas e identificar los 

elementos que influyen en la calidad del servicio de referencia. Esto dará como 

resultado el diseño de un modelo que apoye al bibliotecario referenciaste para brindar 

un servicio de calidad. 
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Introducción  

Capitulo 1.  Antecedentes 

1.1. Definición del problema 

 

Desde la más remota antigüedad el hombre ha buscado la forma de transmitir sus 

conocimientos, siendo el libro uno de los avances más grandes de la inteligencia 

humana, y considerado como la materia prima en las bibliotecas, ya que se encarga de 

organizar una cantidad de información, para luego poder difundirla (Citado por 

González, 2003).  

 

Debido a los avances tecnológicos las bibliotecas han surgido cambios 

significativos como lo es el servicio de referencia, que anteriormente se daba de manera 

presencial y ahora existen otros medios como Internet que permiten que la 

comunicación ya no sea solamente tradicional sino virtual. El servicio de referencia es 

un elemento clave en las bibliotecas, ya que apoya al usuario a recuperar información y 

cubrir una necesidad; para poder brindar este servicio el bibliotecario referencista debe 

reunir una serie de características que le permitan brindar un servicio de excelencia, ya 

que juega un papel importante dentro una biblioteca (Merlo, 2000).  

 

Para saber si se está llevando a cabo un servicio de calidad es necesario evaluar el 

servicio de referencia y diseñar estrategias que apoyen la utilización de este servicio y 

los recursos de información con los que cuenta una biblioteca, por ejemplo la biblioteca 

digital es una herramienta poderosa en el desarrollo de la vida profesional tanto del 

alumno como del profesor (Lloret, Cabrera y Peset, 2005), ya que permite tener a su 

alcance un cumulo de información en formato digital, a la cual puede tener acceso desde 
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cualquier lugar, aunque para ello también es necesario que el usuario cuente con una 

capacitación adecuada la cual le puede brindar un bibliotecario referencista para poder 

recuperar información por sí mismo. En este sentido la capacitación de los usuarios es 

importante para que puedan saber cuando una fuente de información es confiable o no, 

por lo que Lau y Cortes (2004) explican que un estudio realizado a bibliotecas de 

instituciones, los usuarios tienen pocas habilidades en el conocimiento sobre fuentes de 

información. 

 

1.2. Definición del problema 

 

Las bibliotecas se han esforzado por brindar un servicio de calidad y satisfacer a 

los usuarios con los recursos necesarios que se encuentran en ella, sin embargo en 

algunos casos los bibliotecarios referencistas no cuentan con la formación adecuada, de 

ahí la importancia de evaluar periódicamente  el servicio de referencia. Por lo tanto el 

referencista tiene la obligación de estar preparado para brindar un servicio de calidad y 

dar la información necesaria al usuario en tiempo y forma Lau y Cortes (2004). 

 

Los sitios de Internet  según Cerca (s/f) se han posicionado de tal manera que del 

80 al 85 por ciento de usuarios en la Web los utilizan, dejando de lado las bases de datos 

u otros recursos que se encuentran dentro de una biblioteca académica. Por otro lado la 

falta de conocimiento de los recursos, las dificultades para la selección de información 

apropiada y la gran cantidad de información son factores que influyen en los usuarios a 

utilizar estos medios de búsqueda, debido a la falta de orientación adecuada de un 

profesional como es el referencista, que ayuda a ubicar al usuario en la búsqueda 

apropiada de información. 
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Además el personal de biblioteca muchas veces no cuenta con el perfil o el estudio 

requerido por dicha área, cuando esta demanda de mucho conocimiento sobre la 

biblioteca y específicamente sobre bibliotecología. 

 

1.6. Beneficios esperados 

 

a) Contar con un modelo que aborde las principales características que debe tener 

el bibliotecario referencista para mejorar la calidad en el servicio. 

b) Formar referencistas competentes que utilicen los servicios y recursos 

disponibles en las bibliotecas académicas. 

c) Mejorar el servicio de referencia para que este puedan ser aprovechado. 

d) Contar con un método de evaluación para medir la calidad en el servicio. 

e) Que el bibliotecario referencista comparta sus habilidades de información a los 

usuarios. 

 

1.7. Delimitaciones y limitaciones de la investigación 

 

Delimitaciones 

La investigación se realizó en las bibliotecas académicas del sector privado en la 

zona sur del Estado de Sinaloa, utilizando los recursos de información para cumplir con 

los objetivos. 
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Limitaciones 

En la presente investigación se tomaron como muestra algunas bibliotecas 

académicas del sector privado en la zona sur del Estado de Sinaloa que cuenten con 

servicio de referencia. 
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Capitulo 2.  Marco Teórico 

 

2.1. Historia del servicio de referencia 

 

La profesión bibliotecaria de referencia, es decir, la especialidad profesional que 

se dedica a proporcionar servicios de referencia tiene sus orígenes en la segunda mitad 

del siglo XIX, parcialmente en respuesta a los logros más importantes de la época: la 

difusión de la educación y el cambio de concepción de la biblioteca como almacén de 

libros a difundir la información almacenada y organizada (Machi & Vitoria, 2006). 

Conforme aumentó el número de personas en recibir una educación formal, las 

instituciones educativas y las bibliotecas que dependían de ellas también crecieron en 

tamaño y complejidad. Ciertos cambios en las prácticas educativas requirieron que más 

estudiantes usaran las bibliotecas en las universidades. Conforme creció el nivel 

educativo de la población en general, más personas frecuentaron las bibliotecas públicas 

para hacer uso de las colecciones. Los usuarios carecían de las habilidades para utilizar 

la biblioteca en forma adecuada, poco a poco se reconoció que se necesitaba un 

intermediario entre éstos y la información. Ese intermediario era un bibliotecario, que 

en breve tiempo se convirtió en un bibliotecario de consulta o referencia (Machi & 

Vitoria, 2006).  

 

Rodríguez (2005) comenta que en 1876 Sweet Green de la biblioteca pública de 

Worcester, Massachussetts, destacaba ya la importancia de ofrecer ayuda al lector en el 

uso de la colección, mediante su celebre paper presentado ante la American Library 

Association (ALA). El de esta biblioteca seria el primer servicio de referencia 

organizado de la que haya constancia. ¿Qué era la biblioteca antes de contar con un 
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servicio de referencia? Se parecía más bien a un depósito de libros, una colección 

estática, donde la preocupación del profesional giraba exclusivamente en torno de la 

conversación y el orden. 

 

El Servicio de referencia tal como se conoce actualmente es un resultado directo 

del siglo XIX, un movimiento de la educación pública en América (Garrison, 1979). 

Antes de la educación pública universal, la gran mayoría del público americano era 

analfabeta; con las bibliotecas sólo se benefició la elite minoritaria. En la década de 

1850, las bibliotecas se limitan a las universidades, el gobierno y las bibliotecas y 

servían a pequeños segmentos de toda la comunidad. Durante finales del siglo XIX la 

relación de la biblioteca a la comunidad ha cambiado significativamente (Tyckoson, 

2001).  

 

2.2. El servicio de referencia 

 

El servicio de referencia es uno de los servicios básicos para que la biblioteca 

cumpla su misión de responder a las necesidades de información de los usuarios, 

aunque suele ser uno de los grandes ausentes, bien por falta de personal cualificado para 

desempeñar estas tareas, o bien por desconocimiento por parte del usuario de que existe 

este servicio en el centro de información. De lo que no cabe duda es que debe ser uno de 

los servicios claves dentro de una biblioteca, tanto pública como especializada, y 

especialmente importante en una biblioteca de fondo local (Barrero & Seoane, s/f).  

 

Tyckoson (2001) describe que el servicio de referencia es un desarrollo 

relativamente reciente en la historia de la biblioteca y los métodos de referencia en que 
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se presentan los servicios están en plena evolución. Además, describe que el servicio de 

referencia se basa en un conjunto de funciones básicas que se han mantenido válidas 

desde los primeros días de las bibliotecas públicas de circulación. 

 

Jacales (2005) explica que el servicio de referencia, en una biblioteca académica, 

es muy importante al ser el personal de esta área quien guía a los usuarios para 

encontrar la información que requieren. Este es un servicio que se debe de otorgar de 

forma inmediata, ofreciendo asesoría en la búsqueda y orientación sobre la recuperación 

y manejo de los recursos disponibles tanto al interior como al exterior de las bibliotecas 

universitarias. 

 

Si bien es cierto, el servicio de referencia es una necesidad latente de todo usuario 

que requiere de información, Torres y  Sanchez (s/f) explican que el surgimiento de esta 

actividad bibliotecaria se manifestó a través de las necesidades de información que tenía 

el usuario, es decir desde la aparición de las bibliotecas el servicio de pregunta/respuesta 

se hizo presente con la pretensión de que, por un lado, el usuario pudiera localizar 

información y, por el otro, el bibliotecario le proporcionará ayuda a quien se la 

solicitará. Por tal motivo, el servicio de referencia se ha convertido actualmente en un 

componente indispensable de los servicios bibliotecarios que brinda cualquier tipo de 

biblioteca. 

 

El servicio de referencia puede ser considerado como el proceso de comunicación 

usuario-referencista en el que incluyendo todos los recursos a su disposición y alcance, 

se procura la satisfacción de los intereses o necesidades de información del usuario 

(Sánchez 2003). Para Calva (2001) toda biblioteca o centro de información debe de 
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poseer un conocimiento amplio de la comunidad de usuarios a la que va a atender, y 

para ello se puede valer de diversos métodos que le permitan conocer sus necesidades 

de información y posteriormente poder satisfacerlas. 

 

Para Jay & Webber (2005) la referencia es una de las prácticas bibliotecarias que 

más ha evolucionado con el desarrollo de las tecnologías de la información, la 

comunicación y la participación. Los mostradores de consulta han ido ampliando sus 

competencias y sus espacios. Además, el servicio de referencia, sobre todo en 

bibliotecas públicas, se ofrece para cualquiera que solicite información. La referencia en 

las bibliotecas no es lo que era, ya que los medios son más y los recursos para 

informarse mayores. 

 

Merlo (2000) menciona que “el servicio de referencia deberá adecuarse a varios 

tipos de usuarios. El estudiante requerirá de sus servicios para completar los contenidos 

de las asignaturas y para realizar los trabajos encomendados por los profesores. De esta 

manera el personal encargado de la referencia deberá conocer la colección propia para 

orientar al usuario en el uso de las  misma.”  

 

Bopp 2001 presenta los servicios de referencia y los divide en 3 bloques: servicios 

de información, servicios de formación y servicios de orientación. Ver tabla 2.1. 
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Tipo de servicio Descripción (qué) Ejemplos (cómo) 

Información  Resuelven consultas de los 
usuarios. 

Preguntas de respuesta 
rápida, consultas 
bibliográficas, obtención 
de documentos. 

Formación Tratan de educar al usuario 
en el uso del centro y de la 
colección de referencia. 

Formación de usuarios. 

Orientación Asesoran al usuario  en la 
elección  de una obra o de 
una fuente de información. 

Actividades llevadas a 
cabo por los centros para 
recomendar o dar a conocer 
los documentos.  

Tabla 2.1. Bloques de servicios de referencia 

 

Finalmente, Jacales (2005) menciona que el servicio de referencia es necesario 

para poder proporcionar de forma satisfactoria ayuda al usuario por medio de la 

experiencia que el personal de esta área tiene en el manejo de fuentes tanto impresas 

como electrónicas y además es necesario que conozca previamente tanto la colección 

como los tipos de usuarios a los que atenderá. 

 

 2.2.1.  Referencia tradicional 

  

El servicio de referencia tradicional es el proceso, en el que, considerando  todos 

los recursos a su disposición y alcance, un profesional de la información procura la 

satisfacción de los intereses o necesidades de información del  usuario (Barrero &  

Catuxa, s/f). 

 

El servicio de referencia presencial es el más antiguo ya que el contacto que tenía 

el usuario con el bibliotecario era directo. Como no existían otras herramientas que 

permitieran obtener el servicio de referencia digital o virtual, este tenía que acudir 
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físicamente a una biblioteca para poder satisfacer una necesidad de información 

(Tyckoson, 2001).  

 

En la referencia tradicional, el usuario interactúa con el bibliotecario cara a cara y 

es asistido personalmente en su búsqueda de información (Arriola, 2007).  

 

Rodríguez (2005) describe algunas características del servicio de referencia 

presencial por ejemplo: el alcance del servicio que tiene este es pequeño, los usuarios 

que acuden a ellos son los locales, los horarios para brindar este servicio son cortos, las 

colecciones son limitadas y el contacto del referencista al usuario es cara a cara o tienen 

un contacto visual. De esta manera define la importancia de este servicio sobre el 

encuentro físico “cara a cara” que se tiene con los usuarios,  a diferencia del virtual o 

cualquier otro medio digital que no apoya dicho encuentro. 

 

Contreras (2005) describe que el modelo tradicional del servicio de referencia, 

conocido como modalidad presencial, acentúa los valores del servicio personal, del 

acceso a la información, del conocimiento de la disciplina y de las colecciones. Algunas 

ventajas son exactitud y puntualidad y algunas desventajas son no tener la respuesta en 

el momento preciso. 

