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RESUMEN

Teniendo presente el desarrollo alcanzado en el
campo de lainformacion y el conocimiento con la
introduccién de las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones, y la necesidad de contar en
las organizaciones con sistemas de informacion
capaces de resolver el exceso de esta, el presente
trabajo aborda la implementacién en intranet de
productosy servicios bibliotecarios tradicionales,
explicandose, a partir de un estudio de caso, los
principales aspectos relacionados con esta
tematica, asi como una propuesta de tipologia de
productos y servicios bibliotecarios que pueden
ofrecerse en linea.

ABSTRACT

In this paper is treated the implementation in its
Intranet of traditional library products and
services, taking in account the present
developmentininformation field and knowledge,
reached with the application of communication
and information technologies, as well as the need
to have in the institutions organized information
systems enable to resolve the excess of
information. Based on a case study are explained
the mainissues regarding this subject, and is given
a proposal with a typology products and library
services that can be offered in line.

Introduccidén

on el avance de las tecnologias de la
informaciény suimpacto entodaslasareas
de la sociedad, se esta produciendo la
necesidad de obtener informacion dtil y relevante,
tarea que estd siendo designada para su
cumplimiento a los bibliotecarios, por 1o que los
sistemas de informacién deben facilitar el acceso
efectivo alos recursos de informacion empleando
todas las posibilidades que latecnologiale brinda.

En los Ultimos afios casi todas las bibliotecas,
académicas o publicas, aprovechando las ventajas
gue lastecnologias ofrecen, han introducido sitios
en Internet, y presentado unavariedad de servicios

nuevos a sus usuarios. Por lo general, estos
servicios le brindan la posibilidad a usuario de
proponer una pregunta al bibliotecario mediante el
empleo del correo electrénico o el llenado de un
formulario en la Web. Esta modalidad de servicio
facilita a usuario su uso y permite expresar sus
necesi dadesdeinformacion sinrequerir su presencia
fisicaen el edificio delabiblioteca

El objetivo del presentetrabajo consiste en explicar
los aspectos tedricos relativos a la creacion,
desarrollo y mantenimiento de los servicios de
informacion con el empleo de las tecnologias de la
informacion y definir ademéas aquellos servicios y

1 Trabajo presentado al evento internacional ICOM”~ 2002, Encuentro de Investigadores y Estudiosos de la Informacién y la Comunicacion,

La Habana, diciembre del 2002.
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productos bibliotecariostradicional es, que podemos
implementar en la intranet de una organizacion a
partir de la experiencia que en este sentido han
desarrollado |os autores de la misma.

Creacion, desarrollo y
mantenimiento de servicios
de informacion en la red

Por |o general, salvo algunas variacionesleves, los
serviciosdigitalesfuncionan deunamanerasimilar.
Losintermediarioseval Uan lassolicitudesrealizadas
atravésdel correo electronico o lainterfaz del sitio
Web, después setrazalaestrategiadeblsqueda, se
consulta el archivo de soluciones anterioresy, de
no corresponder, se procede arealizar lablUsqueda.
Unavez concluidaseleremitelarespuestaal usuario
viacorreo electronico o sefijaen el sitio Web para
gue este acceda a mismo con posterioridad.

En este proceso Lankes[1] identificd cinco
componentes fundamentales, los cuales existen
comunmente en los métodos usados por los
servicios digitales: recepcion de las preguntas,
analisis de las solicitudes, composicion de las
respuestas, envio de las respuestas y compilacion
y archivo.

A partir del conocimiento de estos componentes,
Lankesy Kasowitz [2] sugieren un proceso de seis
pasos para ayudar a que cualquier organizacion
pueda crear, desarrollar y operar sus servicios
digitales. Las seis etapas en cuestién son:

1) Informacién:investigacionpreliminar sobrelos
servicios existentes en el campo de
especializacién del servicio a disefiar.

2) Planeamiento: politicas, procedimientos y
métodos que sedeben desarrollar paraasegurar
laorganizacion del servicio.

3) Entrenamiento: desarrollo de un plan de
entrenamiento y preparacion del personal a
realizar la labor que incluye los materiales,
actividades y herramientas necesarias.

4) Prototipos: desarrollar el servicio primeramente
a modo de prueba, para identificar fallos y
corregirlos atiempo.

