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RESUMEN

Ante el desarrollo permanente, los desafios y retos que traen consigo las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y la transformacion o cambios que
se han debido generar en las bibliotecas en nuestros dias, este trabajo de
investigacion pretende analizar la situacion actual de la Biblioteca Nacional de El
Salvador (BINAES) en cuanto a la gama de servicios presenciales y virtuales
brindados actualmente, asi como hacer una comparacion mediante indagacion o
estudio de buenas préacticas realizadas en varias bibliotecas nacionales a nivel
mundial en lo que se refiere a brindar servicios innovadores, interactivos, de
inteligencia colectiva y de facil acceso que respondan a las expectativas y
exigencias de nuevos perfiles de usuarios. En tal sentido, se presenta la
justificacion, objetivo e hipotesis del trabajo, una fundamentacion tedrica que la
sustenta relacionada con las bibliotecas nacionales y su quehacer en cuanto a
estos servicios, la investigacion de campo necesaria para este tipo de estudios y
finalmente se concluye con una propuesta de un modelo de servicios tanto
presenciales como virtuales innovadores que sirva de insumo a la BINAES para
implementarlos buscando con ello, tener mayor visibilidad en la web y sobre todo
satisfacer las necesidades que la sociedad usuaria les demanda rompiendo las

barreras geograficas.
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SERVICIOS  VIRTUALES PARA  BIBLIOTECAS NACIONALES; SERVICIOS
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) han dado la posibilidad
de realizar una serie de actividades que afios atras se realizaban en forma
convencional invirtiendo mucho tiempo, el envio de una carta por correo postal, la
compra de un producto, la consulta de informacion, etc. El aprovechar las
tecnologias que se nos ofrecen, actualmente significa optimizacién de los recursos
con tiempos de respuesta Optimos e imaginables mediante servicios virtuales
accesibles en cualquier momento y desde cualquier lugar sin olvidar todo aquello

que se necesite realizar en forma presencial.

Las instituciones o empresas a nivel mundial han incursionado con todo éxito en la
Internet ofreciendo servicios en linea tales como: comunicacion en tiempo real
permitiendo reuniones virtuales, por correo electronico, ventas en linea, marketing
digital, enseflanza en linea, videoconferencias, consulta de una gran gama de
informacion, entre otros. Y es asi como también instituciones como las unidades de
informacion bibliotecas y archivos no podian estar al margen de todos estos

avances, quienes han producido cambios en su funcionamiento y rol.

En relacién, en la actualidad muchas bibliotecas nacionales de varios paises estan
aprovechando de la mejor manera las TIC para ofrecer el acceso a la consulta del
conocimiento y de la informacién tanto desde un ordenador conectado a Internet
como desde un dispositivo movil satisfaciendo las necesidades de informacién de

los usuarios con eficiencia y eficacia.

El proyecto que se presenta a continuacion tiene como finalidad el abordar, con
especial atencion, los servicios que ofrecen las bibliotecas nacionales tanto
presenciales como virtuales. Pretende sentar las bases para mejorar
paulatinamente el servicio bibliotecario y acceso a los documentos conociendo las
mejores practicas que existen a nivel mundial sobre el tema, compararlos y

aplicarlos o implementarlos en una biblioteca en particular en este caso la
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Biblioteca Nacional de El Salvador (BINAES) y asi servirle a la poblacién en general
que vive en el pais, a todos aquellos que se encuentran en el exterior que han
dejado el pais por diferentes motivos para que conozcan parte de su herencia
cultural, las presentes y nuevas generaciones y a la comunidad internacional en

general a través de una gama de servicios que den valor agregado.

1.1. JUSTIFICACION

La Biblioteca Nacional de El Salvador siendo una biblioteca patrimonial que tiene
una doble mision el preservar y difundir el patrimonio bibliografico que conservan
en sus fondos, debe realizar actividades o proyectos encaminados a cumplirla de la
mejor manera, en tal sentido y atendiendo a las mdultiples ventajas que traen
consigo las TIC es este caso brindar servicios aprovechando tales bondades, se
vuelve para ella una herramienta transcendental que le permitird a parte de
difundir los fondos que en ella se conservan facilitado su acceso ampliarse con méas

prestaciones a los usuarios locales como remotos.