 

2.2.2. Referencia digital, electrónica o virtual 

 

Para la modalidad de servicio de referencia en formato digital aún no existe un 

criterio único, ni en cuanto a denominación ni a conceptuación; por eso se le denomina 

indistintamente: en línea, digital, electrónico y virtual, aunque si se analizan las 



 

13 
 

definiciones realizadas por varios autores (Ammentorp y Hummelshoj, 2001; Kasowit, 

1998; Lankes, 2003; Pomerantz, 2003; Saunders, 2001; Smith, 2003; Wasik,1999; 

Whitlatch, 2003); y organizaciones como la American Library Association, Virtual 

Reference Desk y Online Computer Library Center, puede apreciarse que todas 

comparten una idea central: el uso de las tecnologías de la información para facilitar la 

comunicación a distancia entre el usuario y los bibliotecarios o expertos. Por tanto, el 

concepto de servicio de referencia virtual puede definirse como aquel que mediante el 

empleo de las tecnologías de la información permite la comunicación del usuario con el 

bibliotecario o experto en una temática, en cualquier momento y lugar, para la 

satisfacción de sus necesidades formativas e informativas (Manso, 2007).  

El servicio de referencia en línea es un elemento sumamente enriquecedor que 

puede distinguirse en dos tipos: referencia vía e-mail y referencia vía chat. Dentro de 

este contexto, es imprescindible realizar una acertada conceptualización y descripción 

de los servicios de referencia en línea  tomando como parámetros los desarrollos 

realizados en las bibliotecas académicas extranjeras (Borguez, 2005). 

 

Sánchez (2003) menciona que los servicios de referencia en línea (e-mail y Chat), 

se deben asumir con toda la profesionalidad que ellos demandan. En este sentido, 

Sequeira (2000) plantea que existe una urgencia de profesionales que ayuden a otros a 

localizar la información pertinente para la realización de tareas específicas. 

 

Falcato (2003) define la referencia digital como un servicio de referencia que se 

brinda utilizando distintos medios de comunicación digitales para la interacción 

usuario-referencista. Wasik (1999) describe que la referencia digital como servicios 

basados en Internet que involucra preguntas y respuestas, en las que los usuarios se 
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conectan con expertos en una variedad de áreas temáticas. Además de responder a las 

preguntas, los expertos pueden también proporcionar a los usuarios referencias de otros 

sitios en línea e imprimir las fuentes de información según sea su necesidad. 

 

Garnsey & Powell (2003), mencionan que los servicios a través del correo 

electrónico han dado lugar a varios estudios en los que se debaten ventajas y desventajas 

relativas a este servicio. Algunas de las ventajas que se menciona en un estudio que 

realizaron en la Universidad de Nueva York en Buffalo reveló, que es posible mantener 

un registro  completo y fiel de las preguntas hechas y las respuestas dadas en el servicio 

por correo electrónico. Otra ventaja que menciona el mismo autor es que a diferencia 

del servicio de referencia por teléfono no hay que estar al pendiente de atender el 

mostrador al mismo tiempo que se atiende la llamada y además se puede imprimir la 

pregunta y así se evitan errores de trascripción un problema común del servicio de 

referencia por teléfono. 

 

En la actualidad, hablar de servicios de referencia no tiene sentido si no van 

acompañados del adjetivo virtual. La American Library Association define la referencia 

virtual como: 

“Servicio de referencia iniciado electrónicamente, a menudo en tiempo real, 

donde los usuarios emplean computadoras u otra tecnología de Internet para 

comunicarse con los bibliotecarios, sin estar físicamente presentes” (Barrero & 

Catuxa, s/f). 

 

Los canales de comunicación usados frecuentemente en referencia virtual incluyen 

videoconferencia, servicios de voz en Internet, correo electrónico y mensajería 
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instantánea. Por tanto lo que implica el servicio de referencia virtual es el uso de una 

computadora y las tecnologías de la comunicación para permitir que los usuarios y 

bibliotecarios se comuniquen en cualquier lugar y cualquier momento (Barrero &  

Catuxa, s/f). 

 

Uno de los más recientes modelos de referencia es el servicio virtual de referencia 

documental o servicio de referencia en línea. Estos servicios están diseñados para 

ayudar a los usuarios utilizando la tecnología, sobre todo cuando los usuarios no están 

físicamente en la biblioteca. El uso de correo electrónico y chat basados en software, 

ayuda a los patrocinadores a los bibliotecarios en tiempo real a través de redes 

informáticas. Virtual referencia se anuncia como ser capaces de llegar a los clientes a 

cualquier hora del día o de noche en cualquier lugar del mundo. Como tal, servicio de 

referencia virtual de los lugares de mayor valor en el acceso, precisión y puntualidad. 

Virtual también los valores de referencia personal de servicio, aunque sin tener el 

bibliotecario y el patrón reunirse en persona. Los valores relacionados con la educación 

y asesoramiento para la lectura los aspectos de servicio de referencia no son tan 

importantes en el servicio de referencia virtual, ya que la atención se centra 

generalmente en proporcionar respuestas en lugar de instruir a los usuarios. 

Curiosamente, algunos servicios de información comercial que prestan servicio de 

referencia virtual para la lectura confundir con asesoramiento respuestas a las preguntas. 

En lugar de proporcionar información en respuesta a una pregunta patrono, recomiendan 

fuentes (por lo general, las páginas Web). Estos servicios a menudo terminan 

decepcionante y confusa a sus clientes, que en general esperan que la calidad del 

servicio prestado por la biblioteca de referencia departamentos, Tyckoson (2001).  
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Por su parte la Biblioteca de la Universidad de Ciudad Juárez, ofrece servicios 

especializados, debido a que es una biblioteca especializada en medicina, sin embargo 

cumple con la misma función que ésta pueda tener, “informar”. Los servicios de 

referencia y herramientas que esta utiliza para promover sus servicios son los siguientes: 

 

Referencia especializada: Referencia especializada es una asesoría atendida por 

médicos especializados para enfermos crónicos, siguiendo una comparación. Aquí se 

asesora a catedráticos o investigadores y/o estudiantes de post-doctorado, doctorado o 

maestría, alumnos de licenciatura con proyectos de investigación o tesistas. La atención 

es más dedicada, utiliza recursos informativos que permite estrategias complejas de 

recuperación y manejo manual y automatizado de información, y a este tipo de 

pacientes se les abre un expediente clínico para darles seguimiento a sus males.  

 

Tyckoson (2001) argumenta que las bibliotecas son organizaciones muy 

complejas y que sus actividades pueden reducirse a tres funciones distintas. En primer 

lugar, las bibliotecas deben seleccionar y recoger información relevante para su 

comunidad. Para tener éxito, los bibliotecarios deben saber las necesidades de su 

comunidad y reflejar esas información en la colección de la Biblioteca. Desde tiempos 

antiguos, las bibliotecas han identificado y recopilado información de valor para su 

comunidad, la segunda función de la biblioteca es organizar la información dentro de 

sus colecciones. Este proceso no es meramente un ejercicio intelectual, sino una 

necesidad que permite al bibliotecario y al usuario localizar la información necesaria 

cuando sea preciso y la última función es que la biblioteca debe proporcionar 

directamente los servicios de información a los miembros de la comunidad en base a 

cubrir con las dos funciones anteriormente descritas.  
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Mirabal y otros (2007) mencionan que el propósito de las bibliotecas o centros de 

información es seleccionar, adquirir, organizar, almacenar, recuperar  y difundir la 

información. 

 

2.3. El bibliotecario como referencista 

 

El bibliotecario como referencista juega un papel importante dentro de una 

biblioteca, donde su misión como referencista es ayudar al usuario a la recuperación de 

información. Además Burke (2001) señala que la biblioteca debe contar con el personal 

especializado para ofrecer servicios de referencia, lo mismo que instrucción 

bibliográfica y atender las necesidades del usuario.  

 

Thompson y Carr (1990) mencionan que el bibliotecario que brinda un servicio de 

referencia a su nivel mas simple se da normalmente en el mostrador de información de 

la biblioteca, cuando un usuario necesita localizar un documento, confirmación de que 

no se posee un documento, enseñar como buscar en el catalogo de materias, ó saber que 

libro tiene la biblioteca sobre un tema concreto, entre otras funciones.  

 

Morales (citado por Jacales 2005) explica que el bibliotecario referencista es 

necesario en cualquier tipo de biblioteca, pero además el personal asignado debe 

combinar el conocimiento de los materiales utilizados con la técnica de recuperar la 

información contenida en ellos, de acuerdo con la materia solicitada y la necesidad 

específica del usuario, con el fin de proporcionar la información que requiere. 
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Aramayo (2001) menciona que los bibliotecarios de hoy en día son consultores, 

imparten cursos de formación y diseñan sistemas informáticos; y que además, con la 

aparición de Internet se han convertido en expertos en búsquedas en la red, en 

webmasters y hasta en diseñadores de páginas Web y de intranets. 

 

Mirabal y otros (2007) describen que los conocimientos  que tiene un bibliotecario 

son de gran valor para las personas en una institución dedicada a la enseñanza, dado que 

el proceso de enseñanza  es, en sentido estricto, la transmisión del conocimiento y 

habilidades, una unidad de información con funciones y personal profesional se vuelve 

un factor estricto. 

 

2.3.1. Perfil del bibliotecario referencista 

 

El bibliotecario debe cumplir con ciertas características, ya que el puesto le 

demanda una formación adecuada y habilidades en la administración de recursos de 

información, sobre todo por el servicio que brinda dentro de una biblioteca. Merlo 

(2000) explica que el referencista debe reunir una serie de características y en lo 

particular señala que debe ser un profesional en biblioteconomía puesto que es necesario 

que se conozcan las técnicas y servicios bibliotecarios para informar adecuadamente 

sobre el uso de la biblioteca, los productos bibliotecarios y la colección, así como ser un 

profesional conocedor de la colección propia. Calva (2001) comenta  que el referencista 

debe adquirir todo el conocimiento para poder cubrir con las necesidades del usuario. 

Bopp y Smith (2001) mencionan que el personal de referencia debe ser un conocedor en 

biblioteconómica, puesto que es necesario que este informado sobre las prácticas que se 

realizan dentro de una biblioteca, pero sobre todo el conocimiento previo a una 
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resolver los problemas concernientes a la administración de bibliotecas, de recursos 

humanos y materiales, a la adquisición  y organización de obras, a la creación y 

ordenación de catálogos, a la prestación de servicio de consulta, al establecimiento de 

relaciones interbibliotecarias,  a la disposición de los materiales en las estanterías, y al 

control de su circulación, entre otras actividades, una de las prioridades establecidas a 

nivel general es brindarles una formación integral  (Rodríguez, 2001). 

 

Arguinzóniz (1983) describe que el bibliotecario referencista es un elemento clave 

en la biblioteca, por lo que requiere una formación especializada para cumplir su tarea, 

las cuales consisten en proporcionar a los usuarios la información que necesitan. 

Además las cualidades esenciales de un buen bibliotecario referencista son: 

competencia personal, eficiencia en el desempeño de su trabajo, sentido de 

responsabilidad, amabilidad, paciencia  y cortesía en el trato con los usuarios, y 

vocación de servicio. Por otro lado los bibliotecarios referencistas que atienden las 

bibliotecas especializadas, los centros de documentación e información y los bancos de 

datos requieren una preparación especializada para desempeñar su labor. 

 

Además para el buen funcionamiento de las bibliotecas se necesita un personal 

con alto nivel de preparación y ética profesional, pues de éste depende la eficiencia de 

los servicios que se prestan y el éxito de las actividades allí desarrolladas. El 

bibliotecario referencista es la persona encargada de dirigir al usuario en su búsqueda de 

información, para lo cual se necesita conocer bien el manejo de todos los instrumentos 

bibliográficos y el uso adecuado del catalogo. 
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Serra y Ceña (2004) describen el papel de los bibliotecarios-documentalistas ha 

cambiado en los últimos años independientemente de que su lugar de trabajo sea una 

biblioteca pública, especializada, universitaria, un centro de documentación o un 

servicio de información de empresa. 

 

El entorno, las herramientas y los recursos de información han evolucionado y se 

han multiplicado y, más allá de la situación actual es de prever que continuarán 

evolucionando. En este nuevo escenario cambiante y a la vez estimulante, se está 

detectando tanto en el ámbito de las organizaciones, como en la docencia la necesidad 

de introducir elementos nuevos de carácter actitudinal como complemento al conjunto 

de conocimientos que ha de tener un profesional. Se trata de definir perfiles 

profesionales que den respuesta efectiva a las exigencias del mercado y que también dan 

respuesta a la formación de los bibliotecarios. 

 

Thompson y Carr (1990) explican que el éxito en el reclutamiento depende 

directamente de la educación y formación del personal de la biblioteca, tanto antes 

como después de su nombramiento. Por tal motivo al momento de la contratación del 

personal se debe considerar la titulación del bibliotecario, ya que esto es una guía 

razonablemente fiable de la capacidad que tendrá el bibliotecario para desempeñar su 

función. 

 

Rodríguez (2001) describe que la educación profesional se puede entender como 

la educación universitaria que proporciona a los estudiantes  los conocimientos 

necesarios para asumir la gestión y responsabilidad de un profesionalismo sin fallas, 

además de adquirir las aptitudes necesarias para entrar al mercado de las competencias 
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profesionales; en este sentido se dice que los conocimientos adquiridos  en las 

universidades constituyen la base de la competencia profesional porque permite al 

graduando enfrentar el reto de administrar los sistemas de información, la comprensión 

de su estructura, la organización del trabajo, la misión que tiene la biblioteca ante la 

sociedad y por ende la valoración de esta última.  