5) Contribucién: importancia del desarrollo del
servicio parala organizacion, desarrollando a

tales efectos una publicidad continuada para
apoyar el servicio.

6) Evaluacion: proveer evaluaciones regulares
paraasegurar lacalidad del producto o servicio
y conocer las ventajas reportadas a la
organizacion por laimplantacion del mismo.

En la actualidad, esta modalidad de servicio se ha
convertido en un recurso importante y eficaz para
resolver las necesidades deinformacion deun gran
nimero de usuarios. Por ello debemosbasarlo enla
experienciay técnicasdelosserviciostradicionales
y reforzar asi el éxito del mismo, a tiempo de ayudar
al usuario aformular su preguntadeformaprecisay

clara, parague este tengaconocimiento de quétipo
depreguntaspuederedlizar y laformade componerla
en cierto modo pararecibir larespuesta deseada.

El uso del servicio através de la Web, requiere
también que el usuario tenga habilidades para
navegar por Internet, usar el correo electrénico y
chatear. Debe comprender cOmo interactuar con el
sitio Web para encontrar €l servicio querequierey
ademés entender como rellenar un formulario para
hacer su pregunta. Por esto, la presentacion del
servicio debe ser demodo visibleparael mismo, por
ejemplo, ubicar el acceso en la paginaprincipal del
sitio Web delabiblioteca, asi como estar claramente
identificado o descrito, de maneratal queel usuario
lo encuentre sin problemas. Es recomendable que
se ubique apocos pasosdelapéginaprincipal para
gue alahorade retornar, no se pierda.

Es importante, ademas, incluir una informacion
completa del servicio, con la descripcion de las
categorias de usuarios que pueden hacer uso del
servicio, €l tipo de preguntasarealizar, € tiempo de
espera en la solucién de la pregunta planteada y
como usar €l servicio. Todo lo anterior ayudara al
usuario a hacerse un juicio de la pertinencia, o no,
del uso del servicio segln sus requerimientosy a
formular claramente su preguntaeincluir € tipo de
informacién que requiere.

Productos y servicios
bibliotecarios: de
tradicionales a virtuales

Haciendo un andlisis de lo hasta el momento
expuesto se puede definir un servicio bibliotecario
virtual, como un mecanismo por el cual |aspersonas
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envian preguntas u obtienen respuestas a través
del correo electronico, chat o formularios Web [3]
modelado apartir delapracticay métodosempleados
en los serviciostradicionales.

Josiasen y Ammentorp [4] establecen que los
servicios en la red se pueden clasificar en tres
categorias: €l modelo del correo electrénico, los
formulariossimplesy el formulario elaborado. Otras
modalidades de ofrecer €l servicio dereferencia, con
el empleo de lastecnologias de lainformacion, son
d chat y mas recientemente la videoconferencia.

El tipo de servicio basado en el correo electronico
es caracterizado por un entorno bastante simple,
con solo una aclaracién de ladireccion de correo a
donde el usuario puede escribir y someter su
pregunta. Los que emplean formularios, incluyen
cgjas de texto donde el usuario puede exponer sus
preguntas, campos parael nombrey ladireccion de
correo electrénico del destinatario. Lamodalidad del
chat empleatecnologiasquepermitenel intercambio
de mensajes de texto 0 voz en tiempo real. En este
model o generalmentelabibliotecaestablece un lugar
determinado, donde el usuario localiza al
bibliotecario y comienzan aconversar, y un horario
de atencion.

En resumen, los servicios con tecnologia Web se
caracterizan por laformasencillaen quee usuarioy
el profesional de la informacion se relacionan por
medio del sistema de informacion. La interaccion
entre los usuarios y los que le proporcionan la
informacion estd mediada por interfaces,
computadoras y redes de telecomunicacionesy la
gestion del sistemadeinformaci én estaautomatizada
en gran medida.

Ahora bien, conociendo todo lo antes expuesto
podemos, en dependencia del grado de
especializacion delabibliotecay delas necesidades
informativas de los usuarios, asi como de las
ventajas de la tecnologia, elaborar una serie de
productosy serviciosinformativos que seajustena
las demandas recibidas. En tal sentido, podemos
agupar los servicios en las categorias siguientes:

1) Servicio de diseminacion de la Informacién:
A partir de la recogida de los perfiles
informativos del usuario, en los cuales
expondran |os aspectos de los que quiere ser
informado, la biblioteca le ofrece
periddicamente informacion.