En tal sentido, en este trabajo se llevara a cabo un estudio de los servicios
presenciales y virtuales que ofrecen varias bibliotecas nacionales lo que dara la
posibilidad de conocer el panorama actual de todo lo que ofrecen a nivel local asi
como la proyeccion a nivel mundial a través de la Web, el saber cédmo han
revolucionado utilizando herramientas tecnologicas y de software para dar mayor
visibilidad y poner a disposicion el patrimonio documental producido y
salvaguardado a través de los afios en un pais, centrdndose especificamente en
una biblioteca nacional en particular en este caso la Biblioteca Nacional de El
Salvador (BINAES).

Lo anterior sera el insumo para desarrollar un esquema o modelo que sirva como
herramienta de desarrollo para proponer la implementacion de nuevos servicios
tanto presenciales como virtuales a la BINAES previo a una investigacion a realizar

en la misma, que conlleven el ofrecer un valor agregado y cumplir de la mejor
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manera parte de su mision como es el difundir el patrimonio bibliografico que
conservan en sus fondos permitiéndole al ciudadano o cualquier persona que se
encuentra en el pais o en la distancia conocer sobre nuestra cultura y consultar
bibliografia producida por autores salvadorefios o sobre El Salvador, lo que
aportara en cierta medida beneficios tanto sociales, cientificos o econdmicos al

servir a la poblacion, apoyar la investigacion y el ahorrar tiempo y recursos.

1.2. HIPOTESIS

En la actualidad, las Bibliotecas Nacionales deben apuntar a ser una biblioteca
expandida que difunde sus colecciones mas alla de los limites de sus
sistemas de gestion bibliografica, y no solo sus colecciones sino sus
servicios, para llegar a los usuarios alla donde ellos se encuentren y para ofrecerles
una experiencia con la biblioteca en sintonia con sus expectativas para el

resto de servicios que usan?.

Lo anterior, permite expresar la hipotesis que guiara este trabajo de investigacion
y en la cual se concretiza: lo que se desea hacer, los medios requeridos
para hacerla, quienes participaran y el alcance de esta investigacién, enunciandola

como sigue:

La BINAES al ofrecer una carta de nuevos servicios presenciales y
virtuales acordes, suficientes y afines a los actuales perfiles de sus
usuarios a los que sirve, cumplirhA de una mejor manera su mision

institucional y tendrad mayor visibilidad a nivel mundial.

Dada la particularidad y sus variables relacionadas como nuevos servicios
presenciales y virtuales, diferentes perfiles de usuarios, visibilidad, misién
institucional, se propone desarrollarla y concretizarla con el desarrollo de la

investigacion proponiendo finalmente un modelo o esquema de servicios que le

! Gonzéalez Fernandez-Villavicencio, Nieves. La biblioteca expandida codigo abierto. Boletin de la
Asociacién Andaluza de Bibliotecarios, N°© 96-97, julio-diciembre 2009, p. 11-35.



permitira a la biblioteca como se menciond anteriormente: difundir sus contenidos
cientificos, académicos y culturales producto de personas naturales y de caracter
publico o privado del pais, que estén dispuestos a compartir hasta el texto digital a

través de la pagina Web de la BINAES.

1.3. OBJETIVOS

Las investigaciones relacionadas a la aplicacion adecuada de las TIC en las
bibliotecas, pueden ser un apoyo y herramienta para guiar a los directivos a
mejorar completamente sus tareas, funciones y servicios.

En este contexto, el presente estudio recoge los resultados de la iniciativa de
conocer las mejores practicas realizadas por bibliotecas nacionales a nivel mundial
relacionadas a la inclusibn de herramientas tecnologicas y pretente alcanzar lo

siguiente:

Objetivo General

e Desarrollar una propuesta de servicios presenciales y virtuales para ser
implementados en la Biblioteca Nacional de El Salvador basada en las

buenas practicas de otras bibliotecas nacionales a nivel regional o mundial.

Objetivos Especificos

e Realizar un estudio explorativo de sitios Web de bibliotecas nacionales para
conocer como han adaptando sus servicios tradicionales a servicios que
llevan inmerso la innovacién obteniendo el mejor provecho de las TIC.

e Efectuar una investigacion en la BINAES para conocer cuales son los
servicios que ofrece actualmente a sus usuarios que sirva de base para el
desarrollo de esta investigacion.

e Contribuir a fortalecer el cumplimiento de la misién de la Biblioteca Nacional

de El Salvador con la nueva propuesta de servicios.



