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Resumen

La dificil situacion de salud publica por COVID-19, re-
present6 un desafio desde finales de marzo de 2020 y
durante 2021 en diversos ambitos. Las bibliotecas aca-
démicas tuvieron la oportunidad de fortalecer su mi-
sion de apoyo a la sociedad. Para ello aprovecharon y
diversificaron sus servicios entre los que destaca el
servicio de referencia virtual con el propésito de apoyar
a los usuarios para localizar y obtener informacion y
datos. Este estudio de caso tiene el propdsito de eva-
luar el servicio de referencia que brindo la Biblioteca
Daniel Cosio Villegas (BDCV) de El Colegio de México
de enero de 2019 a diciembre de 2021. Con base en
la escala READ (Reference Effort Assessment Data)
se analizaron las consultas planteadas a los referen-
cistas. El analisis de los datos se realizé con base en
las variables de duracion y tipo de pregunta. Los resul-
tados obtenidos muestran un ligero aumento de las
consultas durante el periodo de la pandemia, relacio-
nadas con la busqueda de documentos.

Palabras clave: Servicios de referencia virtual. CO-
VID-19. Escala READ. Evaluacion del servicio de refe-
rencia. Bibliotecas académicas. México.

1. Introduccion

Como parte de los servicios de la biblioteca se
encuentra el servicio de referencia dirigido a
atender las necesidades de informacion de los
usuarios. Comprende, por un lado, todas las
transacciones de referencia en las que el biblio-
tecario referencista recomienda, evalta y utiliza
recursos de informacion para apoyarlos. Por otro
lado, abarca la gestién y evaluacion de los recur-
sos y servicios de informacion (Reference and
User Services Association, RUSA, 2022). El ser-
vicio de referencia virtual se lleva a cabo de ma-
nera electronica, los usuarios utilizan tecnologia
para comunicarse con el equipo de servicios al
publico. Entre los canales de comunicacion utili-
zados por este servicio se encuentran el chat, la
videoconferencia y el correo electrénico (RUSA
2017).

Abstract

The difficult public health situation by COVID-19 repre-
sented a challenge from the end of March 2020 to 2021
in different areas. Academic libraries had the oppor-
tunity to strengthen their mission of supporting society.
They took advantage and diversified their services,
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the reference service provided by the Daniel Cosio Vil-
legas Library (BDCV) of El Colegio de México from
January 2019 to December 2021. The queries that
were asked to the reference librarians were analyzed
based on the READ scale (Reference Effort Assess-
ment Data). The data analysis was performed based
on the variables of duration and type of question. The
results show a slight increase in queries during the
pandemic, related to the search for documents.
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Las consultas de los usuarios cambian constan-
temente debido a la incorporacién de las tecnolo-
gias de la informacién y la comunicacion, asi
como por su comportamiento y sus necesidades
de informacién. La biblioteca requiere mantener
el registro de las transacciones como evidencia
de las consultas atendidas. Como parte del regis-
tro de las consultas se requiere normalizar los da-
tos y utilizar un sistema de clasificacion que per-
mita categorizar las preguntas atendidas. Es im-
prescindible que este sistema sea consistente,
facil de utilizar, replicable y que se adapte a los
requerimientos de la biblioteca (Quiroa Herrera,
2019). La clasificacion de las preguntas permite
analizar el flujo de trabajo en una biblioteca e in-
cluso realizar comparaciones con instituciones
pares asi como evaluar tendencias nacionales
como lo sefalan Henry y Neville (2008), Bowron
y Weber (2017). Por ello es que la estandariza-
cion de categorias es fundamental (Quiroa
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Herrera, 2019). En particular, la propuesta por
Gerlich y Berard (2007) conocida como escala
READ (Reference Effort Assessment Data), la
cual es un instrumento que mide el nivel de es-
fuerzo realizado por los bibliotecarios en cada
transaccion de referencia, enfatiza las habilida-
des, conocimientos, técnicas y herramientas uti-
lizadas en las consultas. Con base en la traduc-
cién realizada por Sola (sin fecha) se muestra la
escala integrada por seis niveles, los cuales in-
cluyen algunos ejemplos (1).

e Nivel 1: Respuestas requieren esfuerzo mi-
nimo, no requiere conocimiento especializado
ni peritaje, no requiere consulta de recursos,
no toma mas de cinco minutos.

e Nivel 2: Respuestas requieren mayor es-
fuerzo, requieren conocimiento o destreza es-
pecifica minima, pueden requerir consulta mi-
nima de recursos.

¢ Nivel 3: Respuestas requieren cierto tiempo y
esfuerzo, se necesita consultar recursos de re-
ferencia rapida, puede ser necesario ofrecer
instruccion al usuario, entran en juego los co-
nocimientos y destrezas sobre la referencia.

¢ Nivel 4: Respuestas requieren la consulta de
recursos multiples, podria requerirse consul-
tar a un especialista en la materia, y se da una
instruccion al usuario mas completa, se nece-
sitan conocimientos y destrezas respecto a la
referencia, los esfuerzos podrian ser mayores
al servicio del usuario, o, si se busca una res-
puesta concreta, podria ser mas dificil encon-
trarla, la interaccion puede dirigirse mas a la
ensefianza de destrezas de informacion, para
que el usuario desarrolle destrezas de inves-
tigacion.

e Nivel 5: Uso sustancialmente mayor de
tiempo y esfuerzo ayudando con la investiga-
cion y en encontrar informacion, en la punta
alta de la escala, se requiere consultar a un
especialista en el tema, podria ser necesario
concertar citas para consultar con otras per-
sonas, los esfuerzos son en conjunto con el
usuario y posiblemente con otros colegas, se
utilizan multiples recursos, se requieren cono-
cimientos y destrezas de investigacion y refe-
rencia, el didlogo entre el usuario y el bibliote-
cario se convierte en preguntas y respuestas
que llevan a otras preguntas y respuestas.

e Nivel 6: La mayor cantidad de esfuerzo y
tiempo utilizado, las preguntas no se pueden
contestar al momento, el bibliotecario podria
proveer investigacion y servicios a fondo para
necesidades especificas del usuario, esta ca-
tegoria conlleva servicios de investigacion
propios de una biblioteca especializada,

podria utilizarse documentos primarios y se-
cundarios.