2) Servicio de preguntasy respuesta (FAQ): La
biblioteca puede ofrecer a usuario un archivo
de FAQ o preguntasfrecuentes. Lafunciénde
las FAQ esinformar sobretemas muy diversos
mediante preguntas planteadas por distintos
usuarios, pero que pueden ser (tiles para
todos.

3) Servicio de informacién a la comunidad:
Directorios locales en los que se informa de
temasgeneralescomo laindustria, el comercio,
el transporte, los espectacul os, la educacién,
la culturay todas aguellas cuestiones que se
consideren de interés.

4) Servicio de consulta: Proveer a los usuarios
delos materia esdocumentalesrequeridos para
la satisfaccion de sus necesidades
informativas.

5) Servicio de transferencia de ficheros (ftp):
Permite el accesoy uso de lainformacion que,
en soporte electrénico, se encuentre en los
servidores de la organizacion.

Los productos a ofrecer, por su parte, son el
resultado de los servicios disponibles, y pueden
ser bibliografias, repertoriosbiograficos, efemérides,
boletines de noticias o novedades, directorios,
indices, catdlogos y otros materiales que pueden
ser elaborados en la propia organizacion o
adquiridos por cualquier via disponible, siemprey
cuando se considere Util como fuentedeinformacion
paralarealizacion del servicio.

Estudio de caso: Sistema de
informacioén Mercurio

LaBibliotecade IngenieriaEléctricaforma parte del
grupo de sal as especializadas que conforman lared
del Centro de Documentacion e Informacion
Cientifico-TécnicadelaUniversidad Central “Marta
Abreu” de Las Villas. Su mision es proporcionar
informacién, colecciones y servicios basicos y
especializados como apoyo a los programas
académicos e investigativos. Los profesionales de
la informacion que en ella laboran seleccionan,
coleccionan, organizan y proporcionan a los
usuarios el acceso a la informacién en todas sus
variedades, mediante sistemas de informacion en
linea, que promueven su transmision, uso, creacion
y aplicacion en generaciéon de nuevos
conocimientos.
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En su universo de usuarios reales y potenciales,
estan comprendidos todos los estudiantes de la
facultad donde reside la biblioteca, asi como los
profesores e investigadores. Los usuarios
identificados exigiran y requeriran de informacion
mas especializada y depurada que satisfaga sus
necesidades. Por €llo periddicamente se realizaun
estudio de las necesidades de informacién, con la
finalidad de conocer sus habitosy las necesidades
deinformacion.

Partiendo de las condiciones del entorno
anteriormente descritas, se plantealanecesidad de
implantar una serie de servicios y productos que
cumplan losobjetivos marcadosdeformaintegrada,
se concibe de estaformael Sistemade Informacién
Mercurio, disefiado con tecnologia Web para su
implementacion en laintranet de lafacultad.

Diseno, desarrollo y
funcionamiento del Sistema
de informacion Mercurio

I dentificadaslas metas del sistemay susaudiencias,
se comenz6 a definir como trabgjaria € mismo, la
estructura de la informacién, su organizacion y
rotulado.

El Sistemade Informacion Mercurio tiene definidos
dosnivelesdeacceso: uno deinterfaz deusuariosy
otro de administracion. El acceso al area de
administracion esta restringido mediante clave de
acceso y es para uso interno de los profesionales
de lainformacion que laboran en la tramitacion de
los servicios del sistema. Lainterfaz disefiada para
que los usuarios interactlen tiene una pagina
principal que enlaza al resto de las paginas que
componen € sitio, deformajerarquica. Cadapégina
secundaria tiene un enlace de retorno a la pagina
principal y el acceso a cada pagina secundaria se
hace a través de un menu, donde se encuentran
todas las ofertas de productos y servicios que se
ofrecen en este sistemaagrupadas bajo esos rubros.