1.4. METODOLOGIA

Para el desarrollo de este trabajo se llevé a cabo una metodologia de investigacion
tipo cualitativa, se tomaron en cuenta las fases:
v" Investigacion de campo para conocer la situacién actual, necesidades y
expectativas en cuanto a los servicios que se ofrecen en la BINAES.
v" Andlisis de datos.

v" Interpretacién de datos.

Primeramente se realizO una investigacion en la Biblioteca Nacional de El Salvador
con el objetivo de conocer como se menciona anteriormente los servicios
presenciales y virtuales con lo que cuentan actualmente. Se suministr6 un
cuestionario en linea disefiado para cumplir con tal fin y posteriormente se
constaté con una entrevista realizada a la Subdiretora de la biblioteca que nos
completo la informacion recolectada. Asi mismo se abordé al personal bibliotecario
auxiliar e informatico de las areas donde se ofrece atencion al usuario para indagar
mas al respecto.

Ademas para completar la investigacion se llevo a cabo una segunda etapa
consistente en consultar los sitios web de una muestra de bibliotecas nacionales a
nivel mundial para conocer la gama de servicios y opciones que ofrecen referidas a
servicios innovadores basados en la TIC, valorar sus ventajas de su inclusién en la
BINAES y determinar su implementacion a través de un modelo o esquema de los
servicios presenciales y virtuales como resultado de las mejoras practicas

encontradas en las bibliotecas seleccionadas para llevar a cabo el estudio.

Para realizar esta etapa se elabord una lista de verificacion reflejando una serie de
servicios innovadores como resultado de las lecturas realizadas en una gama de
trabajos de investigacion relacionados con el tema. Sin embargo, en algunos casos
se tuvo la dificultad de determinar a cabalidad los servicios que ofrecian ya que en

varias de ellas no especificaban el apartado propiamente de “servicios” ofrecidos.



Finalmente recogidos los datos e informacion recolectada se analizaron y se
puntualizaron varias conclusiones que han sido primordiales para el completo

desarrollo de este trabajo.

En relacidon a la estructura del documento de este trabajo, este se compone de
cuatro capitulos: en el capitulo 1 se presentan la justificacion del trabajo,
objetivos, hipdtesis y metodologia. En el capitulo 2, se presenta el marco tedrico
necesario para el proyecto en el cual se recoge una serie de conceptos sobre las
bibliotecas nacionales, tales como la mision que cumplen en un pais, el tipo de
usuarios a los que sirve, sus colecciones asi como los servicios que ofrecen, se
abordan los servicios tanto presenciales como virtuales, que van desde el depdsito
legal y generacion de ISBN que han sido ofertados a lo largo de la historia hasta
los creados de acuerdo a las TIC utilizando por ejemplo las herramientas de la
Web 2.0. En el capitulo 3, se presenta la investigacion de campo que se realizd
asi como los resultados de la misma. En el capitulo 4, se muestra el disefio del
esquema o modelo que sirva como herramienta de desarrollo para proponer la

implementacion de nuevos servicios tanto presenciales como virtuales a la BINAES.

1.5. FUENTES DE INFORMACION IMPRESAS Y ELECTRONICAS
UTILIZADAS

Entre las fuentes de informacion mas importantes tanto impresas, digitales y en
linea que se tomaron en cuenta para la realizacion de este trabajo, se encuentran:
Los documentos “Servicios Presenciales y Virtuales. Modulol: de lo tradicional a lo
novedoso: la evolucion de los servicios y Modulo 2: El acceso a las colecciones y
los servicios virtuales“ de Ana Maria Morales Garcia, Belén Pérez Lorenzo, Ana
Vicente Navarro y Ana Carrillo Pozas. En el primer documento se consultd la
importancia de conocer a nuestros usuarios, como han cambiado su perfil y sus

expectativas de lo que desean de las bibliotecas, en el mismo se revisaron los
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estudios realizados respecto al tema. El segundo documento proporciond los
conocimientos teoricos para la propuesta de los servicios relacionados al acceso a
las diferentes colecciones que cuentan las bibliotecas. Asimismo para este tematica
se estudi6 el documento denominado “La estrategia digital de la Biblioteca
Nacional de Espafa” de Milagros del Corral.