 

Finalmente, Castillo (2002) describe que la formación del bibliotecario 

referencista exige un alto grado de profesionalidad (conocimiento de las fuentes de 

información, formato más adecuado, modo de acceso o de empleo), un conocimiento  

adecuado de la propia colección y de colecciones de otros centros de información 

externos, un nivel cultural elevado, un conocimiento efectivo de las necesidades de los 

usuarios y de las materias propias de sus áreas de investigación, unas dotes innegables 

para las relaciones públicas y una formación o reciclaje profesional continuo. 

 
 
2.4.1. Competencias del bibliotecario 

 

Una competencia consiste en un conjunto de actitudes, habilidades, valores y 

conocimientos que han de tener los profesionales de la información para realizar su 

trabajo de forma efectiva y contribuir positivamente a sus organizaciones, clientes y 

profesión (Serra y Ceña, 2004). 

 

2.4.1.1.Definición de competencia. 

 

Jacales (2005) explica que para comprender el desarrollo de competencias se 

debe tener en cuenta lo mencionado por el “Consejo de Normalización y Certificación 

de Competencia Laboral (CONOCER) (2005), el cual lo identifica como: “Capacidad 

productiva de un individuo que se define y mide en términos de desempeño en un 
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2.5.Infraestructura de bibliotecas académicas 

 

Arguinzóniz (1983) comenta que el planeamiento y la distribución del mobiliario 

de las bibliotecas son factores muy importantes para proporcionar al usuario un servicio 

más eficiente. De la misma manera, la arquitectura, la decoración y el mobiliario son 

elementos que influyen en la forma favorable o desfavorable en el usuario y, por ende, 

en su mayor o menos asistencia a la biblioteca. 

 

Explica también que actualmente se busca que la biblioteca sea funcional en todos 

los aspectos. Una fachada agradable, cuya armonía y belleza invite a entrar,  tiene gran 

importancia para atraer al posible usuario. La buena ventilación es otro de los aspectos 

importantes que hay que tener en cuenta tanto para mantener aseada la biblioteca, como 

para proporcionar al acervo cierto grado de humedad en el ambiente.  

 

La colocación adecuada de los muebles y anaqueles es otro de los factores que 

menciona el autor que contribuyen para ofrecer un excelente servicio a los usuarios. La 

decoración debe ser sobria y en colores mate suaves, no brillantes, los pisos y techos de 

la biblioteca de materiales que absorban el ruido y que se puedan limpiar con facilidad 

(Arguinzóniz, 1983). 

 

Merlo (2003) describe que el diseño de un servicio de referencia requiere delimitar 

claramente tres aspectos: localización, condiciones físicas y equipamiento. Comenta que 

la biblioteca debe contar con un espacio específico para la sección de referencia. Este 

espacio debe estar bien señalizado y fácilmente localizable, por lo que se aconseja su 

ubicación cerca de la entrada principal de la biblioteca, así como de los catálogos y de la 

colección de referencia. La biblioteca debe tener un lugar para atender al usuario. Este 
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estos dos ámbitos de evaluación se contará con elementos para tomar decisiones, 

modificar los puntos débiles y aumentar la calidad del servicio (Merlo, 2000). 

 

Merlo (2000) propone un método de evaluación en el servicio de referencia, donde 

dependiendo del tipo de evaluación que se esté llevando a cabo y del producto, servicio 

o aspecto que se esté controlando, la evaluación deberá seguir unos procedimientos más 

generales o, por el contrario, desarrollar sistemas más específicos. Por otro lado en la 

mayor parte de las evaluaciones se utilizan cuestionarios para la recolección de datos, 

tanto para los aspectos estrictamente cuantitativos como para las cuestiones que recogen 

las impresiones de los usuarios. En este caso habrá que adaptar los impresos al objeto de 

la evaluación. Los cuestionarios son útiles cuando se quieren obtener datos numéricos 

como el número de usuarios que utilizan el servicio, el número de consultas o las bases 

de datos que se han empleado.  

 

Uno de los métodos de evaluación más efectiva es la encuesta LibQual que fue 

desarrollada por la Asociación de Bibliotecas de Investigación (ARL), y es utilizada por 

más de mil universidades para medir la percepción acerca de los servicios que ofrecen 

las bibliotecas (ARL, 2008). Este instrumento esta dividido en 4 partes uno donde 

evalúa el servicio de biblioteca, otro los recursos, el otro la biblioteca en si y el último 

solo es información acerca del usuarios que contestó la evaluación. Además es una 

herramienta de evaluación de servicios que las bibliotecas utilizan para solicitar, 

rastrear, entender y actuar con respecto a las opiniones de los usuarios sobre la calidad 

del servicio.  
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En este proyecto, se utilizó LibQual ya que es un instrumento utilizado por 

muchas universidades para medir la calidad de los servicios y que además es el que más 

se adapta a las necesidades del proyecto. Este método se basa  en el SERVQUAL, 

cuestionario  desarrollado por L. Parasuraman, Berry y Zeithman. El método se 

fundamenta en el concepto de la calidad  de los servicios, conceptualizada como el 

grado y la dirección de la discrepancia entre las expectativas de los usuarios y sus 

percepciones. 

 

2.8. Modelos de servicios de referencia 

 

Tyckoson (2001) ha identificado dos modelos de servicio de referencia y explica 

que existen porque cada uno de ellos da énfasis a un juego diferente en los valores 

básicos del servicio.  El modelo de servicio de la referencia escogido por una institución 

es una indicación de que los valores son considerados muy importantes a la biblioteca y 

a la comunidad que sirve. 

 

“Conservador” o  “mínimo” es el primer modelo, que da énfasis a la educación de 

instrucción de información del servicio, el objetivo final es capacitar a los usuarios a 

utilizar la biblioteca independiente. El proceso de búsqueda de información se valora 

por encima de la propia información. Este modelo ha sido durante mucho tiempo el 

enfoque predominante en las escuelas y bibliotecas académicas, donde la misión más 

amplia de la institución educativa es clara. Sus muchas variaciones culminaron en el 

concepto de "biblioteca de la enseñanza" (Guskin, Stoffle, y Boisse, 1979), en el que la 

instrucción bibliográfica se convierte en el papel central de toda la biblioteca 

académica.  
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El modelo de biblioteca-enseñanza representa el extremo opuesto del modelo 

tradicional y es el principal ejemplo de los conservadores / mínimo. El papel del 

bibliotecario no es para responder a las preguntas, sino para proporcionar instrucción en 

el proceso de investigación. Los bibliotecarios referencistas que trabajan bajo este 

modelo suelen trabajar en el aula para brindarles una referencia individual. Los usuarios 

no se acercan a la biblioteca cuando tienen una necesidad de información, sino cuándo 

dicha necesidad no la encuentran ellos mismos y es necesario acudir con el bibliotecario 

referencista. El modelo biblioteca-enseñanza da altamente valores de todos los aspectos 

educativos de la bibliotecología, entre ellos el conocimiento de hechos, el proceso de 

investigación y pensamiento crítico. Este modelo también genero valores de autoridad y 

rigor en la precisión y la puntualidad. De servicios personales no es tan importante 

como en el modelo tradicional. El conocimiento de la disciplina y la recaudación 

también se considera subordinada al conocimiento del proceso de investigación. 

 

“Liberal" o "máximo" es el segundo modelo y este da énfasis a la información 

sobre del proceso. Bajo este modelo, cuando un usuario formula la pregunta, el 

bibliotecario encuentra la respuesta y se la entrega al usuario. El bibliotecario no intenta 

educar al usuario en el proceso, sino que pone todos los esfuerzos en la búsqueda 

precisa y fidedigna de información.  Los defensores de este modelo creen que las 

bibliotecas son organizaciones muy complejas y que intentando capacitar a todos los 

usuarios en las habilidades necesarias para navegar, es imposible en lugar de dedicar 

tiempo y esfuerzo a crear usuarios de la biblioteca independiente, el bibliotecario actúa 

como experto en encontrar y analizar la información en la colección. Este modelo se 

utiliza mucho en las bibliotecas del gobierno corporativo (donde el bibliotecario es visto 
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más como un colega de investigación que como un profesor), y pone un gran valor a la 

exactitud, exhaustividad, puntualidad, y autoridad. 

 

El servicio de referencia tradicional es el más cercano al modelo liberal o máximo. 

En el modelo tradicional el bibliotecario de referencia trabaja en un escritorio o 

mostrador y se encarga de todos los tipos de preguntas, preguntas de profundas para una 

investigación, etc. El papel del bibliotecario es el principal patrono de responder a las 

preguntas y secundariamente a proporcionar para la lectura servicios de asesoramiento. 

Los usuarios reciben atención personalizada y servicio, si bien pueden tener que esperar 

en línea cuando el bibliotecario está ocupado. El modelo tradicional de servicio de 

referencia hace hincapié en los valores de servicio personal, el acceso a la información, 

el conocimiento de la disciplina y las colecciones, precisión y puntualidad. El modelo 

tradicional no enfatiza los valores de la instrucción y la minuciosidad. 

   

Además Tyckoson (2001) señala que obviamente, ninguno de estos extremos es el 

modelo correcto para todos los departamentos de la referencia. De hecho, la mayoría de 

los servicios que ofrecen las bibliotecas se encuentran en los dos extremos. Los 

bibliotecarios de referencia tienden a valorar ambos los aspectos, instrucción en el 

trabajo de la referencia y su habilidad para contestar las preguntas específicas. Ambos 

modelos incluso pueden existir simultáneamente dentro de la misma institución. 

Algunas universidades tienen en general grandes bibliotecas orientadas a estudiantes 

que dan énfasis al lado de instrucción de trabajo de la referencia, y bibliotecas 

departamentales pequeñas orientadas a la disciplina que dan énfasis al verdadero 

conocimiento. Incluso dentro del mismo departamento de la referencia, bibliotecarios 

pueden practicar  un modelo con un grupo de usuarios y otro con un grupo diferente. En 
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algunas bibliotecas, es la política normal para mostrarles a los estudiantes cómo dirigir 

la investigación mientras bibliotecarios dirigirán las búsquedas extensas realmente para 

la facultad.  
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Capitulo 3 Metodología 

 
3.1. Estrategias de investigación 
 
 

Para poder cumplir con el objetivo planteado de la investigación, es necesario 

llevar cabo estrategias que permitan el desarrollo progresivo del estudio. Una de las 

estrategias es la aplicación de encuestas a una muestra de usuarios que acuden 

cotidianamente a la biblioteca, esto permitirá saber la opinión que tienen los usuarios 

acerca de este servicio y al mismo tiempo evaluar el uso que se le da a las herramientas 

que proporcionan las bibliotecas académicas. Otra de las estrategias que se aplicarán en 

el presente estudio son las entrevistas a una muestra de usuarios y bibliotecario que 

brindan servicio de referencista en las bibliotecas académicas del sector privado del sur 

del Estado de Sinaloa, dando como resultado el análisis de evaluación. Por último, otra 

de las estrategias que llevara a cabo es la observación directa al momento de que un 

usuario acude al servicio de referencia. 

 

La información recabada fue analizada y se propondrá en base a los resultados del 

estudio un programa de formación y desarrollo de habilidades en el servicio de 

referencia, que permita al bibliotecario mayor conocimiento y capacitación sobre el uso 

de información, pero al mismo tiempo satisfacer las necesidades del usuario en tiempo y 

forma, además que este utilice los instrumentos que la biblioteca proporciona. De esta 

manera se brindará un mejor servicio y se podrá cumplir con el objetivo que el 

referencista tiene.  
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3.2. Diseño de investigación 
 

 

La presente investigación es de tipo descriptiva ya que busca especificar las 

propiedades, las características y los perfiles importantes de personas, grupos, 

comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis (Danhker, 1989). 

Además el enfoque de la investigación es cualitativo porque se debe observar el 

comportamiento de los usuarios con necesidad de información y el personal que brinda 

este servicio. 

  

Por otro lado el estudio de esta investigación es descriptivo ya que plantea analizar 

la situación de algunas bibliotecas académicas del sector privado, que brindan servicio 

de referencia, de ahí tomar las mejores prácticas para el diseño de un modelo de servicio 

de referencia en bibliotecas académicas que no brindan una prestación de este servicio 

adecuado o que no cuenten con el personal calificado para brindarlo. 

 

Los criterios que se tomaron en cuenta para la selección de algunas bibliotecas 

privadas como caso de estudio son: 

1. Las bibliotecas cuentan con servicios de referencia. 

2. Cuentan con acervo bibliográfico numeroso. 

3. Necesidad de evaluar los conocimientos del personal referencista que presta este 

servicio. 

4. Necesidad de conocer cual es el funcionamiento del servicio de referencia. 

5. Interés por el usuario en que tenga un conocimiento adecuado sobre el uso de 

información y la disponibilidad de los recursos que se encuentran dentro de la 

biblioteca. 
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6. Necesidad de evaluar el conocimiento de los usuarios sobre el servicio de 

referencia. 

 

La evaluación realizada en estas instituciones permitirá proponer estrategias de 

mejoras en el servicio de referencia, contar con el personal capacitado para brindar este 

servicio y esto eventualmente llevará a incrementar el conocimiento en los usuarios 

sobre la utilización de las fuentes de información y como cubrir sus necesidades de 

búsqueda.  

 

3.3. Descripción del caso de estudio 

 

El Estado de Sinaloa cuenta con muchas bibliotecas académicas públicas y 

privadas, cada una de ellas con el mismo objetivo, satisfacer las necesidades de los 

usuarios. Como ya se mencionó anteriormente, este estudio esta delimitado a bibliotecas 

del sector privado en la zona sur del Estado de Sinaloa. 