Laestructurajerarquicaempleadaes detipo amplia
y poco profunda, con el fin de no forzar el usuario a
hacer clic en masdecuatro o cinco niveles. Ademas,
este enfoque permite agregar contenido sin hacer
unagran reestructuracién. Estemodel o deestructura

paralas paginas estéticas, se combinacon el empleo
de base de datos para la generacion de péginas
dinamicas en los casos que los contenidos asi 1o
requieran.

El sistema de navegacion como se expresa
anteriormente, también es de tipo jerarquico, desde
la p&gina principal hasta las paginas destino que
alojan el contenido real. Labarrade navegacion en
lapaginaprincipal estasituadaen € latera izquierdo.
Es una aplicacion en el lenguaje de programacién
javaScript con el cual se implementa un menu
desplegable al contacto con el cursor. Por su parte,
en cadapéginasecundaria, el retorno esatravésde
un icono que representa a la pagina principal.
Ademés, se emplearon en algunas péaginas
secundarias menues desplegables del tipo
formulario, que permiten elegir unaopciony a hacer
clic sobre el botén Enviar remite a la pagina
seleccionada.

L os rétul os empleados en la composicién de todas
las péginas del sistema son detipo textual, excepto
el de retorno de las péaginas secundarias a la
principal, que es un icono.

Paralaorganizacién delainformacion enlas péginas
que lo requirieron se emplearon esquemas
alfabéticosy teméticos, y en el disefio delosmotores
de busqueda se tuvieron en cuenta las
consideracionessiguientes: informar lacantidad de
documentos que se obtuvieron delabulsqueday la
posibilidad de volver arealizar la busqueda e
informar en caso de que estahayasido infructuosa.

El esquema de navegacion y estructurainterna de
cada subsitio se describe a continuacion:

Servicio de consulta en linea (Don biblioteco): E
usuario rellena un formulario donde expresa sus
necesidades de informacién y sus datos de
identificacion, los cuales son almacenados en una
base de datos y pasan a una pagina que el
bibliotecario consulta para conformar la estrategia
debusqueday dar respuestapor correo el ectronico
o entregadapersonalmente en discoflexible. Sellena
una base de datos con los resultados de la
investigacion para su publicacion en el sitio Web,
deformaquesi otro usuario presentalamismaduda
puedaevacuarlaen el momento. Lo anterior podemos
observarlo en lafigura 1.
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Basa de Datos
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Fig. 1. Funcionamientodel serviciodeconsultaen
linea.

Desiderata: M ediante un formulario quecomprende
aspectos relativos al usuario y al documento
solicitado. El bibliotecario consultalabase mediante
unapaginaque se generaapartir de estos datos, tal
y como se muestraen lafigura 2.

Bage de Datos
] g% j @Cunsulta
a $clicitudes Solicitudes

Fig. 2. Pasosparalaconsultadelabase.

¢Do6nde?: La interaccion ocurre entre los propios
usuarios. En la pagina del servicio se exponen las
preguntas y respuestas. El usuario elabora la
pregunta desde un formulario, se almacena en una
base de datos y se muestra en la pagina para que
cualquier miembro de la organizacion le conteste a
través de otro formulario que lleva implicita la
pregunta realizada. Los resultados también se
muestran en la pagina del servicio, como indicala
figura 3.

Prequntas
Elaboracion de l

Prﬂti@ﬁ +IBase de Datos

Respuestas

=

Blahoracion de respuestas

Fig. 3. Interaccion posibleentreusuarios.

Catéalogo general: Esteservicioesofrecido por otro
sistema desarrollado en la organizacion, donde se
encuentran unificados|os datos delas colecciones
delas ocho bibliotecas del centro. Por tanto en la
figura 4 ofrecemos un enlace a una paginaremota.

Pagina remota

%

Fig.4.Enlace

Alerta bibliogréfica: Posee un formulario con un
grupo de publicaciones seriadas que el usuario
puede seleccionar, ademas de agregar sus datos de
identificacién. El bibliotecario consultaatravés de
otra paginalos resultados almacenados en |a base
de datos generada por |os datos introducidos por
los usuarios y les envia por correo electrénico las
tablas de contenido de las publicaciones por él
seleccionadas. El proceso seguido puede ser
observado en lafigura5.

Base de Datos
! @ y o “10onsulta
€ | @ [sliciines

Fig. 5. Procesodealertabibliogré&fica.