Para abordar el tema de las colecciones en las bibliotecas nacionales se
consultaron los documentos: “Adquisiciones: Introducciéon a la Gestion de la
Coleccion* de Aurora de Mesa, Blanca Sotoca, Teresa Rodriguez; en el cual se
plantean los diferentes tipos de documentos que hoy por hoy conforman las
colecciones (impresos, bases de datos, libros electronicos entre otros) y la forma
de como se gestionan. También fue importante examinar el documento de
Eduardo Anglada Monzon sobre “El Buscon, metabuscador de la BNE” que

aborda esta herramienta, su implantacion y uso en dicha biblioteca.

En cuanto a la importancia de brindar servicios de calidad a los usuarios y describir
los que se estan ofreciendo tanto presenciales como virtuales en las bibliotecas
nacionales, se tomaron como base varios documentos siendo uno de ellos la
“Norma Internacional 1SO 9000” de la International Organization for Standarization
que conceptualiza desde el punto de vista de la calidad “los servicios”, también
entre los documentos de mucha relevancia para este tema estan: “La
administracion prestadora de servicios. La evaluaciéon de la calidad de los
servicios publicos. Normas ISO y modelos de autoevaluacion EFQM” de F.
Gonzalez  Barroso, el MANIFIESTO IFLA por la Biblioteca multicultural, los
documentos “Referencia digital: concepto, tecnologias e implementacion en
centros de informacién” y “La biblioteca en la web social” de José Antonio Merlo
Vega; en los cuales se encontré informacion relacionada a los servicios
bibliotecarios innovadores implementados aprovechando las ventajas de las TIC.
Ademés se realizaron las visitas virtuales de los diferentes sitios web de las

bibliotecas nacionales que se detallan en el capitulo 3 de este trabajo.

11



También se consultaron varias tesis doctorales para la realizacion de la
metodologia de investigacion a seguir en este trabajo, se consultaron en ellas
varios elementos a considerar y que dieron la pauta de como llevarla a cabo,
entre ellas estan: “Analisis de la creacién, organizacion, y desarrollo de la
Biblioteca Nacional de Colombia de José Arias Ordofez; “La funcion de la biblioteca
en la educacion superior: estudio aplicado a la biblioteca universitaria de Murcia”
de José A. GOmez Hernandez; “La sociedad de informacion en Espana: el
teletrabajo como accion clave de Ana Maria Morales Garcia; “Aplicacion eficaz de
la imagen en los entornos educativos basados en la Web”, de Juan Carlos

Torrealba Peraza.

Estas fuentes y otras mas utilizadas se citan conforme al desarrollo del trabajo y se

describen completamente en la bibliografia que se presenta al final del documento.
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CAPITULO 2: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 LAS BIBLIOTECAS NACIONALES

Las bibliotecas nacionales de los diferentes paises surgen y trabajan con objetivos
muy comunes tales como recopilar, conservar, preservar, acrecentar, rescatar,
reunir, procesar, recuperar y difundir el patrimonio bibliografico y documental de
un pais.

A continuacién se abordaran aspectos concernientes a estas unidades de
informacion tan necesarias e imprescindibles como medios que permiten el acceso

al conocimiento e informacion.

2.1.1 Misioén

En una concisa y breve definicibn como “Difundir el patrimonio bibliografico y
documental” versa la mision de muchas bibliotecas nacionales, el pretender ofrecer
el acceso a esos documentos que forman parte de sus fondos ha traido como
resultado el que sean entes mas dindmicas capaces de crear mecanismos que les
permitan cumplirla: planean, organizan, diseflan y controlan su quehacer que ha
venido evolucionando conforme a los avances tecnologicos que dia a dia van
surgiendo, ellos han dado la posibilidad de que cambien su forma de actuar y se
proyecten a la sociedad a través de sus paginas web con un tratamiento de la
informacion  &gil y facil convirtiéndose en puertas de acceso a Sus Servicios,

actividades, colecciones, recursos y sus catalogos respectivamente.

Al respecto se han consultado documentos en donde las ubican segun categorias,
tal es el caso de la IFLA que ubica a las bibliotecas nacionales dentro de la
categoria “Bibliotecas generales de investigacion”, la UNESCO hace una
clasificacion mas general y la ubica en primera posicién con respecto a las demas

(biblioteca de instituciones de ensefianza superior, escolares o especializadas);
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otros autores la incluyen dentro de la categoria “Segun tipo organismo del que

depende”, “Por la finalidad, objetivos y funciones de la biblioteca”.