 

Para esta investigación se decidió seleccionar algunas bibliotecas privadas ya que 

cumplen con los criterios antes mencionados para su análisis. Además se tiene fácil 

acceso, se conoce al personal que labora en ellas para lo cual no se tuvo ningún 

contratiempo en la aplicación de los instrumentos de evaluación. 

 

Las bibliotecas seleccionadas brindan servicios de referencia cuentan con un 

acervo elevado y con un número importante de usuarios. Para la selección de esta 

muestra Mertens (citado por Hernández, 2006) comenta que el tamaño de la muestra no 

se fija a priori, sino que esta va cambiando dependiendo de la información que aporte la 
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Instituto Tecnológico Superior de Sinaloa: Fue fundado en 1989 por el Lic. 

Gerardo López del Río. De la historia se remonta este Instituto a los cursos que eran 

impartidos en la recamara de una casa habitación, acondicionada como aula. Con lo 

cual, uno de los fundadores del hoy Instituto Tecnológico Superior de Sinaloa impartía 

la capacitación en el ramo computacional. El predecesor de ITESUS, el Instituto 

Computacional de Programación y Análisis (ICOPA) abrió sus puertas en septiembre de 

1989 ofreciendo la carrera de técnico en programación, con una duración de dos años y 

diplomados en el área de paquetería como: Lotus, Works, PC Write y MS-Dos. En 

1992, se incorporó la carrera de secretaria ejecutiva en español con dominio de sistemas 

computacionales. Desde su creación, hasta 1994, ICOPA impartió numerosos cursos de 

capacitación a empleados de empresas y organismos públicos, lo que le generó mayor 

aceptación entre los jóvenes y por consiguiente, rivalidad entre otras instituciones. 

 

En el año 1994 se marcó el fin de ICOPA, para dar surgimiento a ITESUS. Con 

una matrícula inicial de dieciséis alumnos, inscritos en la licenciatura en informática 

administrativa, junto con ochenta jóvenes que seguían sus estudios técnicos y un grupo 

de maestros dispuestos a todo, ITESUS luchó contra las incomodidades de una casa 

habitación acondicionada como escuela, donde la dirección estaba en la sala y las aulas 

en las recamaras; algunas limitaciones técnicas y el desconocimiento de parte del pueblo 

mazatleco. Esto no amedrentó al instituto para abrir más licenciaturas, de tal forma que 

al siguiente año, iniciaron las carreras de licenciado en mercadotecnia internacional, 

licenciado en psicología educativa y licenciado en psicología clínica, así aumentando la 

matrícula considerablemente. En 1997 se abrió la licenciatura en derecho, y en 1998 la 

licenciatura en diseño gráfico, para el año 2001 surgen las primeras ingenierías: 

teleinformática, ing. en diseño grafico digital e ing. en tecnología educativa, 
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Instituto Cultural de Occidente  (ICO): Fue fundado por el Padre Ugo Cattenati 

el 12 de diciembre de 1957, se puso la Primera Piedra del actual edificio y el 5 de 

octubre de 1959 el Colegio se traslado definitivamente a donde está ahora. El proyecto, 

dirección, construcción estuvo a cargo del Sr. Arq. Sergio Pruneda que no cobró nada 

por su trabajo. De 1959 a la fecha se puede constatar el desarrollo del ICO en cuanto a 

los edificios y en el alumnado. 

 

La biblioteca cuenta con un acervo de más de 10 mil volúmenes y con 3 

bibliotecarios dos personas encargadas de la atención a usuarios y un coordinador que 

hace también la función de catalogar. La oferta académica es desde kinder hasta 

preparatoria donde los alumnos de preparatoria son los que mas acuden a la biblioteca. 

 

Tecnológico Monterrey Campus Mazatlán: En  1983, un grupo de entusiastas 

mazatlecos, apoyados por el Tecnológico de Monterrey, establecieron el Campus 

Mazatlán a fin de  contar con un centro académico en el que los jóvenes pudieran  

desarrollar sus estudios de preparatoria, carreras profesionales y  postgrado. En  agosto 

de ese mismo año, en un viejo edificio de Ángel Flores casi  esquina con Teniente 

Azueta, se iniciaron actividades con un total de  48 alumnos inscritos. La  presencia del 

Tecnológico de Monterrey en Mazatlán cobró mayor  importancia, al abrir sus puertas 

en 1986, en lo que se conoce como el  Campus Mazatlán, en ese año se habilitaron ocho 

salones en el edificio  de aulas, así como una cancha de fútbol reglamentaria. Desde  

1983, el Campus Mazatlán, ha alcanzado la solidez esperada año tras  año, mediante las 

actividades académicas, culturales y deportivas que  se ha realizado. 
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recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o población 

que se estudia. Esta muestra fue aplicada aleatoriamente una vez ubicados en la 

institución.  

 

En la tabla 3.1. se desglosa la población de usuarios a quienes se les aplicó los tres 

instrumentos diseñados para la recopilación de información (Ver anexos 2, 3 y 4). 

Tipo de usuarios No. De encuestados Porcentaje 
Alumnos 250 83 % 

profesores 30 10 % 
Bibliotecarios 20 7 % 

Total de encuestados 300 100 % 
Tabla 3.1 Población de usuarios 

 

La población seleccionada para este estudio fue de tipo estudiantes de nivel 

preparatoria y profesional, ya que es el mercado más importante que utiliza este tipo 

de servicios. También de tipo profesores ya que estos a su vez son el motor principal 

en la promoción de los recursos de información y finalmente de tipo personal que 

labora en las bibliotecas ya que ellos son quienes brindan este servicio. 

 

3.5.  Recopilación de datos  

 

El instrumento de medición es un recurso que utiliza el investigador para registrar 

información o datos sobre las variables que tiene en mente (Hernandez, 2003). En este 

sentido los instrumentos de medición que fueron aplicados en el desarrollo de esta 

investigación son: entrevistas, encuestas y observaciones. 

 

 

 

3.5.1. Entrevista  
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La entrevista consiste en un diálogo entre dos o más personas encaminadas a 

descubrir aspectos relevantes para la investigación a través de preguntas 

preestructuradas que guíen la conversación. La entrevista es otro de los instrumentos 

más comunes usados en los métodos cualitativos en la investigación de campo, la 

finalidad de su uso es la obtención de testimonios orales (Barajas, 2005). 

 

Hernández (2006) explica que la entrevista es mas intima, flexible y abierta; la 

define como una reunión para intercalar información entre una persona (el 

entrevistador) y la otra (el entrevistado).  

 

El instrumento de investigación se aplicó a los participantes una vez ubicados en 

cada una de las bibliotecas seleccionadas. La herramienta trató de recabar la 

información necesaria para hacer la evaluación pertinente sobre el servicio.  

 

La entrevista consistió en realizar en primera instancia preguntas rompe hielo que 

permitieran al entrevistado sentirse más relajado, posteriormente involucró aspectos más 

específicos sobre el servicio y por último, se registraron los datos del entrevistado. La 

entrevista fue aplicada según el tipo de usuarios, ya que se diseñaron dos tipos de 

instrumentos, uno para tipo usuarios y otro para tipo personal que brinda el servicio 

(Ver anexo 2). 

 

 

 

 

3.5.2. Encuesta 
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La encuesta es un instrumento de medición que se aplicó a los usuarios en las 

bibliotecas. Este instrumento seleccionado fue aplicado a estudiantes y profesores para 

saber su opinión sobre el servicio y algunos aspectos importantes de la biblioteca que 

usan con regularidad.  

 

El instrumento LibQUAL+™ sirve como parte de este estudio y fue desarrollado 

por la Asociación de Bibliotecas de Investigación (ARL).  Es utilizado por más de mil 

universidades para medir la percepción acerca de los servicios que ofrecen las 

bibliotecas. Este instrumento está dividido en 4 partes en las que se evalúa el servicio de 

biblioteca, los recursos, la biblioteca en si y la información acerca del usuario que 

contesto la evaluación. Además es una herramienta de evaluación de servicios que las 

bibliotecas utilizan para solicitar, rastrear, entender y actuar con respecto a las opiniones 

de los usuarios sobre la calidad del servicio.  

 

Por otro lado el instrumento está diseñado para medir lo mínimo, deseado y 

percibido. El mínimo representa el nivel mínimo de servicio que el usuario encontraría 

aceptable, el deseado representa el nivel de servicio que el usuario desearía y el 

percibido representa el nivel de servicio que el usuario cree que su biblioteca ofrece 

actualmente. Además se cuenta con escalas del uno al nueve en cada una de las 

categorías para cuantificar el nivel, donde uno representa el nivel más bajo y el nueve el 

más alto que califican a las aseveraciones de la encuesta.  

 

Es importante señalar que de este instrumento se tomaron solo algunas preguntas 

sobresalientes que pudieran arrojar información más precisa sobre el caso de estudio. 
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De esta manera se eliminaron aquellas preguntas que no ayudarían de manera directa a 

la evaluación de interés de este estudio. (Ver anexo 3). 

 

3.5.3. Observación 

 

La observación cualitativa no es mera contemplación (“sentarse a ver el mundo y 

tomar notas”); pues implica adentrarse en profundidad a situaciones sociales y mantener 

un papel activo, así como una reflexión permanente. Implica además estar atento a los 

detalles, sucesos eventos e interacciones, (Hernández, 2006).  

 

La observación involucra elementos significativos que permitieron evaluar el 

desempeño del personal referencista. La observación se llevó a cabo una vez ubicados 

en las bibliotecas  seleccionadas. Además, tuvo como objetivo observar el 

comportamiento de los dos tipos de población: usuarios y personal. Se llevó a cabo de 

manera directa observando desde el momento en que un usuario acude al referencista 

solicitando ayuda para la localización de una fuente de información hasta que este  

cubra su necesidad. 

 

En dicha observación se analizaron las habilidades del referencista al momento de 

proporcionar el servicio; se tomó en cuenta el tiempo de respuesta, localización de 

fuentes de información, el desempeño del usuario en cuanto a la experiencia por 

localizar información relevante hasta cubrir su necesidad de información (Ver anexo 4). 
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3.6. Análisis de datos 

 

El proceso de recolección y análisis de datos ocurrió casi paraleló, el proceso 

consistió en la recepción de datos no estructurados, pero que han sido interpretados por 

el investigador. 

 

En este proceso primero se recolectaron los datos, se organizó la información, se 

prepararon los datos para el análisis, se revisaron los datos (lectura y observación), se 

identificó la unidad de análisis, se codificó la unidad dependiendo del nivel y 

posteriormente se generaron teorías, hipótesis y explicaciones. Este es el proceso que 

siguió la información una vez recolectada (Hernández, 2006). 

 

Posteriormente, se registró una bitácora de análisis donde se hicieron todas las 

anotaciones sobre los métodos utilizados, la información recabada y sobre todo la 

confiabilidad de la información. Esto con el fin de dar un panorama real y objetivo 

sobre la información recolectada. 
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Capitulo 4. Resultados 

 

La recolección de datos se llevó a cabo durante las semanas del 4 de agosto al 22 

de agosto, en que se visitaron las bibliotecas académicas y se aplicaron los 

instrumentos. Es importante señalar que la aplicación de estos instrumentos se llevó a 

cabo de manera satisfactoria donde no se tuvo problema alguno para introducirse a las 

instalaciones de cada biblioteca. 

 

Se realizó una integración en relación a los diferentes temas que se abordaron en 

los instrumentos aplicados tanto a usuarios y personal bibliotecarios, las tablas 4.1. y 

4.2. presentan la integración y relación de las preguntas. 
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No. De 
pregunta 

Preguntas/Temas Confianza Formación Orientación Recursos  Servicio Conocimiento Habilidades 

1 Empleados que fomentan la confianza en los 
usuarios 

              

2 Espacios de estudio que inspiren al estudio y 
aprendizaje/infraestructura. 

              

3 Atención individual a los usuarios               

4 Sesión de instrucción y orientación a 
biblioteca/cursos de capacitación/asistencia 

              

5 Empleados que son corteses               

6 Espacios silenciosos para actividades 
individuales 

              

7 Prontitud para responder preguntas                

8 Me enseñan a localizar, evaluar y usar la 
información 

              

9 Empleados con conocimiento para contestar 
preguntas/Capacitación del personal 

              

10 Equipo moderno con fácil acceso a la 
información 

              

11 Empleados que entienden las necesidades de los 
usuarios 

              

12 Herramientas de acceso que me permiten 
encontrar cosas por mi cuenta 

              

13 Disposición par ayudar usuarios               

14 La colección bibliográfica provee recursos de 
información que refleja diversos puntos de vista 

              

15 La biblioteca me ayuda a mantenerme al 
corriente sobre progresos en mi(s) área(s) de 
interés.  

              

16 La biblioteca me permite ser más eficiente en 
mis búsquedas académicas 

              

17 La biblioteca me ayuda a distinguir entre 
información confiable y no confiable 

              

18 La biblioteca me proporciona habilidades de 
(búsqueda de) información que necesito para 
mis trabajos o estudios 

              

19 En general, estoy satisfecho con el apoyo de 
biblioteca en mi aprendizaje, investigación y/o 
necesidades de enseñanza 

              

20 ¿Qué tan a menudo usa los recursos en 
premisas de la biblioteca?  

              

21 ¿Qué tan a menudo accede los recursos de 
biblioteca a través de una página de Internet de 
biblioteca?  