Para Anderson, Fischer y Walker (2021, p.2) la
escala READ no muestra el problema de la eva-
luacién constante del esfuerzo y tiene dificultad
para seleccionar de forma adecuada los niveles
de las consultas. Sin embargo, esta medicion de
las consultas integra elementos (tiempo, canti-
dad de recursos de informacion, esfuerzo, habili-
dades) importantes que permiten acercarse un
poco mas a la realidad, que recoger estadisticas
en donde sélo interesa la cantidad de consultas
atendidas. La escala READ como cualquier ins-
trumento de medicién presenta elementos a fa-
vor e inconvenientes en su uso, Gedeon y Salem
Jr. (2011, p. 158) sefialan que las ventajas son:
simple y facil de asignar, permite destacar el es-
fuerzo y las habilidades utilizadas e incluye una
instruccion manual detallada. En sus desventajas
sefialan: no esta establecido el benchmark (pro-
ceso para comparar y adaptar respecto a los ser-
vicios de otras bibliotecas), los niveles pueden in-
terpretarse de manera subijetiva, requiere de un
comité de capacitacion y discusién antes de im-
plementarse.

A partir de 2010, la Biblioteca Daniel Cosio Ville-
gas (BDCV) eligio la escala READ para calificar
el nivel de las consultas, el registro electronico se
realizé por medio de un formulario en Google
Docs denominado Registro de consultas atendi-
das por bibliégrafos (CS-R-13). En este se regis-
tran: los datos del bibliotecario y del usuario, el
tipo de pregunta; los temas de consulta, las fuen-
tes de informacion consultadas, duracion, la via
por la que se realizé la consulta, el texto de la
comunicacion por chat, y los niveles de la escala,
entre otros.

Con base en el conocimiento y experiencia del
equipo de referencistas, en 2015 se realizé un
analisis, revision y adaptacion de la escala
READ, (Biblioteca Daniel Cosio Villegas. Grupo
de bibliégrafos). Todos los niveles quedaron
como la versién original pero se afiadieron otros
ejemplos como sigue:

¢ Nivel 2: Informacion sobre los servicios o las
colecciones de la Biblioteca, informacion ge-
neral sobre El Colegio de México, procedi-
mientos o tramites de la Biblioteca. Por ejem-
plo; acceso remoto, préstamo interbiblioteca-
rio que no haya requerido la consulta de mas
de tres recursos, localizacion de un articulo o
documento en particular que no haya reque-
rido la consulta de mas de tres recursos.

o Nivel 3: Instruccién sobre estilos bibliografi-
cos, procedimiento para consultar libros elec-
tronicos.
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¢ Nivel 4: Préstamos interbibliotecarios. Bajo el
supuesto de que para llegar a esta opcién ya
se consultaron multiples, recursos de informa-
cion, articulos o documentos especificos que
hayan requerido la implementacion de bus-
quedas avanzadas en mas de tres recursos.

¢ Nivel 5: Informacién sobre un tema, consultas
que requieran de mas de una entrevista de re-
ferencia.

Lo anterior brinda ejemplos mas cercanos al tra-
bajo realizado en la BDCV, y con ello se espe-
raba que se eligiera con mayor facilidad el nivel
de la consulta y disminuyera la subjetividad en su
registro.

Los estudios de Tyckoson (2011) y Logan (2009)
destacan la importancia de la evaluacion del ser-
vicio de referencia. Tyckoson sefala las tenden-
cias en la gestion del servicio de referencia, la
importancia y la problematica de la evaluacion
del servicio, mientras que Logan menciona los di-
ferentes métodos utilizados para evaluar este
servicio de 1970 a 2002. Considera que la eva-
luaciéon puede servir para mejorarlo, justificar y
preservar su existencia, capacitar al personal y
contrarrestar las estadisticas en declive. Destaca
que no existe un método de evaluacién universal-
mente aceptado.

Otras investigaciones que describen y analizan el
servicio de referencia corresponden a las realiza-
das por Gonzalez-Fernandez-Villavicencio, Ca-
novas-Alvarez y Arahal-Junco (2014) quienes
adoptaron la escala READ. Consideraron hasta el
nivel 4 de la escala original y propusieron los si-
guientes niveles: basico, medio, avanzado y su-
perior. En su estudio sefalaron que las preguntas
con nivel basico, y atendidas de forma presencial,
son las que predominan y destacan el poco uso
que se hace del servicio de chat. Lenkart y Yu
(2017) examinaron 69 630 consultas de dos afos
académicos de las bibliotecas de la Universidad
de lllinois. Estas fueron analizadas con respecto
a su duracién, tipo de pregunta, area tematica y
los puntajes de la escala READ. Por su parte
Kathuria (2021) analizo6 el contenido de los chats
para identificar los temas y el tipo de necesidades
expresadas por los usuarios. Anderson, Fischer y
Walker (2021), de la Universidad Estatal de Geor-
gia, estudiaron 3 331 consultas de 2019 y 2020
con base en una escala modificada de la escala
READ que abarca los niveles: muy basico, algun
esfuerzo es requerido, esfuerzo requerido, es-
fuerzo significativo es requerido. Los resultados
reportan que la mayoria de preguntas fueron con
algun nivel de esfuerzo y las consultas atendidas
de forma virtual fueron consideradas con un ma-
yor nivel de dificultad. El estudio de Baker,
Chaudhuri y Dobry (2022) de la Biblioteca de la

Universidad Estatal de California se centré en
examinar el numero y la duracién de las consul-
tas, la escala READ, el uso del servicio de refe-
rencia y la valoracion de la consulta antes y des-
pués de la pandemia. Sefalan que las consultas
en otofio de 2020 disminuyeron en comparacion
al otofio de 2019.