Lo anterior es importante ya que esa categorizacion otorgada las convierte en
instituciones sociales muy precisas en el desarrollo de un pais y es evidente que en
la actualidad en muchas de ellas existe un interés en cumplir esa gran misién
conferida no quedandose al margen. El aprovechamiento de las TIC han hecho que
esta tipologia de bibliotecas sea la que mas ha evolucionado en los ultimos afios,

en una época marcada por la que podriamos llamar “era Google™?

2.1.2 Usuarios

En las bibliotecas nacionales se tiene un conjunto de usuarios heterogéneos. En
ellas podemos encontrar investigadores muy especializados, docentes,
estudiantes, ciudadanos en general, profesionales del mundo de las
bibliotecas y el libro; encontramos usuarios que desean consultar fondos
patrimoniales conservados en la biblioteca pero otros muchos que acuden
en busqueda de servicios especializados o publicaciones actuales; y podemos
encontrar tanto usuarios que realizan investigaciones de larga duracion como

otros que realizan consultas puntuales, etc.?

Ahora bien, es indudable que la gran mayoria de este tipo de bibliotecas estan
presentes en la Internet siempre irrumpiendo y preparandose para sus usuarios
finales, existen nuevos usuarios con perfiles mas tecnoldgicos, activos, virtuales
que esperan tener lo que buscan no importando el lugar y el momento en el que
se encuentren.

En su articulo Milagros del Corral expone: La consecuencia previsible del nuevo

escenario sera la reduccion gradual del niumero de lectores e investigadores

2MORALES GARCIA, ANA MARIA, et al.. Servicios Presenciales y Virtuales. Modulol: De lo
tradicional a lo novedoso: la evolucion de los servicios, p. 3
3 Ibidem, p. 7
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presenciales mientras que una magnitud impensable de nuevos usuarios remotos,
cada vez mas globales y habituados a las tecnologias, reclamara nuevos servicios

personalizados hasta ahora inimaginables y todavia inimaginados*

Al respecto para crear es0oS nuevos Servicios sera necesario e indispensable
conocer que tipo o perfil de usuarios hace uso de ellas, es preciso realizar estudios
de usuarios concibiendo este concepto segun Clason® como “Aquellas
investigaciones sobre las necesidades y caracteristicas de los usuarios de una
biblioteca o centro de informacién” 6 el de lzquierdo® que lo define como el
“conjunto de estudios que tratan de analizar cuantitativamente y cualitativamente
los habitos de informacién de los usuarios mediante la aplicacion de distintos

métodos”.

En tal sentido, las bibliotecas deben centrarse mas en el usuario como eje principal
de su gestion, sin perder de vista las demas tareas como desarrollo de colecciones,
organizacion de sus fondos, pues también de nada sirve contar con usuarios
necesitados de informacion sino tenemos lo que demandan, con lo que se sientan

satisfechos y comodos.

Aunque es dificil contar con un departamento responsable de realizar los diferentes
estudio de los usuarios es necesario analizar el crear un equipo responsable de
realizarlos de manera sistematica y organizada con medios especificos y
cientificos destinados a tal fin, y cuyos resultados sea el insumo como se
menciond anteriormente para planificar y gestionar las bibliotecas especificamente
proporcionar recursos y servicios que realmente necesiten, estén acordes y por

ende utilicen.

4 CORRAL, MILAGROS DEL. La estrategia digital de la Biblioteca Nacional de Espaiia. BID, n° 24.

> W.E. CLASON. Dictonary of Library Sciense, Information and Documentation. Amterdam: Elsevar
Scientific Publishing, 1976, p. 20

®1IZQUIERDO ALONSO, Monica. “Una aproximacion interdisciplinar al estudio del usuario de
informacion: bases conceptuales y metodolégicas”, Vol. 13, no. 26, 1999.
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2.1.2 Colecciones

Con las TIC se han planteado nuevos conceptos de desarrollo de colecciones
posibilitando aumentar la definicion de custodiar el patrimonio bibliografico vy
documental impreso como tarea fundamental de las bibliotecas nacionales y

ampliarse a proveer mas servicios de informacion.