              

22 ¿Qué tan a menudo utiliza Yahoo™, Google™, 
u otros portales no bibliográficos para obtención 
de información?  

              

 

Tabla 4.1. Interpretación por temas de instrumento aplicado a usuarios. 

 

Después de un análisis estadístico las tendencias muestran en la tabla 4.1 que el 

68% de las preguntas abordan el tema de servicio, el 45% de la preguntas se enfoca 

también al tema de habilidades y otro 45% de las preguntas al tema de recursos. Estos 

tres temas son lo que sobre-salen  por encima de las demás preguntas y es que el usuario 
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lo que percibe en un servicio de referencia es el servicio, que se le brinda, la habilidad o 

prontitud de cubrir su necesidad y los recursos que se le brindan. Claro que para brindar 

un buen servicio de referencia se incluyen varios factores es por eso que cada una de las 

preguntas se relaciona también con otros temas. Por otro  el 36% de las preguntas 

abordan el tema de formación ya que es importante saber sobre este tema dado que los 

bibliotecarios  referencistas también fungen como formadores en el acceso y 

recuperación de información. Otro 22% de las preguntas abordan los temas de 

conocimiento y orientación ya que estos dos el usuario como del bibliotecario 

referencista son necesarios, por un lado este último debe tener el conocimiento para 

orientar al usuario para saber como puede recuperar información y como cubrir una 

necesidad. 

 

No. De 
pregunta 

Preguntas/Temas 
Servicios Recursos Formación 

profesional 

1 ¿Que opina de la biblioteca, crees que es importante 
que tu escuela cuente con una biblioteca? 

      

5 ¿Qué crees que le puede hacer falta al personal que te 
atiende? 

      

6 Cuándo buscas información en la biblioteca, 
¿encuentras siempre lo que buscas?, 

      

7 ¿Consideras que tienes la facilidad  para localizar la 
información que buscas? ¿Por qué?   

      

8  ¿Sabes que es una citas bibliograficas?       

9  ¿Sabes hacer citas bibliograficas?       

14  ¿Qué recomendaciones puedes hacer para tu 
biblioteca en los aspectos mencionados en la pregunta 
anterior? 

      

 

Tabla 4.2. Interpretación por temas de instrumento aplicado a usuarios. 

 

Después de un análisis estadístico la interpretación de la tabla 4.2 se basa en las 

preguntas que de alguna manera se relacionaron con las preguntas del instrumento 

encuesta, es por eso que estas se interpretan de la siguiente manera. El 42% de las 

preguntas resaltan el tema de los recursos, el 28% de las mimas habla sobre el tema de 
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servicios y  42% de las preguntas habla sobre la formación  profesional que deben tener 

los bibliotecarios referencistas. 

No. De 
pregunta 

Preguntas/Temas Ambiente 
de trabajo Servicios Recursos Formación 

profesional Competencias Capacitación Comunicación 

1 Considera agradable el ambiente de 
trabajo 

              

2 Formación profesional del 
bibliotecario 

              

3 Habilidades o competencias               

4 Capacitación necesaria para 
desempeñar su función 

              

5 Cada  cuanto tiene cursos de 
capacitación 

              

6 Necesidad de estar capacitado 
periódicamente 

              

7 Cursos necesarios para cubrir 
100% las funciones 

              

8 Los compañeros cuentan con la 
capacitación adecuada 

              

9 Recursos necesarios para brindar el 
servicio que presta 

              

10 La biblioteca cuenta con las 
herramientas necesarias 

              

11 Infraestructura física               

12 Infraestructura tecnológica               

13 Cosas que hacen falta en biblioteca               

14 La biblioteca cuenta con libros 
suficientes para satisfacer 
necesidades a los usuarios 

              

15 La biblioteca cuenta con 
información actualizada 

              

 

Tabla 4.3. Interpretación por temas de instrumento aplicado a bibliotecarios. 

 

Después de un análisis estadístico las tendencias muestran en la tabla 4.3. que el 

53% de las preguntas abordan el tema de recursos, ya que los recursos son una fuente 

importante de las bibliotecas, otro 46% de las preguntas abordan los temas de 

capacitación y servicio, para poder brindar un servicio y satisfacer las necesidades de 

los usuarios estos temas son relevantes e indispensables que se aborden en los 

instrumentos, otro 40% de las preguntas nos hablan sobre el tema de competencias, 

dado que es una necesidad hoy en día adquirir ciertas competencias  se toma en cuenta 

este otro tema para saber sobre las competencias que tiene un bibliotecario referencista, 
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el 33 % de las preguntas  abordan el tema de la formación profesional ya que este es 

otro factor importante en el personal de biblioteca, un 26% de las preguntas también 

hablan  sobre el tema de ambiente de trabajo ya que este factor es necesario tomarlo en 

cuenta porque es una necesidad sentirse agradable en el área de trabajo para poder dar 

mejores resultados y finalmente el 6% de las preguntas hablan sobre el tema de 

comunicación. 

 

Como se puede observar en las tablas los temas que se aborda son de gran 

relevancia los cuales permiten tener una visión más clara sobre los puntos abordados los 

instrumentos, los cuales permiten obtener información relevante para el presente 

proyecto, así mismo es importante evaluar las dos partes que integran el servicio de 

referencia, el usuario y el bibliotecario referencista. 

 

A continuación se presentan el análisis, la interpretación y los resultados  

obtenidos en la aplicación de los diferentes instrumentos. 

 

4.1 Resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a usuarios 

 

Antes de mostrar los resultados obtenidos en la aplicación del instrumento a 

usuarios, es importante señalar que cada una de las preguntas se dividen en el mínimo 

que por lo menos esperaría recibir el usuarios de acuerdo los cuestionamientos 

realizados, lo deseado que se refiere a lo mejor que le gustaría recibir el usuario el 

servicio y por último lo que percibe actualmente su biblioteca según sea el caso, 

además se muestra el nivel de importancia que le da el usuario a los cuestionamientos, 

donde uno es el nivel más bajo y nueve el mejor nivel. De esta manera se muestran los 

resultados más sobre salientes de las encuesta de cada una de las aseveraciones de las 
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preguntas y en algunos casos se integran los resultados de acuerdo a los temas que se 

tratan en los instrumentos. 

 

Pregunta 1. Después de un análisis estadístico se llegó a la conclusión de que el 

nivel de servicio prestado debe oscilar entre el 8 y el 9, debido a que son los rangos en 

que los usuarios esperarían que exista confianza con el bibliotecario referencista. Se 

estableció este rango al observar que el 32% de los usuarios considera que el mínimo 

aceptable del servicio es el nivel 8 y el 48% de los usuarios consideran que el nivel 9 es 

el deseado. 

 En la grafica 4.1.1 se observa que el 60% de los usuarios perciben un servicio 

deficiente en cuanto a la confianza que proyecta el bibliotecario referencista,  de tal 

manera que puede ser un factor que influya en el usuario para que éste no acuda al 

servicio de referencia a satisfacer una necesidad. En este momento se diagnosticó que el 

nivel percibido por la mayoría de la población encuestada es entre 4 y 7 lo que 

representa un área de oportunidad en donde el bibliotecario referencista debe trabajar en 

sus conocimientos y habilidades para brindar la confianza que el usuario desea tener al 

momento de que este brinda el servicio de referencia, además esto facilitara la 

aplicación del modelo que se propone en este proyecto. 
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Grafica 4.1.1. Empleados que fomenten la confianza en los usuarios. 

 

Pregunta 2. Después de un análisis estadístico se llegó a la conclusión de que el 

nivel de espacios de estudios que inspiren al estudio y aprendizaje  debe oscilar entre el 

7 y 9, debido a que son los rangos en que los usuarios esperarían que hubieran espacios 

de estudio en la biblioteca. Se estableció ese rango al observar que 42% de los usuarios 

considera que es el mínimo aceptable del espacio de estudio y el 73% de los usuarios 

consideran que el nivel 9 es el deseado. 

En la grafica 4.1.2 se observa que el 76% de los usuarios perciben que el espacio 

de estudio que inspira al estudio y aprendizaje es deficiente, de tal manera que puede ser 

un factor que influya en el usuario para que éste no acuda biblioteca. En este momento 

se diagnosticó que el nivel percibido por la mayoría de la población encuestada es entre 

2 y 6 lo que representa un área de oportunidad en la biblioteca donde se debe trabajar 

para crear que todos los usuarios se inspiren por acudir a biblioteca a cubrir una 

necesidad, además esto facilitara la aplicación del modelo que se propone en este 

proyecto y el bibliotecario referencista podrá atender las necesidades de los usuarios. 

 

 

Grafica 4.1.2. Espacios de estudio que inspiran al estudio y el aprendizaje. 
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Pregunta 3. El nivel de atención individual debe oscilar entre 7 y 9 ya que 26% 

de la población considera  que el mínimo aceptable es un nivel 7 y más de la mitad de 

los encuestados opinó que el nivel deseado en la atención individual es un nivel 9. 

 En la gráfica 4.1.3 se puede observar que el nivel de atención individual percibido 

en la mayoría de los usuarios es menor al deseado, ya que el 56% califica el nivel de 

atención individual en escalas menores. Lo que lleva a buscar una atención más 

personalizada para atender esta necesidad, nuevamente se hace hincapié en el desarrollo 

de habilidades y competencias  del bibliotecario referencista. 

 

Gráfica 4.1.3. Proporcionar atención individual a los usuarios. 

 

Pregunta 4. El nivel de instrucción y orientación en bibliotecas  debe oscilar entre 

7 y 9 ya que 30% de la población considera  que el mínimo aceptable es un nivel 7 y 

más de la mitad de los encuestados opinó que el nivel deseado en la instrucción y 

orientación en bibliotecas es un nivel 9. 

 En la gráfica 4.1.4 se puede observar que el nivel percibido de instrucción  y 

orientación en bibliotecas en la mayoría de los usuarios es menor al deseado, ya que el 

81% califica el nivel de instrucción  y orientación en bibliotecas en escalas menores. Lo 
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que lleva a buscar la promoción e implementación de más instrucción y orientación en 

bibliotecas. 

 

Gráfica 4.1.4. Sesiones de instrucción y orientación a bibliotecas. 

 

Pregunta 8. El diagnóstico de esta pregunta después del análisis estadístico es que 

el nivel de enseñanza y evaluación de la información debe oscilar entre el 7 y 9, esto 

debido a que el 26% de los usuarios opinaron que el mínimo aceptable de la enseñanza 

y evaluación de la información es el nivel 7, el otro 46% desearían recibir el servicio de 

localizar información en un nivel 9, sin embargo el diagnóstico muestra que un 70% de 

los usuarios perciben un nivel bajo de enseñanza.  

Esta pregunta empata con la pregunta 10 de la entrevista a usuarios, donde algunos 

usuarios comentan que a veces los enseñan a localizar la información y evaluarla pero 

no todo el tiempo lo hacen, esto genera área de oportunidad a todos los bibliotecarios 

referencista ya que su objetivo es satisfacer las necesidades del usuario, pero además 

que estos evalúen la información que recuperan y sepan evaluar y saber si se puede usar 

o no lo que encontraron (ver grafica 4.1.5). 
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Gráfica 4.1.5. Me enseña a localizar, evaluar y usar la información. 

 

Pregunta 9. Después de un análisis estadístico se llegó a la conclusión de que el 

nivel de conocimiento del bibliotecario referencista debe oscilar entre el 7 y el 9, debido 

a que son los rangos en que los usuarios esperarían que exista conocimiento por parte de 

los bibliotecarios referencistas. 

En la grafica 4.1.6 se observa que el 85% de los usuarios perciben que el 

bibliotecario referecista no cuenta con un conocimiento adecuado,  de tal manera que 

puede ser un factor que influya en el usuario para que éste no acuda al servicio de 

referencia a satisfacer una necesidad, esto representa un área de oportunidad en donde el 

bibliotecario referencista debe trabajar en la adquisición de conocimientos y habilidades 

para brindar el servicio. 
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Gráfica 4.1.6. Empleados que tengan el conocimiento para contestar las preguntas de los usuarios 

 

Pregunta 10. Después de un análisis estadístico se llegó a la conclusión de que 

el nivel de equipo moderno debe oscilar entre el 8 y el 9, debido a que son los rangos en 

que los usuarios esperarían contar con equipo moderno que le permita el acceso a la 

información dentro del servicio de referencista. Se estableció este rango al observar que 

el 36% de los usuarios considera que el mínimo aceptable del servicio es el nivel 8 y el 

67% de los usuarios consideran que el nivel 9 es el deseado. 

En la grafica 4.1.7 se observa que el 92% de los usuarios perciben un servicio 

deficiente en cuanto al equipo moderno,  de tal manera que puede ser un factor que 

influya en el usuario para que éste no acuda al servicio de referencia a satisfacer una 

necesidad. En este momento se diagnosticó que el nivel percibido por la mayoría de la 

población encuestada es entre 1 y 5 lo que representa una gran área de oportunidad en 

donde el bibliotecario referencista debe trabajar en la adquisición de recursos que 

apoyen el desempeño del bibliotecario referencista y de los usuarios que acuden a este 

servicio, además esto facilitara la aplicación del modelo que se propone en este proyecto 

(Ver gráfica 4.1.7.) 
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Gráfica 4.1.7. Equipo moderno que me permita el acceso fácil de información 

necesaria. 