Como Kathuria (2021) concluye es importante
evaluar de manera apropiada los esfuerzos reali-
zados respecto a la referencia virtual. Se debe
tener presente que todo proceso de evaluacion
debe considerar mejoras y que éstas necesitan
involucrar, en todo momento, a los referencistas.
También sera importante reconocer que las me-
joras no seran inmediatas porque se requieren
acuerdos y toma de decisiones que repercutiran
en el trabajo de todo el grupo (Quiroa Herrera,
2018). Como sefialan Lenkart y Yu (2017) la in-
vestigacion realizada en una institucién genera
preguntas sobre diversos aspectos del servicio
de referencia que puede ser de interés para otras
instituciones.

Contexto de la investigacion durante COVID-19

La Association of College & Research Libraries
(ACRL, 2022, p.243) menciona el impacto de la
pandemia en los servicios que ofrecen las biblio-
tecas académicas, el cual consideran se prolon-
gara en algunos casos. Agrega que a pesar del
cierre de las bibliotecas se brindaron servicios de
forma virtual, mantuvieron a sus comunidades in-
formadas, establecieron colaboraciones y apro-
vecharon las tecnologias para adaptarse a las
circunstancias. Para Radford, Costello y Mon-
tagne (2021, p.113) la pandemia permitié ofrecer
un servicio excelente y equitativo que permitié
impulsar un mayor acceso a la informacién con-
fiable para combatir la informacion errénea y la
desinformacion.

En El Colegio de México, institucion de educacion
superior publica en el area de Ciencias Sociales y
Humanidades; las actividades académicas a dis-
tancia, debido a Covid-19, iniciaron a finales de
marzo de 2020. Ante esta situacion fue necesario
adaptar diversas actividades y servicios. Para ello
la institucion habilitd un micrositio especial que
concentré recursos de apoyo para la educacién a
distancia (Herramientas de Ensefianza y Aprendi-
zaje a Distancia de El Colegio de México, 2020).
En éste, se brindd orientacion sobre el acceso re-
moto a bases de datos y recursos electronicos; se
integré una seleccion de recursos de informacion
con acceso abierto; y se dio mayor difusion del
servicio de referencia especializada.

La Biblioteca Daniel Cosio Villegas (BDCV) de El
Colegio de México ofrece diversos servicios para
su comunidad y para usuarios externos, por
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ejemplo: préstamo de obras en sala, visitas guia-
das, recursos de acceso abierto, orientacion, re-
ferencia especializada y asesoria, espacios para
el trabajo individual y grupal, entre otros.

En la etapa inicial de la pandemia, se tuvieron
muchos problemas por el cierre de las bibliote-
cas, la BDCV no fue la excepcion, lo que pre-
sento retos y dificultades para el acceso a la in-
formacion, para apoyar los procesos de ense-
fAanza-aprendizaje, la investigacion y el acceso a
sus espacios fisicos:

1. Para los usuarios fue imposible consultar
obras porque no habia acceso a las coleccio-
nes impresas de las bibliotecas. En la mayoria
de los casos las obras no estaban disponibles
en formato electrénico para consultarlas en li-
nea. Solo fue posible atender las solicitudes
de los usuarios por medio de los recursos de
informacion electronicos (suscritos y de ac-
ceso abierto), pero también se presentaron
problemas con el acceso al portal de la Biblio-
teca y hubo confusién para el acceso a los re-
cursos electronicos (debido a las contrasefas
para ingresar al acceso remoto y al catalogo
de la Biblioteca).

2. En una siguiente etapa se aprovecharon los
accesos abiertos temporales que brindaron
proveedores como Gale, Springer, Project
Muse vy otras instituciones universitarias (na-
cionales e internacionales).

3. Alumnos y profesores de recién ingreso a El
Colegio desconocian los servicios y recursos
de la Biblioteca por lo que se les apoy6 para
aclarar dudas y brindarles informacion de
dénde y con quién acudir.

Al no brindar los servicios de informacion de ma-
nera presencial hubo un incremento en la de-
manda de los servicios de referencia virtual como
lo han comentado Radford, Costello y Montague
(2021). A partir del 27 de marzo de 2020 se habi-
lit6 el sitio Recursos abiertos digitales de EIl Co-
legio de México. En diferentes periodos se conto
con el apoyo de algunos bibliotecarios que acu-
dieron presencialmente a la biblioteca, por lo que
fue posible utilizar el acervo y los recursos de in-
formacién que no estuvieron accesibles de ma-
nera remota. Aun con ello no era posible atender
la demanda de la comunidad interna de usuarios
de forma rapida. Posteriormente aumento el ac-
ceso a las obras; sin embargo, la consulta no era
inmediata porque, de acuerdo con los protocolos
establecidos, los materiales debian estar en cua-
rentena cuando el material se solicitaba en prés-
tamo (al principio 14 y después 10 dias).

Las bibliotecas académicas han considerado fun-
damental que los servicios y la informacion se

encuentren disponibles la mayor cantidad de
tiempo posible. Durante este periodo se incre-
mentd el uso de recursos electronicos, se aprove-
charon y ampliaron servicios en linea. Incluso
obligé a varias instituciones a realizar cambios en
la forma de acceso, de manera remota, a su portal
y bases de datos. Como sefiala Morales Campos
(2021, p.108)

[...] la informacion debe estar donde esta el usuario
y su necesidad. La biblioteca debe facilitar el acer-
camiento de la informacion con el usuario, aunque
éste no esté presente fisicamente y aunque no se
haya desarrollado el servicio informativo mediante
la cooperacion e intercambio. La biblioteca fisica y
la virtual deben tener una amplia cartera de servi-
cios y colecciones complementarias.