El concepto de coleccion es diferente en este contexto, pues se concibe como la
suma de las “colecciones” de la biblioteca, en cualquier formato y procedencia:
La coleccién que “poseo” (impresa, material audiovisual...) mas la coleccién a la
que “accedo” (recursos electronicos, de acceso online..) mas la coleccion a la que
“tengo acceso” a través de acuerdos de cooperacion y su gestion al igual debe ser

diferente.’

Entre la gama de tipologias de recursos de informacion de acuerdo al concepto
anterior podemos mencionar: bases de datos, bibliografias, biografias, buscadores,
catalogos, directorios, E-prints, enciclopedias, libros-e, portales tematicos, prensa,

publicaciones oficiales, revistas-e, tesis, entre otros. 8

Vemos entonces como estas tecnologias han hecho posible que se estén utilizando
o desarrollando herramientas para poder llegar a ellas sin olvidar la preservacion
en el tiempo. Existen proyectos encaminados a ofrecer espacios virtuales a traves
de los cuales esos fondos han dejado de permanecer en los estantes y se alojan en
servidores Web dando la posibilidad de ser consultados independientemente de las

coordenadas espaciales o temporales.

Las bibliotecas nacionales de todo el mundo tienen como misién la

recopilacion del patrimonio bibliografico y documental de los estados, con el fin

7 MESA, AURORA DE; SOTOCA, BLANCA; RODRIGUEZ, TERESA. Adquisiciones. Introduccion a la
Gestion de la Coleccion, 2011. p. 5
8 ANGLADA MONZON, EDUARDO. £/ Buscon, metabuscador de la BNE. p. 41
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de garantizar y facilitar el acceso a toda la ciudadania y a las generaciones futuras.
Las instituciones competentes, de acuerdo con las pautas y recomendaciones
de las organizaciones internacionales en la materia, vienen promoviendo la
creacion de bibliotecas digitales, de acuerdo con criterios similares a estos: La
accesibilidad en linea, como condicién previa para optimizar los beneficios que
puedan extraer de la informacion los ciudadanos, los investigadores y las
empresas, La digitalizacion de colecciones analogicas para ampliar su uso en la
sociedad de la informacion, la preservaciéon y almacenamiento para garantizar que
las generaciones futuras puedan acceder al material digital y evitar la pérdida de

contenidos?®

2.2 SERVICIOS

Segun la norma ISO 9000 un servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el
cliente y generalmente es intangible. La prestacion de un servicio puede implicar:
una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un automovil); una actividad realizada sobre un producto
intangible suministrado por el cliente (por ejemplo, la declaracion de ingresos
necesaria para preparar la devolucion de los impuestos); la entrega de un
producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacién en el contexto de la
transmisién de conocimiento); la creacion de una ambientacién para el cliente (por

ejemplo, en hoteles y restaurante)?°

Nos podemos dar cuenta en esa definicién el papel tan importante de la biblioteca
como entidad garante democratica de acceso a la informacion, otorgando al

bibliotecario la tarea de mediador entre la informacién y el usuario. La tarea

9 MORALES GARCIA, ANA MARIA, et al.. Servicios Presenciales y Virtuales. Servicios Presenciales y
Virtuales. Modulo 2: El acceso a las colecciones y los servicios virtuales. p. 10

10 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. Norma Internacional 1SO 9000. Suiza:
I1SO. 2005 p.12
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fundamental de la biblioteca en este contexto seria la organizacion de los recursos
de informacion en red, posibilitando un mejor acceso a través de servicios que de

alguna manera garanticen un acceso efectivo a los recursos'!

Al respecto, y tomando en consideracion el ofrecer la calidad en los servicios y
mejorar los procesos relacionados las empresas e instituciones implantan Sistemas

de Gestion de la Calidad con el objetivo de crear mecanismos que lo garanticen.

Un Sistema de Gestion de la Calidad se define como un sistema para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad, y ayuda a las organizaciones

a aumentar la satisfaccion de sus clientes.1?

En relacién, los gobiernos han asumido el compromiso de mejorar Yy
modernizar el sector publico, con el fin de ponerla a la altura de las
necesidades de los ciudadanos y que en linea con esta meta, se ha
abordado la implantacion de distintas medidas para incrementar la calidad de

los servicios publicos, incluyendo las bibliotecas.