 

Pregunta 12. Después de un análisis estadístico se llegó a la conclusión de que el 

nivel de servicio prestado debe oscilar entre el 7 y el 9, debido a que son los rangos en 

que los usuarios esperarían que hubiera herramientas de acceso para el desarrollo 

integral en sus búsquedas. Se estableció este rango al observar que el 34% de los 

usuarios considera que el mínimo aceptable de herramientas de acceso es el nivel 7 y el 

67% de los usuarios consideran que el nivel 9 es el deseado. 

 En la grafica 4.1.8 se observa que el 72% de los usuarios perciben un servicio 

deficiente en cuanto a las herramientas de acceso por parte del servicio de referencia,  

de tal manera que puede ser un factor que influya en el usuario para que éste no utilice 

las herramientas acceso que hay dentro de la biblioteca. En este momento se diagnosticó 

que el nivel percibido por la mayoría de la población encuestada es entre 1 y 6 lo que 

representa un área de oportunidad en donde el personal bibliotecario debe trabajar para 

tener las herramientas de acceso que solicita el usuario para brindar un servicio de 

referencia eficiente. 
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Gráfica 4.1.8. Herramientas de acceso que me permiten encontrar cosas por mi cuenta. 

 

Pregunta 13: Después del análisis de todas las respuestas se llegó a la conclusión 

de que el nivel de servicio para ayudar a los usuarios debe oscilar entre el 6 y el 9, ya 

que el 23% de los usuarios considera que como mínimo aceptable del servicio de 

disposición para ayudar es el nivel 6 y el 76% le gustaría que fuera un nivel 9.  

 En la grafica 4.1.9 se observa que el 63% de los usuarios perciben un servicio 

deficiente en cuanto al servicio de disposición para ayudar por parte del referencista, lo 

cual puede incluir para que el usuario no vaya a biblioteca. En este momento se 

diagnosticó que el nivel percibido por la mayoría de la población encuestada es entre 3 

y 6 lo que representa un área de oportunidad grande donde el bibliotecario referencista 

debe trabajar en sus conocimientos y habilidades para tener una disposición positiva 

para brindar al usuario la ayuda que solicita, esto debido a que solo el 27% de los 

usuarios perciben que el servicio es bueno, esto facilitara la aplicación del modelo que 

se propone en este proyecto, ya que el bibliotecario referencista podrá saber cuáles 

cursos tomar para mejorar este servicio. 
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Gráfica 4.1.9. Disposición para ayudar usuarios 

 

Pregunta 14. La colección de la biblioteca debe proveer diferentes puntos de 

vista, por lo tanto debe estar variado en contenidos de acuerdo a sus necesidades. Los 

resultados que arrojan los encuestados es que el nivel que perciben en este sentido está 

entre  4 y 7, ya que es el 45% de los usuarios los que perciben este servicio deficiente. 

Esto genera un área de oportunidad en el desarrollo de colección de las bibliotecas. 

 

En la gráfica 4.1.10 se reflejan los resultados obtenidos en  base a la percepción de 

los usuarios. 
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Gráfica 4.1.10. La colección bibliográfica provee recursos de información que refleja 

diversos puntos de vista. 

 

Pregunta 16. En relación a esta pregunta el 76% de los usuarios opinan que la 

biblioteca si les permite ser más eficiente en la búsqueda de información, sin embargo 

algunos comentaban que no cuentan con algunas habilidades en la recuperación rápida 

de información, por lo cual existe un área de oportunidad en los bibliotecarios 

referencistas para capacitar e informar a los usuarios sobre el uso efectivo de los 

recursos de una biblioteca, así como la recuperación de información en bases de datos 

de la misma (Ver gráfica 4.1.11). 
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Gráfica 4.1.11. La biblioteca me permite ser más eficiente en mis búsquedas 
académicas. 

 

Pregunta 18.  Después del análisis de evaluación el 72% de los usuarios opinan 

que la biblioteca si les proporciona habilidades para recuperar información, sin embargo 

el 28% no opina lo mismo, esto quiere decir que existe un área de oportunidad donde la 

biblioteca debe brindar más herramientas que le permitan al usuario contar con dichas 

habilidades, así podrá cumplir la función de brindar este servicio evaluado, de esta 

manera el usuario podrá cubrir sus necesidades y tener las competencias necesarias para 

recuperar información  para los cual a biblioteca debe brindar más cursos de instrucción 
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bibliográfica donde permitan desarrollar las competencias o habilidades en el usuario 

(Ver gráfica 4.1.12). 
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Gráfica 4.1.12. La biblioteca me proporciona habilidades de (búsqueda de)  

información que necesito para mis trabajos o estudios. 

 

Pregunta 19. El 64% de los usuarios opina que están satisfechos con el apoyo que 

brinda la biblioteca en su aprendizaje, sin embargo existe un área de oportunidad para 

poder mejorar la opinión de los usuarios. La pregunta trece de la entrevista  se relaciona 

con esta donde los usuarios opinaron que hace falta más personal en las bibliotecas, 

mejor infraestructura y otros recursos, dentro de esta pregunta algunas de las opiniones 

giraban en torno a la capacitación que debería tener el personal de biblioteca, ya que 

esto también va en función del aprendizaje y servicio que estas brindan (Ver gráfica 

4.1.13). 

Esto indica que dentro de las bibliotecas que los usuarios perciben todas las 

situaciones y necesidades que como usuarios necesitan dentro de una biblioteca 

académica y son críticos en función de sus necesidades. Es por ello que no solo basta 

con decir que se tiene una biblioteca dentro de una institución académica sino que 

también se debe tener la infraestructura necesaria, el personal altamente calificado, las 
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colecciones bibliográficas adecuadas y los recursos necesarios para brindar el servicio 

que estas prestan. 
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Gráfica 4.1.13. En general, estoy satisfecho con el apoyo de biblioteca en mi 

aprendizaje, investigación y/o necesidades de enseñanza. 

 

Pregunta 20. El 50% de los usuarios opina que semanalmente utilizan recursos de 

las bibliotecas, esto quiere decir que si hay una asistencia numerosa en la participación 

de los usuarios sobre la utilización de los recursos que se encuentran dentro de la 

biblioteca. El otro 34% de los usuarios opinan que asisten diariamente, lo que indica 

que sí se utiliza muy frecuentemente el recurso de biblioteca dentro de la vida 

estudiantil. Por ello las bibliotecas académicas deben contar con todo lo necesario para 

brindar un buen servicio y que esta pueda cumplir con su objetivo (Ver gráfica 4.1.14). 
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Gráfica 4.1.14. ¿Qué tan a menudo usa los recursos en premisas de la biblioteca? 

 

Pregunta 21. El 79% de los usuarios no utilizan una página de Internet de sus 

bibliotecas porque la mayoría de ellas no cuenta con una, lo cual arroja un área de 

oportunidad para sugerir que se diseñe una página con la información necesaria para 

que el usuario pueda consultar un catálogo del material que tiene la biblioteca, sugerir la 

compra de algunas bases de datos que puedan ayudar a satisfacer necesidades de 

información o poner dentro de ella algunos motores de búsqueda o algunas bases de 

datos gratuitas de sitios Web que puedan ayudar al usuario a recuperar información. 

Esto permitirá al usuario consultar la página de su biblioteca y en su momento en 

ocasiones no tendrá que ir físicamente a la biblioteca para cubrir una necesidad (Ver 

gráfica 4.1.15). 
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Gráfica 4.1.15. ¿Qué tan a menudo accede los recursos de biblioteca a través de una 

página de Internet de biblioteca. 

 

Pregunta 22. El 58% se los usuarios utilizan semanalmente un motor de búsqueda 

de información para cubrir una necesidad, el 32% opina que diariamente, esto quiere 

decir que los usuarios si utilizan sitios Web para obtener información. En relación con 

la pregunta anterior también se sugiere que dentro de una página diseñada para la 

biblioteca de su institución incluyan estos motores de búsqueda pero que en las 

instrucción a usuarios se de la información necesaria de cómo se puede saber cuando un 

sitio o la información que se encuentra dentro de Internet es confiable o no, por ello es 

importante desarrollar esta competencia dentro de la formación a usuarios (Ver gráfica 

4.1.16). 
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Gráfica 4.1.16. ¿Qué tan a menudo  utiliza Yahoo, Google, y otros portales no 

bibliográficos para obtención de información? 

 

4.2 Resultados obtenidos de la entrevista a usuarios 

 

Algunas de las preguntas de la entrevista fueron comentadas en los resultados de 

las encuestas ya que algunas se relacionan y se complementan. A continuación se 

presentan los resultados de aquellas preguntas que quedaron fuera de la relación entre la 

encuesta y la entrevista del instrumento aplicado a los usuarios. 

 

Pregunta 5. ¿Qué crees que le puede hacer falta al personal que te atiende?, de 

acuerdo al análisis que se desarrollo en cada una de las preguntas se encontraron los 

resultados que muestra la tabla 4.2.1. Lo cual permitirá a las bibliotecas desarrollar estas 

áreas de oportunidad. Si bien que es cierto que el bibliotecario referencista debe cumplir 

con ciertas habilidades o competencias que le permitan desarrollarse profesionalmente y 

así poder brindar un servicio de calidad cubriendo e  informando a los usuarios sobre 

sus necesidades de información que estos tengan. 
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Habilidades/Competencias Porcentaje 

Capacitación 89% 

Sociable 12% 

Servicial 5% 

Tabla 4.2.1. Habilidades/ Competencias 

  

Pregunta 6. Cuándo buscas información en la biblioteca, ¿encuentras siempre lo 

que buscas?, de acuerdo al análisis que se realizó en esta pregunta se clasificaron las 

respuestas y se puede observar que los usuarios casi siempre obtienen la información 

que necesitan, sin embargo en lagunas de las respuestas no se satisface dicha necesidad. 

Esto genera un área de oportunidad donde el bibliotecario se debe de dar a la tarea de 

investigar de una manera más profunda para poder cubrir las necesidades de los 

usuarios. Por otro lado se comentó también en algunas de las respuestas que con la 

ayuda del personal de biblioteca pueden localizar el material y ellos seleccionan la 

información que les es útil esto habla que habrá personal que si esta capacitado para 

brindar la información necesaria y cubrir las necesidades de los usuarios (Ver tabla 

4.2.2). 

 

Periodicidad Porcentaje 

Siempre 21% 

A veces 66% 

Casi nunca 13% 

Tabla 4.2.2. Resultados de periodicidad 

 

Pregunta 7. ¿Consideras que tienes la facilidad  para localizar la información que 

buscas? ¿Por qué?  De acuerdo al análisis los alumnos entrevistados comentaban que si 

pueden localizar la información que ellos necesitan porque saben lo que están buscando 

siempre y cuando se encuentre la información dentro de las bibliotecas, algunos otros 

opinaban que no porque como casi no van a la biblioteca y no saben donde se encuentra 
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la información, pero además otros alumnos comentaron que ellos mejor buscan en 

Internet lo que quieren investigar dado que no sabían donde se localizaba la información 

que ellos buscan. Esto genera un área de oportunidad en cuanto a la formación 

profesional de la información, de esta manera la instrucción bibliográfica ayuda a 

mantener al usuario con buenos conocimientos de recuperación de información (ver 

tabla 4.2.3). 

Parámetros Porcentaje 

Si 51% 

No 49% 

Tabla 4.2.3. Resultados de localización de información 

 

Pregunta 8 y 9. De acuerdo al análisis que se realizo en estas preguntas el 89% de 

los usuarios comentaron que si saben que es una cita biblioteca, sin embargo, el 67% de 

ellos no saben como hacer una cita. Esta pregunta se generó de conocimiento general 

para poder sacar información más precisa sobre los conocimientos que tienen los 

usuarios. De esta manera se detecta un área de oportunidad donde el bibliotecario puede 

incluir temas como estos dentro de su instrucción bibliográfica o programas de 

capacitación para usuarios (Ver tabla 4.2.4). 

 

 Que es una 

cita 

bibliográfica  

Como hacer 

una cita 

bibliográfica 

Si 89% 67% 

No 11% 33% 

Tabla 4.2.4. Resultados sobre conocimiento de citas bibliográficas 
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4.3 Resultados obtenidos de la entrevista a bibliotecarios. 

 

A continuación se muestran los resultados sobresalientes en la entrevista que se 

realizo al personal bibliotecario. 

 

Pregunta 2.  El 80% del personal que trabaja en biblioteca considera agradable el 

ambiente de trabajo ya que algunos opinaban que es muy tranquilo trabajar en una 

biblioteca por el silencio que se percibe en ella, el otro 20% opinaba que era un 

ambiente muy aburrido y que hasta cierto punto un tanto incómodo estar callando a los 

usuarios cuando estos no cumplían con las reglas del orden que se debe generar en una 

biblioteca, lo cual brinda una área de oportunidad a concientizar al bibliotecario 

referencista sobre el papel tan importante que juegan dentro de una biblioteca, también 

indica que el rol que tiene el bibliotecario referencista en su función y finalmente se 

debe tomar en cuenta al momento de contratar al personal de biblioteca cual es el perfil 

de la persona que están contratando (Ver gráfica 4.3.1.). 