Biblioteca virtual: Estambién un servicio ofrecido
por otro sistema creado en nuestra organizacion,
mediante el cual se ofrece un enlace a una pagina
remota. En este servicio se agrupan, por categorias,
|os documentos en soporte electrénico que posee
la institucién, se incluyen los de esta érea del
conocimiento: Ingenieriael éctricacomo se observa
enlafigura6.

Pigina remota
-

e

@

Fig. 6. Serviciodebibliotecavirtual.
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Novedades: El bibliotecario introduce |os datos de
las nuevas adquisiciones a la base de datos,
organizado cronol 6gicamentey por tematicas, para
que puedan ser recuperados por el usuario al
interactuar con la interfaz de blsqueda disefiada
paraeste servicio. Observe en lafigura7 los pasos
descritos anteriormente.

Base de Dates

£ | Cousilt &, ) @ | e de

Ver consulta

Fig. 7. Proceso del serviciodenovedades.

Hemeroteca virtual: El usuario selecciona en la
paginadel servicio, mediante un menu desplegable,
la publicacién seriada que le interesa consultar,
aparece €l kardex de la publicacion seleccionada,
dentro de este sedecide el nimero que desearevisar
y apareceotrapaginacon €l sumario deesegjemplar.
Cada articulo de esa tabla de contenido tiene un
enlace a documento digitalizado y guardado en
formato pdf lo cual podemos ver en lafigura8.

.

M Rardex

Selaccionar Berdex =
e

Documentes

Fig. 8. Funcionamiento delabibliotecavirtual.

Directorio: Laintroduccion de los datos ala base
esrealizadapor € bibliotecario mediante unapégina
para tales fines. Luego el usuario los recupera a
través de unainterfaz de busgueda organizada por
categorias, pero también tiene la posibilidad de
buscar introduciendo los elementos objetos de
busguedaen lacajadetexto colocadaparaestetipo
deexploracion. A continuacién mostramoslafigura
9 que sintetiza estos procedimientos:

Base de Datos

L & s | Entrada de
gt as

Ver categoria

Fig. 9. Procediimientodel directorio.

Sr Taco: El usuariorealizaunaconsultaalabase de
datos que contienetodaslasfichasanaliticasdelas
publicaciones seriadas que se reciben en otros
centros con los cual es nuestrainstitucion mantiene
relaciones. El resultado se muestra en la pagina y
este puede seleccionar aquellos articulos quele son
deinterés. El conjunto de elementos esenviado con
susdatosdeidentificaci 6n aunabase de datos que
posteriormente el bibliotecariorevisay procedeala
localizacion y digitalizacion de los materiales
solicitados para su posterior envio al interesado,
esto podemos verlo en lafigura 10.

Base de Dates éi Introduciz
s : datos

—@ |Gt
Solicitudes

Guardar solicitnd

Fig. 10. Funcionamiento del servicio* Sr Taco” .

Tablén de anuncios Los datos son introducidos a
la base por el bibliotecario y mostrados por
categorias en la pagina del servicio, lafiguralllo
explicacontinuacion.

| Baze de Datos
Consulta & % “Entrada de
gomnin §)  glan

Ver anunelos

Fig. 11. Esquema de funcionamiento del tablén de
anuncios.
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Polillas curiosas Estaseccion agrupay daacceso
aunaserie de productos deinformacién de caracter
general como son las efemérides y biografias de
personalidades destacadas en la ciencia y resefia
de nuestros simbolos patrios. El resultado es un
conjunto de paginas estéticas que el usuario puede
seleccionar desde un menu formulario de tipo
desplegable que se muestraen lafigura 12,

;

Efemérides

"i

T4

8

Biografias

e

Siubolos
Patrigs

|

Fig. 12. Composicion de su estructura,

Indice derevistas El profesional delainformacion
introduce, en la base de datos, |as fichas analiticas
de las publicaciones seriadas que se reciben en la
organizaciony el usuario, mediante unainterfaz de
busgueda, recuperalosdatosa macenadosen dicha
basededatos, lafigural3|o muestraacontinuacion.

Base de Datos

A Entrada de
a Corsulta @ 43 Bt

Rasultado de la biisqueda

Fig. 13. Recuperacion de informaciéon.