Fue un periodo en el que prevalecio la coopera-
cion bibliotecaria (nacional e internacional), en el
que se ofrecidé apoyo con material bibliografico,
aun cuando no se tenian convenios instituciona-
les establecidos, apoyar al usuario era lo mas im-
portante. Por ejemplo la Biblioteca de la Univer-
sidad de Zaragoza (2020) documenté las buenas
practicas que ha realizado con el fin de innovar y
aportar a la mejora continua de sus actividades y
servicios. Con relacion al servicio de referencia
consideré haber estado preparados para el tele-
trabajo, haber participado en iniciativas para ob-
tener y compartir documentos solicitados por los
usuarios, lo cual llevé a que el suministro de do-
cumentos incrementara en este periodo de con-
tingencia. En su Carta de servicios (2021) mues-
tra los altos porcentajes relacionados con haber
atendido de manera satisfactoria las solicitudes
de los usuarios (99.7%) y haberlas respondido
antes de tres dias (94.9%). En el rubro de con-
sultas especializadas los usuarios expresaron un
alto nivel de satisfaccion (92%). Para el caso me-
xicano Saavedra-Alamillas et al. (2020, p. 339)
sefialan que las solicitudes de informaciéon au-
mentaron por la falta de acceso a las colecciones
impresas, la falta de informacion y habilidades di-
gitales de los usuarios y por los recursos digitales
limitados de las universidades con bajo presu-
puesto para la compra.

En la BDCV destaca el servicio de referencia el
cual se ha brindado de manera presencial, por
teléfono y en linea (correo electrénico, chat “bi-
bliotecario en linea”, redes sociales). Fuera del
horario del servicio de chat se activa un “buzén
de consulta”. Por otro lado, el personal atiende su
correo electrénico institucional como parte del
servicio de consulta especializada. A finales de
agosto de 2020, se habilité el servicio de reunion
virtual con un referencista, asi como un chat in-
corporado en la plataforma Teams (Biblioteca
Daniel Cosio Villegas, 2020). Este servicio se
mantuvo en un entorno virtual y se adaptd
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rapidamente a las condiciones. Bajo este con-
texto, la presente investigacién centré su aten-
cion en la evaluacion del servicio de referencia.
Con base en la escala READ (Reference Effort
Assessment Data) se analizaron las consultas de
2019 a 2021. Los datos de 2019 se incluyeron
con el fin de tener un comparativo.

2. Objetivos

Esta investigacién se plantea como objetivo ge-
neral: analizar la demanda de informacion de los
usuarios en un entorno presencial y virtual du-
rante el periodo 2019-2021. Como objetivos es-
pecificos:

1. Describir la duracion de la consulta versus su
nivel de complejidad de acuerdo a la escala
READ.

2. Describir los tipos de preguntas versus el nivel
de la consulta de acuerdo a la escala READ.

3. Metodologia

Este estudio de caso analiza 3867 consultas de
referencia, correspondientes a tres afios que
abarcan de enero 2019 a diciembre 2021. Estas
consultas fueron atendidas por los referencistas
de la BDCV. Los datos se obtuvieron de los regis-
tros del formulario interno: Registro de consultas
atendidas por bibliégrafos (CS-R-13).

Las variables categdricas que interesan en este
estudio son: el tipo de pregunta o peticién, el me-
dio de informacién por el que se atendioé la con-
sulta (variables nominales), duracion de la con-
sulta y nivel de escala READ (variables ordina-
les). Para el procesamiento de los datos se utilizo
el Software de Stata 16.1. Se presentan analisis
bivariados respecto a la escala READ con las va-
riables de tiempo y tipo de pregunta.

4. Analisis de los resultados

El periodo analizado (2019 a 2021) permite iden-
tificar la demanda de informacion en un entorno
presencial y virtual de un total de 3867 registros
de consultas, que atendieron los referencistas de
la BDCV quienes apoyaron tanto a usuarios de la
comunidad de El Colegio como de otras institu-
ciones. La tabla | muestra un panorama general,
en el aflo 2017 se registraron 267 consultas me-
nos que en 2016.

Esta disminucion continué hasta 2019. Para el
ano 2020 las consultas aumentaron. La contin-
gencia por COVID-19 obligd a que se atendiera a
los usuarios de manera virtual y en menor medida
de forma presencial. Para el afio 2021, si bien se
mantiene por encima del 2019, hubo una dismi-
nuciéon (49) respecto al 2020 (Figura 1). En

resumen hay un ligero aumento de consultas para
los afios 2020 y 2021 respecto al 2019. Sin em-
bargo, hay una disminucién de éstas respecto a
los afios 2016 y 2017. La diferencia del afio 2016
respecto al afio 2021 es de 553. Del 2016 al 2021,
el ano con menos consultas es 2018, siendo el
2016 el que obtuvo un mayor numero con 1836
consultas. La diferencia entre 2016 y 2018 es de
904 consultas. Estos datos muestran que aun con
la pandemia por COVID-19 las consultas no au-
mentaron respecto a los afios 2016 y 2017, pero
si con respecto al 2018.