SI
80%

NO
20%

 

Gráfica 4.3.1 ¿Consideras agradable el ambiente de trabajo? 
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Pregunta 3. El 55% del personal de biblioteca cuenta con una carrera profesional, 

el 35% cuenta con preparatoria y el 10% con maestría, sin embargo en base al análisis 

solo dos personas cuentan con una carrera en biblioteconomía. Esto quiere decir que el 

personal de biblioteca o bibliotecarios referencistas deben tomar la capacitación 

necesaria sobre esta rama, ya que de esta manera se pueden concientizar más sobre el 

papel que juegan como bibliotecarios y tener las bases necesarias para defender su 

trabajo, pero además brindar un servicio de más calidad. Dado que el 90% de los 

bibliotecarios entrevistados no son profesionalmente bibliotecarios es por eso que no 

cuentan con la capacitación necesaria para brindar un servicio 100% bibliotecarios, con 

todo lo que lleva una formación de esta profesión (Ver gráfica 4.3.2.). 

0

2

4

6

8

10

12

Usuarios

Preparatoria Profesional Maestría

Preparatoria

Profesional

Maestría

 

Gráfica 4.3.2. ¿Cual es tu formación profesional y que grados tiene? 

 

Pregunta 5. El 65% del personal de biblioteca no cuenta con una capacitación en 

relación a biblioteca, sin embargo desempeñan lo mejor que pueden su puesto, el otro 

35% si cuenta con la capacitación necesaria para desempeñar su función, algunos de 

ellos comentaron que si tienen alguna capacitación durante el año pero como no todos 

cuentan con ello, creen necesario que necesitan prepararse mas para brindar el servicio 

que cada uno de ellos realiza. Esto quiere decir que es importante que se capacite al 



 

86 
 

personal en el área de biblioteconomía para que tengan presente lo que deben 

desarrollar dentro de una biblioteca (Ver gráfica 4.3.3.). 

SI
35%

NO
65%

 

Gráfica 4.3.3.- ¿Cuentas con la capacitación necesaria para desempeñar tu función? 

 

Pregunta 6. El 30% de los bibliotecarios referencistas comentan que escasamente 

tienen cursos de capacitación, el 25% comenta que casi nunca, esto da un total del 55% 

que no recibe capacitación por lo que es necesario que se implementen programas de 

capacitación que puedan reforzar las áreas de conocimiento con las que cuenta el 

personal referencista. En una institución de las 6 a las que se acudió se realizan 

periódicamente capacitación, pero en su totalidad no tienen mucho que ver con 

biblioteca, otras nunca reciben capacitación sobre esta área y las otras de vez en cuando, 

así que esta es un área de oportunidad dentro de las bibliotecas académicas (Ver gráfica 

4.3.4.). 
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Gráfica 4.3.4. ¿Cada cuanto tiene cursos de capacitación? 

 

Pregunta 8. Después del análisis realizado se puede observar  que el 35% de los 

bibliotecarios referencistas opinan que el curso de capacitación que siente que les hace 

falta es sobre detectar las necesidades de información ya que muchos de los usuarios no 

son tan precisos en darse a entender sobre lo que necesitan. Sin embargo un 25% de los 

bibliotecarios referencistas opinaban sobre la necesidad de estar capacitado en 

biblioteconomía ya que encierra muchos términos que sienten necesario saber para 

entender aun más el rol que juegan como bibliotecarios. El personal definitivamente 

esta interesado en conocer más esta área, sin embargo comenta que no se realizan cursos 

de capacitación sobre biblioteca o temas a fin que comentan que también les sirve en su 

formación profesional (Ver gráfica 4.3.5.). 
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Gráfica 4.3.5. ¿Qué cursos crees que te hacen falta para cubrir al 100% con tu función? 

 

Pregunta 10: El 50% cuenta con los recursos necesarios para brindar el servicio, sin 

embargo la mayoría de ellos se refirió a la capacitación. Algunos bibliotecarios 

referencistas comentaban que les hace falta equipo de cómputo moderno porque tienen 

equipo no actualizado lo que en algunas ocasiones les provoca que no brinden un 

servicio de calidad. Otros bibliotecarios referencistas comentaron sobre la necesidad de 

tener computadoras en la biblioteca para que el alumno pueda acceder de ahí algunos 

sitios Web y que ellos los puedan apoyar a como buscar información que les sea 

necesaria y finalmente contar con un sistema de préstamo que algunos de ellos lo llevan 

manual. (Ver gráfica 4.3.6.). 
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Gráfica 4.3.6. ¿Cuentas con los recursos necesarios para brindar el servicio que 

prestas? 

 

Pregunta 11. Esta pregunta se relaciona un poco con la anterior, debido a que algunos 

opinaban que les hace falta equipo de cómputo, sistemas que les permitan administrar 

mejor los servicios, ya que no cuentan con sistemas tecnológicos para llevar a cabo 

algunos procesos y el espacio de la mayoría de estas bibliotecas para el personal es muy 

reducido. Por tal motivo el 75% de los bibliotecarios referencistas comentan que no 

cuentan con las herramientas necesarias para brindar un servicio lo cual genera un área 

de oportunidad (Ver gráfica 4.3.7.). 
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Gráfica 4.3.7. ¿Consideras que la biblioteca cuenta con las herramientas necesarias para 

su funcionamiento? 

 

Pregunta 12: El 45% del personal opina que es regular ya que sienten que les hace falta 

más espacio para poder distribuir las áreas de biblioteca, el 40% considera buena la 

infraestructura  y el 15% lo considera mala. En esta pregunta se llega a la conclusión de 

que algunas instituciones creen tener una buena infraestructura, sin embargo es 

importante resaltar que en comparación a otras bibliotecas académicas que se visitaron 

no se tiene la idea de cómo debe estar distribuida una biblioteca, esto porque en dos 

instituciones  la biblioteca a pesar de contar con recursos, herramientas, personal y 

colección necesaria no esta nada organizada y ellos crees que si y que no les hace falta 

nada (Ver gráfica 4.3.8.). 
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Gráfica 4.3.8.  ¿Qué opinas de la infraestructura física de la biblioteca? 

 

Pregunta 13: El 60% de los bibliotecarios referencistas comentan que la biblioteca no 

cuenta con la infraestructura tecnología y es que en casi todas las bibliotecas no cuentan 

con un centro información electrónico y tampoco cuentan con computadoras disponibles 

para los usuarios que les permita desarrollarse mejor dentro de la biblioteca (Ver gráfica 

4.3.9). 

SI
40%

NO
60%

 

Gráfica 4.3.9. ¿Crees que la biblioteca cuenta con la infraestructura tecnológica 

adecuada? 
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Pregunta 15: El 60% de los bibliotecarios comentaron que a pesar de tener un acervo 

amplio no cuentan con el material bibliográfico necesario para satisfacer las necesidades 

de los usuarios, algunos comentaban que existen libros muy viejos que no pueden 

aportar mucho al conocimiento actual, por lo que también existe un área de oportunidad 

para las bibliotecas. El otro 40% de los bibliotecarios referencistas opinó que si existe 

los libros suficientes para los usuarios (Ver grafica 4.3.10). 

SI
40%

NO
60%

 

Gráfica 4.3.10. ¿Crees que la biblioteca cuenta con los suficientes libros para satisfacer 

las necesidades de los usuarios? 

 

Pregunta 16. El personal bibliotecario opinó que el material no esta 100% actualizado 

y que le hace falta invertir mucho en nuevos recursos bibliográficos para que estos estén 

actualizados. En la gráfica 4.3.11 se muestra el porcentaje sobre la respuesta. 
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Gráfica 4.3.11.  ¿Consideras que la biblioteca cuenta con la información mas 

actualizada? 

 

Pregunta diecisiete. Algunas de las recomendaciones que dieron los 

bibliotecarios referencistas ya están expuestas en las otras preguntas de la entrevista 

(remodelación al área de trabajo, compra de equipo de cómputo, incremento del acervo 

bibliográfico, más personal, mobiliario, cursos de capacitación, infraestructura, etc.) 

 

4.4 Resultados obtenidos en la observación a usuarios y personal bibliotecario 

 

La observación a usuarios y personal de biblioteca fue satisfactoria, dado que se 

pudo analizar el procedimiento que cada una de estas bibliotecas sigue para brindar un 

servicio de referencia.  En la observación se pudo identificar que el usuario si acude al 

bibliotecario para cubrir una necesidad y que esta en su mayoría es resuelta, sin 

embargo existen áreas de oportunidad que se deben tomar en cuenta para mejorar el 

servicio. 
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Capitulo 5 Conclusiones 

 

5.1. Conclusiones 

 

Los hallazgos del presente proyecto de investigación se han derivado de los 

resultados obtenidos en los instrumentos aplicados a usuarios y personal de biblioteca. 

Aunque la información obtenida  es de gran importancia, no puede generalizarse  a 

todas las bibliotecas académicas debido a que no todas cuentan con las mismas 

características de personal, usuarios, recursos tecnológicos y bibliográficos, así como de 

infraestructura, sin embargo el modelo sirve como guía general el cual puede ser 

adaptado a las condiciones particulares de cada institución que quisiera aplicarlo, 

después de un breve análisis contextual. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta y entrevista a usuarios, se 

concluyó que los bibliotecarios referencistas deben de estar bien capacitados y tener las 

competencias necesarias para brindar un servicio de referencia adecuado, por tal motivo 

el bibliotecario referencista debe contar con el perfil apropiado para brindar este 

servicio, entre lo que se incluye contar con una formación profesional en bibliotecología 

o en su defecto una especialidad en biblioteconomía o documentación, poseer técnicas 

de comunicación, relaciones públicas y atención a usuarios para proporcionar la 

información de un modo correcto, exacto y puesto al día. Dominio de la colección y 

recursos tecnológicos con los que se cuenta, así como una disposición a la capacitación 

y actualización. 

 

Se concluyó también que el rol del bibliotecario referencista es una parte clave 

dentro de una biblioteca por el papel que juega dentro del servicio de referencia, 
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después del estudio se pudo observar que no se cumple de manera adecuada con este rol 

por la falta de personal en algunas bibliotecas. El modelo propuesto será de gran ayuda 

para determinar los roles que debe desempeñar el bibliotecario referencista, los cuales 

traerán como consecuencia una mejora en el servicio de biblioteca. 

 

Se concluyó que la calidad en el servicio que  brindan los bibliotecarios 

referencistas es importancia, debido a que se logra una satisfacción de las necesidades 

de los usuarios, se promueve el uso de material bibliográfico y se cumple con el 

objetivo que tienen las bibliotecas, informar. 

 

Además se concluyó que la mayoría de las bibliotecas no cuentan con un método 

de evaluación en los servicios brindados, por tal motivo no pueden saber qué es lo que 

opinan los usuarios en cuanto al servicio que reciben y así poder mejorarlo, se propone 

que por lo menos se realicen encuestas semestrales similares a las aplicadas en este 

proyecto, ya que son de gran utilidad para medir el nivel de servicio prestado, así como 

el deseado dentro de la biblioteca, la infraestructura con la que se cuenta y  la 

satisfacción del usuario, además de determinar si el modelo aquí propuesto es de 

utilidad para elevar la calidad en el servicio. 

 

Se concluyó también que los bibliotecarios referencista deben tener un dominio de 

la información que se encuentra dentro de la biblioteca, así como habilidades en la 

recuperación de información para disminuir los tiempos de respuesta, ya que el usuario 

considera de gran importancia recibir el servicio con rapidez y eficiencia. Para lograr 

esto, se requiere de un espacio físico adecuado y contar con las herramientas necesarias 

que apoyen este servicio, por lo que se propone invertir un poco más  en ese aspecto ya 
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conocimientos que posee.  Al mismo tiempo este modelo permite  brindar ayuda al 

bibliotecario referencista para saber cuál es la formación profesional, el perfil y los roles 

que debe tener para poder desarrollar las competencias que el puesto demanda. 

 

5.2.3. Meta del modelo 

La meta principal del modelo es que el bibliotecario referencista brinde un 

servicio eficiente a la comunidad de usuarios de una biblioteca académica, esto 

permitirá tener un acercamiento de los usuarios a la biblioteca y aprovechar los recursos 

que provee la misma. 

 

5.2.4. Descripción de puesto 

El servicio de referencia  responde a las necesidades de información de los 

usuarios, un proceso de comunicación entre el usuario y el referencista en el que 

considerando todos los recursos a su disposición y alcance, se procura la satisfacción de 

los intereses o necesidades de información del usuario. 

 

El servicio de referencia intenta contestar de manera correcta las interrogantes de los 

usuarios, además brinda instrucción básica para recuperar información ya que el 

bibliotecario muestra los recursos y herramientas que puede utilizar dentro de una 

biblioteca para satisfacer una necesidad. Además el bibliotecario referencista orienta y 

asiste a los usuarios cuando acuden a él. 

 

Por otro lado el bibliotecario referencista tiene la responsabilidad de brindar un 

servicio de referencia y manejarse de manera adecuada para poder obtener la 

información necesaria para cubrir la necesidad. 
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Debido a que los métodos y herramientas tecnológicas evolucionan 

constantemente es importante que se consideren nuevas técnicas y actualizar las ya 

implementadas, por esa razón se hace hincapié en el punto de actualización. 

 

 Con estos cursos de capacitación los bibliotecarios referencistas que actualmente 

brindan un servicio de referencia y no cuentan con una especialidad a fin en la carrera 

de biblioteconomía, podrían mejorar su formación tomando los cursos anteriormente 

mencionados, o bien, cursos que vayan ligados a éstos. 