Bibliografias Se brinda acceso a un conjunto de
paginas que contienen bibliografias confeccionadas,
bajo diferentes criterios, por el personal de la

institucion. La organizacion de esta pagina es por
temdticas, ver figura 14.

-

pe &
.._..4? Bibliografias

Fig. 14. Proceso parabiblografias.

Libro de visitas Los usuarios introducen sus
comentarios en formularios que son almacenados
en una base de datos y posteriormente mostrados
enlamismapégina, o cual podemos observar enla
figura 15.

Base da Datos

e

Comentario

Ver pontenide

Fig. 15. Comentarios de los usuarios.

Unavez conocidalaestructura, seprocedeal disefio
visual del proyecto, procurando tener en cuentalos
elementos siguientes: mantener disefio y
combinaciones de col ores en cada paginadel sitio,
asi como el nombre de la aplicacion, no repletar de
textos, vinculos, imégenes y otros elementos que
dificulten la localizacién de informacion por el
usuario, emplear elementosy efectos de animacion
con cautela, emplear en el sitio el lengugjedel usuario
y revisar laWeb antes de publicarlo.

En cuanto a la pagina principal esta contiene el
titulo de la aplicacion, el menu principal que da
acceso a todos los productos y servicios que se
ofreceny ademés un tablero dindmico de novedades
y anuncios, que proporciona acceso directo al
contenido de estas secciones. Ver figura 16.
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Menu principal

Fig. 16. Estructuradelapéaginaprincipal del Sstemadeinformacién Mercurio.

— Titulo

Tableros
dinamicos de

novedades y
noticias

Logotipo | Ticulo de la aplicacion et Titulo de la aplicacion -
(= F a]
] . Denominacion del servicio
Menu Contenido
Prmeipal Drescripeion del servicio
Conemdo
£ Copyright 2 Copyright

Pagina Principal

Paginas Secundanas

Fig. 17. Regjillasdedisposiciondelapéaginaprincipal y delassecundarias.
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La pagina principal y las secundarias mantienen
similares formas. Mostramos las rejillas de ambas
seccionesen lafigural7.

Conclusiones

M Ultiplesson lasventajas que of recelacreacién de
productos y la implementacion de los servicios
bibliotecariosal desarrollarse en este nuevo espacio
en el queno hay fronterasy seacortanlasdistancias
geogréficasy detiempo entre el usuarioy el centro
de informacién. Una de estas ventajas es la
posibilidad de ofrecer una mayor divulgacién de
documentos que, en ocasiones se desconocia su
existencia, y otraes lograr un mayor acercamiento
delos usuarios alos servicios de labiblioteca, con
lo cual se evitan blsquedas engorrosas y poco
productivas.

Asimismo, en los servicios en formato digital es
necesario destinar parte del tiempo alacapacitacion
y orientacién del usuario, asi como al
perfeccionamiento y actualizacion de quienes
atienden el servicio. Esto debe ser permanente, ya
que la propia naturaleza de estos servicios implica
no solo el manejo de recursos de informacion sino
también el dominio de diversos recursos
computacionales, de red y softwares de aplicacion.

La concepcion de un sistema como Mercurio, que
integraen unainterfaz Gnica, un solo punto de acceso
a todos los servicios y fuentes de informacioén,
permite que los usuarios sean precisos en su
blasqueda, con lo cual se ahorra tiempo en la
localizacién delainformacién.

A modo de conclusion podemos decir, que las
tecnol ogias de informaci 6n en combinacion conlas
destrezas del bibliotecario tradicional, ofrecen
multiples oportunidades para generar nuevos
serviciosy productos informativos.

Recomendaciones

Tener en cuenta los criterios establecidos para el
disefio de sistemas en ambiente Web y lograr una
arquitectura de la informacién que favorezca el
intercambio de informacién y conocimiento entre
los usuarios.

Continuar enlabusquedade serviciosy productos
bibliotecarios, que puedan ser implementados de

forma electrénica para potenciar la satisfaccion de
los requerimientos informativos de nuestros
usuarios.

I mplementar mecani smos de eval uaci on eficacesque
permitan conocer la frecuencia de uso de los
serviciosy productos ofrecidos.
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