Afio Consultas

2016 1836

2017 1569

2018 932

2019 1252

2020 1332

2021 1283

Tabla I. Consultas atendidas 2016-2021

1400
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1200
1100

1000
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Figura 1. Consultas atendidas por afio

De acuerdo a los datos obtenidos, la categoria de
profesor-investigador es el tipo de usuario con
mas solicitudes de informacién. Los profesores in-
vestigadores requerian apoyo de informacion vy
datos para sus proyectos, lineas de investigacion
y docencia por lo que demandaron mayor informa-
cién y se vieron agobiados con el uso de diversos
recursos de informacion. Este segmento de la po-
blacion realizé 1693 consultas de las 3.867 regis-
tradas durante los tres afios de estudio, es decir,
una de cada tres fue solicitada por ellos. Mientras
que los estudiantes de licenciatura, maestria y
doctorado realizaron mil 308 consultas. En menor
cantidad se apoy6 a 100 bibliotecarios de otras
instituciones para atender los requerimientos de
Sus usuarios.

La duracion de la consulta representa un indica-
dor relevante, dado que muestra el tiempo que se
dedicé a resolver las necesidades y requerimien-
tos de los usuarios de El Colegio de México prin-
cipalmente y, en menor medida, del resto de la
comunidad. Ademas, es un criterio que se toma
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en cuenta para asignar el nivel de la pregunta de
acuerdo a la escala READ. El 49,3 % del total de
consultas tiene una duracion maxima de 15 minu-
tos. En otras palabras, practicamente la mitad re-
gistran un tiempo que va de 1 a 15 minutos. En el
estudio realizado por Gonzalez-Fernandez-Villa-
vicencio, Canovas-Alvarez, y Arahal-dunco
(2014), en la Biblioteca de la Universidad de Se-
villa (con categorias de duracion distintas de las
consultas de la BDCV) encontraron que ocurrio
algo similar, es decir, conforme aumenté la dura-
cién disminuyeron el numero de consultas, con
excepcion de la categoria “Mas de un dia”. En la
Biblioteca de la Universidad de Sevilla la mayoria
de consultas se ubicaron en la categoria de me-
nos de 5 minutos. De un 15 a un 23 % se respon-
dieron entre 5 a 15 minutos, de 15 a 30 minutos
(2 % a 3 %) y solamente con un 1% las consultas
entre 30-60 minutos o mas. Algo similar ocurrio en
el estudio de Lenkart, y Yu (2017), es decir la ma-
yor cantidad de consultas se concentra entre 5y
15 minutos. Respecto a la BDCV una de cada
diez consultas dura mas de un dia, lo que repre-
senta una labor de trabajo y consulta de diferen-
tes fuentes de informacion (Tabla Il).

Tiempo Frecuencia  Porcentaje
15 minutos 1908 49,3
30 minutos 923 23,9
45 minutos 295 7,6
1 hora 169 4,4
1 hora 30 minutos 83 2,2
2 horas 104 2,7
Mas de un dia 385 10,0
Total 3867 100,0

Tabla Il. Duracion de la consulta

Respecto a la forma de comunicacion con los
usuarios, ésta puede darse mediante uno o va-
rios medios en una misma consulta, puede iniciar
en el chat y continuar por correo electrénico. Los
resultados muestran que el correo electrénico fue
el tipo de comunicacién mas utilizado por parte
de los usuarios (éste incluye Biblio2, cuenta de
correo de buzon de consultas) (Tabla II).

Es importante destacar el impacto que tuvo la
pandemia de COVID-19 en la demanda de servi-
cios presenciales en la Biblioteca, la cual dismi-
nuyo del 21 % (de 2019) al 3,8 % (es la suma de
las categorias cubiculo y en sala de los afos
2020 y 2021) y el servicio de chat se triplico. Por
su parte el nuevo servicio en la plataforma
TEAMS reportd 72 consultas, es decir el 1,7 %
del total atendido (Tabla IlI).

Modalidad

2019

%

2020

%

2021

%

Total

%

Correo electrénico

814

56,6

1099

744

10567

774

2970

69,4

Biblio2

207

14,4

17

1,2

0,2

227

53

OnWebChat

78

54

264

17,9

259

19,0

601

14,0

Cubiculo

298

20,7

51

3,5

0,2

352

82

Teams

0

0,0

31

21

41

3,0

72

Teléfono

25

1,7

0,7

0,1

36

0,8

En sala

5

03

0,1

0,0

0,2

Facebook

5

03

0,0

0,0

0,1

Twitter

3

0,2

0,2

0

0,0

0,1

Skype

3

0,2

o|lw|o| N

0,0

1

0,1

0,1

Total

1438

100,0

1477

100,0

1365

100,0

4280

100,0

Tabla lll. Forma de comunicacion

La mayor concentracion de consultas se encuen-
tra en los niveles 2, 3 y 4 de la escala READ
mientras que los niveles 1, 5y 6 muestran un me-
nor registro de consultas, siendo el nivel 6 el de
mayor complejidad en la escala (Tabla V). El ni-
vel 3 de la escala es el que prevalece conside-
rando que es el nivel que enfatiza la instruccion
a diferentes recursos de informacion o a la reso-
lucion de problemas técnicos. Por ejemplo, el
constante problema del acceso remoto a las ba-
ses de datos propicié que éste cambiara hacia fi-
nales de julio de 2021.