 

5.2.8. Modelos del servicio 

 

Para la implementación de un modelo de servicio de referencia se propone la 

combinación dos modelos “Conservador o mínimo” y “Liberal o máximo”, donde el 

primer modelo da énfasis en capacitar a los usuarios a utilizar la biblioteca  de manera 

independiente. El proceso de búsqueda de información se valora por encima de la propia 

información. Y el modelo “Liberal" o "máximo" se enfoca en el usuario que formula la 

pregunta, el bibliotecario encuentra la respuesta y se la entrega al usuario. En este 

modelo el bibliotecario no intenta educar al usuario en el proceso, sino que pone todos 

los esfuerzos en la búsqueda precisa y fidedigna de información.   

 

Los dos modelos presentados pueden aplicarse en cualquier momento el 

“conservador o mínimo”, brinda al usuario el conocimiento necesario para satisfacer 

una necesidad desde mostrar los recursos y herramientas de búsqueda de biblioteca 

hasta satisfacer la necesidad del usuario. El modelo “liberal o máximo” también 

satisface la necesidad del usuario pero esta depende en mayor medida del bibliotecario, 
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por lo tanto se recomienda la combinación de los dos modelos sin caer en los extremos 

de uno o del otro.  

 

Se puede decir que ambos modelos son apropiados y pueden ser aplicados en 

cualquier momento, pero es necesario que el bibliotecario referencista cuente con las 

competencias, conocimientos y capacitación necesaria para poder asumir y cumplir con 

el objetivo de un bibliotecario referencista. 

 

5.2.9. Procedimientos 

 

Para llevar a cabo la combinación de ambos modelos el diagrama de flujo 3.1 

presenta los procedimientos a seguir desde el momento que el usuario acude a biblioteca 

o a un bibliotecario referencista.  
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Diagrama de flujo 3.1.  Procedimientos de aplicación de modelo 
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Desde que llega un usuario a biblioteca el bibliotecario referencista debe prestar 

atención al usuario para determinar si este cuenta con los conocimientos para recuperar 

información. Si es así el bibliotecario se limita a realizar el préstamo una vez que el 

usuario haya consultado los recursos, en caso contrario, si se necesita la intervención del 

bibliotecario referencista, éste no debe esperar a que el usuario acuda a él sino que debe 

anticiparse a  prestar atención antes de que le sea requerida. 

 

Si este es el caso el bibliotecario puede decir entre dos opciones; aplicar el modelo 

“conservador o mínimo” o “liberal o máximo” los criterios para determinar que modelo 

se empleara con cada usuario serán basados en la frecuencia con la que asiste a la 

biblioteca ese usuario en particular, así como la madurez del alumno que solicite el 

servicio. Es decir, si el alumno acude continuamente a solicitar los servicio de 

referencia es deber del bibliotecario capacitarlo para que éste tenga las habilidades y 

conocimientos en la recuperación de información (conservador o mínimo), con el fin de 

que el alumno se maneje con autonomía dentro de las instalaciones y no se requiera del 

apoyo del bibliotecario más que para realizar el préstamo. Si el alumno no cuenta con la 

madurez necesaria (edad o poca frecuencia de visitas) el bibliotecario debe dirigirse al 

modelo  liberal o máximo para prestar el servicio,  debe llevar de la mano al usuario 

durante todo el proceso de selección de información hasta la realización del préstamo o 

de cubrir la necesidad. 

 

5.2.10. Recomendaciones del modelo 

 

Para poder llevar a cabo un servicio de referencia eficiente dentro de una 

biblioteca, se recomienda dar a conocer al bibliotecario referencista el presente modelo 

para que sea de su conocimiento cuál es la función que debe desempeñar un 
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ANEXO 1 

 
Carta de acceso a la Institución a la cual se aplicó el instrumento de 
investigación. 
 

Mazatlán, Sinaloa 10 de Junio de 2008. 

 

Nombre del Director(a) de la institución 

Nombre del cargo a quien va dirigida 

Nombre de la Institución 

P R E S E N T E 

 

Por medio de la presente me permito solicitar su autorización para realizar entrevistas a 

usuarios y personal referencista de biblioteca, esto con el fin de realizar el proyecto de 

investigación que estoy realizando como proyecto de Tesis de mi Maestría dentro del 

Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey Campus Mazatlán 

 

El proceso que se llevará a cabo es entrevistar a los alumnos que acudan a la biblioteca

pero también al personal referencista dentro de la misma. La aplicación de encuestas y

entrevistas es para evaluar el conocimiento que tienen los usuarios sobre los servicios

de referencia, pero otro lado saber también que tan capacitado se encuentra el persona

que lo brinda. 

 

Así mismo, solicito su autorización para proporcionarme información sobre los 

procesos internos o algún otro documento que pueda proporcionar información de 

referencia para el desarrollo de la investigación. Por otro lado sabré darle buen uso a la

información proporcionada. 

 

Agradezco la atención prestada y me pongo a su disposición para cualquier duda o 

comentario al respecto. 

 

Afectuosamente, 
Lic. Martha Erika Muñoz Cruz 
Estudiante de la Maestría en Ciencias de la Información y Administración del 
Conocimiento dentro de la Universidad Virtual del Tecnológico de Monterrey. 
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ANEXO 2 

Instrumento utilizado para la recopilación de la información 

 

Guión de la entrevista a bibliotecarios. 

 

 

1. Platíqueme que hace usted en su trabajo, y como es un día típico en su trabajo? 

2. ¿Considera agradable el ambiente de trabajo? 

3. ¿Cual es tu formación profesional y qué grados tiene? 

4. ¿Qué habilidades o competencias desempeña en su puesto? 

5. ¿Cuentas con la capacitación necesaria para desempeñar tu función? 

6. ¿Cada cuanto tiene cursos de capacitación? 

7. ¿Consideras necesario estar capacitándote periódicamente? ¿Por qué? 

8. ¿Qué cursos crees que te hacen falta para cubrir al 100% con tu función? 

9. ¿Crees que tus compañeros de trabajo cuentan con la capacitación adecuada? 

10. ¿Cuentas con los recursos necesarios para brindar el servicio que prestas? 

11. ¿Consideras que la biblioteca cuenta con las herramientas necesarias para su 

funcionamiento? 

12. ¿Qué opinas de la infraestructura física de la biblioteca? 

13. ¿Crees que la biblioteca cuenta con la infraestructura tecnológica adecuada? 

14. ¿Qué cosas crees que hace falta dentro la biblioteca? 

15. ¿Crees que la biblioteca cuenta con los suficientes libros para satisfacer las 

necesidades de los usuarios? 

16. ¿Consideras que la biblioteca cuenta con la información mas actualizada? 

17. ¿Que recomendaciones en general harías a la biblioteca? 

Fecha:                                                                         Hora: 

Nombre:                                                                      Escuela: 

Puesto: 

Observaciones:  
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Guión de la entrevista a usuarios. 

 

1. ¿Que opina de la biblioteca, crees que es importante que tu escuela cuente con

una biblioteca? 

2. ¿Consideras que la biblioteca es una buena herramienta dentro de tus estudios? 

3. ¿Qué opinas de la infraestructura de la biblioteca? 

4. ¿Crees que el personal bibliotecario esta capacitado para brindar el servicio? 

5. ¿Qué crees que le puede hacer falta al personal que te atiende? 

6. Cuándo buscas información en la biblioteca, ¿encuentras siempre lo que 

buscas? 

7. ¿Consideras que tienes la facilidad  para localizar la información que buscas? 

¿Por qué? 

8. ¿Sabes que es una citas bibliograficas? 

9. ¿Sabes hacer citas bibliograficas? 

10. ¿El personal que te ayuda a buscar información cuando no la encuentras, lo 

hace mas rápido que tu? 

11. ¿Tu biblioteca brinda cursos de capacitación para que puedas localizar 

información más rápido según tus necesidades? 

12. ¿Asistes a cursos de capacitación que ofrece tu biblioteca? 

13. ¿Como consideras la biblioteca con todo lo que se encuentra dentro de ella, 

información, personal e infraestructura? 

14. ¿Qué recomendaciones puedes hacer para tu biblioteca en los aspectos

mencionados en la pregunta anterior? 

Fecha:                                                                         Hora: 

Nombre:                                                                      Escuela: 

Observaciones:  
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ANEXO 3 

Instrumento utilizado para la recopilación de la información 

 

ENCUESTA LIBQUAL+MT 

Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey- Universidad Virtual 
 
 
Estamos administrando esta encuesta para medir la calidad en los servicios de bibliotec
e identificar las mejores prácticas a través del programa de LibQUAL+™ de la 
Asociación de Bibliotecas de Investigación.  
 
Por favor responda todas las preguntas. La encuesta le tomará alrededor de 10 minutos 
en contestarla. ¡Muchas gracias por su participación! 
 
Por favor califique las siguientes aseveraciones (1 siendo el más bajo, 9 el más alto)
indicando:  
 
Mínimo -- el número que represente el nivel mínimo de servicio que usted encontraría 
aceptable.  
Deseado -- el número que represente el nivel de servicio que usted desearía.  
Percibido --el número que represente el nivel de servicio que usted cree que su 
biblioteca ofrece actualmente.  
 
Para cada pregunta, usted debe calificar la pregunta en cada una de las tres columnas
identificar la pregunta como "N/A" (no aplica). Seleccionando "N/A" eliminará 
cualquier otra respuesta para esa pregunta. 
 
Cuando se refiere a...  
1) Empleados que fomenten la confianza en los usuarios.                                    N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
2) Espacios de estudio que inspiren al estudio y el aprendizaje.                            N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
3) Proporcionar atención individual a los usuarios.                                               N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
4) Sesiones de instrucción y orientación a bibliotecas.                                          N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
5) Empleados que son consistentemente corteses.                                                N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9
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6) Espacios silenciosos para actividades individuales.                                          N/A  
Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
7) Prontitud para responder preguntas de los usuarios.                                       N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
8) Me enseñan a localizar, evaluar y usar la información.                                  N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
9) Empleados que tengan el conocimiento para contestar las preguntas de los usuario
                                                                                                                                N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
10) Equipo moderno que me permite el acceso fácil de información necesaria.    N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
11) Empleados que entienden las necesidades de los usuarios.                            N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
12) Herramientas de acceso que me permiten encontrar cosas por mi cuenta.     N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
13) Disposición para ayudar usuarios.                                                                   N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
 
14) La colección bibliográfica provee recursos de información que refleja diverso
puntos de vista.                                                                                                       N/A  

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

Mínimo                                                            Deseado                                                   Percibido

1 9 1 9 1 9

 
Por favor indique el grado al cual usted está de acuerdo con las siguientes 
afirmaciones:  
 
15) La biblioteca me ayuda a mantenerme al corriente sobre progresos en mi(s) área
de interés.  

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

 
 
16) La biblioteca me permite ser más eficiente en mis búsquedas académicas.  
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1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

 
17) La biblioteca me ayuda a distinguir entre información confiable y no confiable.  

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

 
18) La biblioteca me proporciona habilidades de (búsqueda de) información que
necesito para mis trabajos o estudios.  

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

 
19) En general, estoy satisfecho con el apoyo de biblioteca en mi aprendizaje
investigación y/o necesidades de enseñanza.  

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

1 9

Totalmente 
de acuerdoDesacuerdo

 
 
Por favor indique sus patrones de uso de biblioteca:  
 
20) ¿Qué tan a menudo usa los recursos en premisas de la biblioteca?  
___ Diariamente  
___ Semanalmente  
___ Mensualmente  

___ Trimestralmente  
___ Nunca 

21) ¿Qué tan a menudo accede los recursos de biblioteca a través de una página
Internet de biblioteca?  
___ Diariamente  
___ Semanalmente  
___ Mensualmente  

___ Trimestralmente  
___ Nunca 

22) ¿Qué tan a menudo utiliza Yahoo™, Google™, u otros portales no bibliográficos
para obtención de información?  
___ Diariamente  
___ Semanalmente  
___ Mensualmente  

___ Trimestralmente  
___ Nunca 

 
Por favor conteste algunas preguntas sobre usted mismo:  
 
23) Edad:  
___ Menos de 18  
___ 18 - 22  
___ 23 - 30  
___ 31 - 45  
___ 46 - 65  
___ Más de 65  
24) Posición: (Seleccione la opción que 
mejor lo describa.)  
Preparatoria 
Primer año  
___ Segundo año  
___ Tercer año  
___ Cuarto año  
___ Quinto año en adelante  

Profesional:  
___ Primer año  
___ Segundo año  
___ Tercer año  
___ Cuarto año  
___ Quinto año en adelante  
___ Sin título  
Postgrado:  
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___ Maestría  
___ Doctorado  
___ Sin título o indeciso  
Facultad:  
___ Facultad adjunto  
___ Asistente de profesor  
___ Profesor asociado  
___ Conferenciante  
___ Profesor  
___ Otro estatus académico  

Personal de Biblioteca:  
___ Administrador  
___ Director  
___ Servicios públicos  
___ Sistemas  
___ Servicios técnicos  
___ Otro  
Personal:  
___ Personal de investigación  
___ Otras posiciones de personal 

 
25) Por favor escriba sus comentarios acerca de los servicios de biblioteca en 
siguiente celda:  
 
 
 
 
 
 
 

¡Gracias por participar en esta encuesta de calidad de servicio de biblioteca! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 4 

 

Instrumento utilizado para la recopilación de la información 

 

Guía  de Observación. 

 

Fecha:                                                                    Escuela: 
 
Observador:                          Hora de inicio:                      Hora de terminación: 
 
Episodios: Lo que realizo en cuanto entro a la biblioteca 
 
Comportamiento: 
 
Experiencia: 
 
Material que consulto: 
 
Edad aproximada: 
 
Nota:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