Escala  Frecuencia %
1 199 52
2 1205 31,2
3 1456 37,7
4 820 21,2
5 153 4,0
6 34 0,9

Total 3867  100,0

Tabla IV. Nivel de escala READ

Respecto al tipo de pregunta planteada por el
usuario, el apartado comprende 22 opciones, la
Budsqueda de libros o capitulos de libros mostro
un 24,3 %, le sigue la Busqueda de articulos con
un 17,4 %, con una cantidad menor la Informacién
sobre los servicios o las colecciones de la biblio-
teca con un 9,3 %, en una cuarta posicién la Soli-
citud de préstamo interbibliotecario con un 8.0 %.
Cabe mencionar que fue fundamental la recupe-
racion de documentos principalmente con el
apoyo de bibliotecas a nivel internacional (cuando
reanudaron este servicio). La consulta a diferen-
tes recursos de informacion representa el 8.2 %
(Consulta o acceso a los recursos electronicos del
portal, consulta y uso del catalogo y consulta o
acceso a las bases de datos) (Tabla V).
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Tipo de pregunta

Frecuencia

Busqueda de libro(s) o capitulo(s) de libro(s) 1198 24,3
Busqueda de articulo(s) 861 17,4
Informacion sobre los servicios o las colecciones 457 9,3
Solicitud de préstamo interbibliotecario 397 8,0
Otros 361 7,3
Informacion sobre un tema 272 55
Acceso remoto a las bases de datos 247 5,0
Procedimientos o tramites de la biblioteca 229 4,6
Consulta o acceso a los recursos electronicos del portal 148 3,0
Consulta y uso del catalogo 130 2,6
Consulta o acceso a las bases de datos 128 2,6
Busqueda de un documento 86 1,7
Busqueda en periddicos 85 1,7
Pregunta sobre Humanidades Digitales 75 1,5
Busqueda de una revista 62 1,3
Consulta de tesis 49 1,0
Aplicacion de estilos bibliograficos 44 0,9
Acceso a tesis o revistas electronicas del Colmex 42 0,9
Uso de manejador de bases de datos bibliograficas 26 0,5
Informacion sobre El Colegio de México 24 0,5
Sesidn sobre recursos de informacion 16 0,3
Consulta al Diario Oficial de la Federacion 1 0,0
Total 4938 100,0

Tabla V. Tipo de pregunta

La escala READ enfatiza que cuanto mas se uti-
lice tiempo para atender una consulta, el nivel de
la escala asciende. Los datos de la Tabla VI per-
miten mostrar que esta premisa no se cumple.
Los criterios de la escala especifican que las con-
sultas del nivel 1 no toman mas de cinco minutos,
en el nivel 3 se menciona que para responder las
consultas se requiere de cierto tiempo, mientras
que en el nivel 5 sefala que se requiere mayor
tiempo. El nivel 1 de la escala no es analogo con
la propuesta de Gerlich y Berard (2007), debido
a que 16 consultas estan registradas en 30 minu-
tos, 45 minutos y 1 hora.

Tiempo \ escala 1 2 3 4 5 6 Total
15 minutos 183 929 615 180 1 0 1908
30 minutos 14 212 438 247 12 0 923
45 minutos 1 20 160 94 19 1 295
1 hora 1 13 77 64 13 1 169
1 hora 30 minutos 0 9 30 28 16 0 83
2 horas 0 1 31 48 23 1 104
Mas de un dia 0 21 105 159 69 31 385
Total 199 1205 1456 820 153 34 3867

Tabla VI. Tiempo y escala READ

En el nivel 2 se muestran las consultas (929) con
una duracion de 15 minutos, mientras que en el
nivel 1 son 183 con la misma duracién. En el nivel
2 se muestran 21 consultas de mas de un dia, lo
cual no cumple con la premisa que sefiala que en-
tre mas tiempo se emplee mayor es la dificultad.

En el nivel 3 se concentran las consultas con una
duracion de 15 minutos (615), una situacion simi-
lar en los niveles 1y 2, pero también hay un nu-
mero importante que se resuelven en mas de un
dia (105). En este nivel se enfatiza la instruccion
al usuario. Por ejemplo, la consulta de libros elec-
trénicos o sobre un recurso de informacion espe-
cifico se convierte en una oportunidad para apo-
yarlo en el desarrollo de sus habilidades en el uso
de la informacion.

En el nivel 4 donde los esfuerzos son mayores y
se utiliza una cantidad importante de recursos de
informacion, hay un ndmero importante de con-
sultas que se realizan en 15 minutos (180). En
los niveles 5 y 6 éstas se concentran en “mas de
un dia”. Sin embargo, la mayor parte de consul-
tas de “mas de un dia” se concentran en los ni-
veles 3 y 4 con 105 y 159 respectivamente, por
lo que aqui se aparta de esta propuesta y no se
presenta la asociacién entre mayor tiempo, ma-
yor dificultad.

A continuacién, se describe el tipo de pregunta
respecto al nivel de la escala READ, en el que se
muestra el nivel de esfuerzo con relacién al tipo
de preguntas, el cual permite reconocer un patrén
regular respecto a estas dos variables, que consi-
dera desde las preguntas simples hasta las mas
complejas (Tabla VII, en la pagina siguiente).

El nivel 1 de la escala READ sefiala que las pre-
guntas requieren esfuerzo minimo, no necesitan
conocimiento especializado ni requiere la con-
sulta de recursos de informacion. Las preguntas
son faciles de responder.

Las preguntas con el mayor numero de inciden-
cias son: Informacién sobre los servicios o las co-
lecciones de la Biblioteca, Procedimientos o tra-
mites de la Biblioteca y Otros.

En este nivel no es necesaria la consulta de re-
cursos de informacion, sin embargo, se identifi-
can preguntas como busqueda de articulos, bus-
queda de libros, consulta o acceso a las bases
de datos, informacién sobre un tema por mencio-
nar algunos que no corresponden a dicho nivel
porque necesariamente se consultd alguna
fuente y lleva mas tiempo responderlas como in-
formacion sobre un tema, por lo que la asigna-
cion deberia estar en un nivel superior.
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Tipo de pregunta \ escala 1 2 3 4 5 6 Total
Acceso a tesis o revistas electronicas del Colmex 2 11 19 8 1 1 42
Acceso remoto a las bases de datos 12 65 117 38 14 1 247
Aplicacion de estilos bibliograficos 1 2 21 16 4 0 44
Busqueda de articulo(s) 3 187 442 196 26 7 861
Busqueda de libro(s) o capitulo(s) de libro(s) 15 373 506 268 29 7 1198
Busqueda de un documento 0 15 38 28 5 0 86
Busqueda de una revista 0 13 23 20 4 2 62
Busqueda en periédicos 0 56 13 14 2 0 85
Consulta al Diario Oficial de la Federacién 0 0 1 0 0 0 1
Consulta de tesis 0 9 26 13 1 0 49
Consulta o acceso a las bases de datos 5 24 52 27 20 0 128
Consulta o acceso a los recursos electronicos del portal 9 51 48 26 14 0 148
Consulta y uso del catalogo 9 47 48 16 8 2 130
Informacion sobre El Colegio de México 11 7 5 1 0 0 24
Informacion sobre los servicios o las colecciones de la Biblioteca 98 224 81 33 15 6 457
Informacion sobre un tema 9 36 92 76 43 16 272
Otros 26 108 144 48 26 9 361
Pregunta sobre Humanidades Digitales 2 14 14 18 23 4 75
Procedimientos o tramites de la Biblioteca 49 139 24 12 4 1 229
Sesién sobre recursos de informacion 0 1 5 4 6 0 16
Solicitud de préstamo interbibliotecario 4 70 63 249 9 2 397
Uso de manejador de bases de datos bibliograficas 0 4 7 11 4 0 26

Total

255 1456 1789 1122 258 58 4938

Tabla VII. Tipo de pregunta y escala READ

Respecto al nivel 2, las preguntas con mayor in-
cidencia son: Busqueda de libro(s) o capitulo(s)
de libro(s), Informacién sobre los servicios o las
colecciones de la Biblioteca y Busqueda de ar-
ticulo(s). En este nivel hay 70 préstamos interbi-
bliotecarios que de acuerdo a la escala READ no
requirieron la consulta de mas de tres recursos
de informacion.

En cuanto al nivel 3 las consultas con el mayor
numero de incidencias son: Busqueda de libro(s)
o capitulo(s) de libro(s), Busqueda de articulos.
En este nivel el Acceso remoto a las bases de
datos concentra la mayor parte (117) respecto a
los otros niveles, la asignacion tiene sentido con-
siderando que en este nivel se enfatiza la instruc-
cion al usuario. Los siguientes tipos de pregun-
tas: Aplicacion de estilos bibliograficos (21), Con-
sulta o acceso a las bases de datos (52), Con-
Sulta o acceso a recursos electronicos del Portal
(48), Consulta y uso del catalogo (48), Sesion so-
bre recursos de informacion (5) y Uso de mane-
jador de bases de datos bibliograficas (7) repor-
tan bajo volumen aun cuando se ofrece

instruccion. En este nivel 3 la pregunta Informa-
cion sobre un tema con 92 ocurrencias, tiene el
mayor humero respecto a los otros niveles de la
escala. Sin embargo, es hasta el nivel 5 en el que
se sugiere asignar la bisqueda de informacion
sobre un tema, es decir se reportan consultas en
las que no se representa el verdadero esfuerzo
por parte del personal que apoya a los usuarios.

Como se muestra en la tabla 7, las preguntas con
mayor incidencia en el nivel 4 son: Busqueda de
libro(s) o capitulo(s) de libro(s) (268), Solicitud de
préstamo interbibliotecario (249) y Busqueda de
articulo(s) (196). En este nivel de la escala READ
se indica que para dar respuesta se requiere la
consulta de multiples recursos de informacion.
Con un numero menor en este nivel se muestra
las siguientes preguntas: Acceso remoto a las ba-
ses de datos (38), la Consulta o acceso a las ba-
ses de datos (27), Consulta y uso del catalogo
(16), Sesion sobre recursos de informacion (4),
Uso de manejador de bases de datos bibliogréafi-
cas (11) en el que la escala READ senala que la
interaccion puede orientarse mas a la ensefianza
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de las destrezas de informacién con el propdsito
de que el usuario las desarrolle. En este nivel la
pregunta Informacién sobre un tema, corres-
ponde a 76, siendo la segunda posicion detras de
las consultas en este tipo en el nivel 3, por lo que
en estos dos niveles (3 y 4) se concentran las con-
sultas sobre Informacién sobre un tema. Sin em-
bargo, éstas corresponden a un nivel superior.

En el nivel 5 las preguntas con mas ocurrencias
fueron: Informacién sobre un tema (43), Bus-
queda de libros(s) capitulo(s) de libro(s) (29),
Busqueda de articulos (26). En este nivel la pre-
gunta Informacién sobre un tema corresponde a
43, siendo la posicién numero 3, detras de los ni-
veles 3 y 4. Llama la atencién la asignacion de
esta pregunta en los niveles 1, 2 y 3, debido a
que es en el nivel 4 donde se sugiere que se
asigne, existe la posibilidad que se haya situado
en los otros niveles debido al tiempo empleado,
el conocimiento y la experiencia que han desa-
rrollado los referencistas.

En el nivel 6 de la escala predomina la pregunta
Informacién sobre un tema (16), este nivel pre-
senta una cantidad menor de consultas (1.16 %)
en comparacion a los niveles del 1 al 5. Con un
menor numero se muestra el Acceso remoto a las
bases de datos (1), y Procedimientos o tramites
de la Biblioteca (1) las cuales no corresponden a
este nivel porque el primero requiere investiga-
cion y servicios a fondo en tanto que el segundo
corresponde al nivel 2 de acuerdo a la escala
READ (Tabla VII).

5. Discusion y conclusiones

Como se mostrd, la cantidad de consultas au-
mento ligeramente durante la contingencia (con
respecto a 2019). En su mayoria se resolvieron
en poco tiempo, es decir, de 1 a 30 minutos. Se
considera que se utilizdé poco tiempo para res-
ponderlas, debido a la antigiiedad en las funcio-
nes , el conocimiento, la experiencia y el perfil de
los referencistas quienes cuentan con estudios
de maestria y doctorado en areas como: Bibliote-
cologia, Documentacion, Filosofia, Educacion y
Humanidades Digitales. Tienen mayor conoci-
miento de su comunidad, habilidades y destrezas
en el uso y manejo de fuentes de informacion.

Por lo general, el correo electronico y el chat fue-
ron punto de partida de las consultas. A pesar del
impulso de las redes sociales, y la facilidad de
comunicarse via chat, fue evidente que la mayo-
ria de los usuarios prefirid la comunicacion por
correo electronico, por las siguientes razones: a)
es dificil proporcionar en un primer momento res-
puesta a los usuarios (presencial, chat, redes); b)
determinadas preguntas precisan la consulta de
recursos adicionales y, en ocasiones, se

requieren explicaciones a detalle que en el mo-
mento de la consulta no se disponen, ademas se
considera una forma de comunicacion mas for-
mal (Quiroa Herrera, 2018); c) la virtualidad del
trabajo de referencia propicid que se utilizara
este medio por los usuarios. Como Renirie (2020)
comenta, el servicio de referencia que se brinda
por correo electrénico permite brindar una res-
puesta razonada y personalizada, con frecuencia
con ligas a recursos que pueden proporcionar
mas ayuda (p.244). Incluso se puede aprovechar
para ensefar al usuario como llegar a la res-
puesta.

Algunos tipos de pregunta se registraron en una
categoria distinta a la sefialada en los criterios
metodoldgicos de la escala READ. Situacion que
repercute en que no se muestre el esfuerzo,
tiempo y habilidades empleadas por los referen-
cistas. Sera necesario revisar con el equipo de
trabajo los niveles de la escala y la importancia
del registro de las consultas en el nivel que le co-
rresponda, sin perder de vista los elementos que
se destacan en ésta: tiempo, esfuerzo, cantidad
de fuentes utilizadas y habilidades del personal
que atiende el servicio. Aun cuando la asignacion
de la escala en algunos casos fue incorrecta, se
destaca el apoyo de los referencistas a los usua-
rios en un entorno complicado de trabajo y la falta
de acceso a diversas fuentes de informacion du-
rante la pandemia.

Se observa que uno de los roles del referencista
de la BDCV, que predomina, es el de buscador
de informacién. Con base en los resultados, la
mayoria de consultas se refieren a la busqueda
de libros, capitulos de libros y articulos. Si bien,
no es el unico rol que se desempeifia durante el
apoyo en las consultas ya que a la par es también
creador de informacién, evaluador de informa-
cion, formador de usuarios (Quiroa Herrera,
2018) y curador de contenidos, por sefialar algu-
nas funciones. El apoyo a la investigacion, la do-
cencia y al aprendizaje fue relevante ante un pa-
norama complicado para los usuarios con biblio-
tecas cerradas y sin disponer de fuentes de infor-
macion que permitieran responder a sus necesi-
dades. Previo a la contingencia los referencistas
ya contaban con experiencia en ofrecer el servi-
cio de referencia virtual, por ello cuando se inicia-
ron las actividades desde casa, continuaron tra-
bajando y enfrentaron problemas similares a los
usuarios en cuanto a conexion a Internet y el ac-
ceso a recursos de informacién. Dar (2020) se-
fala que apoyar a los usuarios en la pandemia
representd un desafio para mantener el equilibrio
entre el trabajo y la vida personal.

Las bibliotecas académicas ampliaron las opcio-
nes para brindar servicios de apoyo a sus comu-
nidades y a usuarios externos. Fue posible
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aprovechar los recursos suscritos y los recursos
de acceso abierto. Muchas instituciones incre-
mentaron la disponibilidad de recursos en acceso
abierto (Morales Campos, 2021, p.109-110):

Como ejemplo se pueden mencionar, entre otras
instituciones, a la Direccion General de Bibliotecas
de la UNAM y su sistema bibliotecario, a El Colegio
de México, la Universidad Auténoma Metropolitana,
la Universidad de Guadalajara, la Universidad Autoé-
noma de Baja California Sur, la Universidad Auto-
noma de San Luis Potosi y la Universidad Iberoa-
mericana.

El andlisis de la demanda de informacién de los
usuarios, mas alla del conteo de consultas; per-
mite describir el tipo de solicitudes, ubicar tempo-
radas de alta o baja demanda, identificar tanto los
recursos de informacién que se utilizan para dar
respuesta a las preguntas como los patrones de
uso, entre otros. En general, muestra como la bi-
blioteca se ha posicionado en los ultimos tres
afios, en las modalidades presencial y virtual.

Los resultados son utiles para mejorar y mante-
ner un servicio de calidad. De manera especifica
para integrar informacion en el portal de la biblio-
teca, difundir los servicios y recursos de informa-
ciéon que se utilizan poco, capacitar al personal
que tiene el primer acercamiento con los usuarios
(mddulo de orientacion) y revisar de manera pe-
riodica la escala para llegar a acuerdos. Por
ejemplo, como resultado de este estudio hay una
cantidad importante de preguntas sobre los ser-
vicios o las colecciones, por lo que se tendria que
revisar la informacién que se ofrece en el portal
de la BDCV.

Esta investigacién contribuye al analisis de como
las bibliotecas adaptaron y ampliaron los servi-
cios en linea, en particular el servicio de referen-
cia virtual se posicioné como uno de los mas im-
portantes puntos de contacto con la comunidad.
En tiempos de crisis donde lo mas importante fue
apoyar al usuario con dificultades para acceder a
la informacion.
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