Uno de los elementos utilizados para lograr esta modernizacién y mejora ha
sido la GESTION DE CALIDAD, importada del ambito empresarial y orientada
a la obtencion de la satisfaccion de las demandas mediante métodos de
evaluacion permanente. Uno de los frutos en que se ha concretado este

esfuerzo son las cartas de servicio.1?

El sistema de cartas de servicio se ha venido implantando a lo largo de los

Gltimos afios, tanto a nivel nacional como regional y local, y como parte de

1 Teoria, concepto y funcion de la Biblioteca, 2000. p. 6

12 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION. Ob. cit., p. 1,9

13 MORALES GARCIA, ANA MARIA, etal.. Servicios Presenciales y Virtuales. Médulol: De lo
tradicional a lo novedoso: la carta de servicios, p. 4
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los diferentes planes de calidad establecidos que han tenido como objetivo
alcanzar la excelencia en los servicios prestados en las instituciones.

Pero, qué servicios bibliotecarios a ofrecer en esa carta, en el apartado de Usuarios
desarrollado anteriormente hemos mencionado la importancia de hacer estudios de
usuarios para conocer quienes son ellos, sus necesidades y sus gustos o
preferencias (es necesario conocer las expectativas de los ciudadanos para poder

adecuar a éstas el servicio)4.

En tal sentido, es importante considerar que aunque en la biblioteca nacional
podemos encontrar todo tipo de usuarios, hay que tener en cuenta algunas
particularidades como la presencia de investigadores especializados, la
necesidad de algunos de ellos de servicios muy especificos, usuarios con
objetivos muy concretos, la presencia de usuarios cuyos intereses estan
relacionado con los fondos patrimoniales -valiosos, antiguos- conservados en la
institucién, la abundancia de investigadores de otras ciudades o paises y por
tanto la necesidad de dar servicio a la comunidad nacional e internacional -lo
cual requiere potenciar los servicios virtuales- el grupo especial que
suponen como usuarios los propios profesionales de las bibliotecas y el

libro, etc.

Adicionalmente vemos que el cambio sufrido en las bibliotecas nacionales ha
afectado a servicios clasicos relacionados con el acceso a los fondos vy
colecciones de la Dbiblioteca. Ofrecer servicios de valor afadido para
aprovechar los recursos optimizados con el uso de las nuevas tecnologias, debe ser
un objetivo estratégico de este tipo de bibliotecas. Investigar la aplicacion y
desarrollo de tecnologias en la difusion del patrimonio bibliografico vy
documental de cada pais, para atender las demandas de los usuarios reales o

potenciales de las bibliotecas nacionales, debe estar igualmente entre sus

14 GONZALEZ BARROSO, F., La Administracion prestadora de servicios. La evaluacion de la
calidad de los servicios publicos. Normas I1SO y modelos de autoevaluacion EFQM, p. 6
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propésitos. Las nuevas tecnologias permiten por tanto ofrecer nuevos servicios y

soportes alternativos.®®

Las bibliotecas, al servir a intereses y comunidades diversas, funcionan como
centros de aprendizaje, culturales y de informacion. Los servicios bibliotecarios se
rigen por su compromiso con los principios de las libertades fundamentales y la
igualdad en el acceso a la informacion y al conocimiento para todos, en el respeto

de la identidad y los valores culturales.®

Atendiendo a lo manifestado anteriormente por la IFLA y los grandes cambios que
tienen lugar hoy dia en el panorama de la informacion, sobre todo los
originados por los cambios tecnoldgicos, estan transformando las bibliotecas.
Las bibliotecas patrimoniales, que hasta ahora han conservado con orgullo sus
valiosas colecciones impresas, se enfrentan a nuevos desafios relacionados
con el mercado digital de la informacion y las consecuencias del cambio
entre la biblioteca fisica con usuarios presenciales a la biblioteca como
entorno digital con usuarios virtuales. En tal sentido deben realizar actividades o
proyectos encaminados a satisfacer tanto a sus usuarios que la visitan
presencialmente como usuarios Vvirtuales, debe acercar al ciudadano y dar
accesibilidad a la informacion en forma agil y oportuna.

A continuacion se describen una serie de servicios tanto presenciales como
virtuales que tienen algunas bibliotecas nacionales a nivel mundial que los ofertan

al visitarlas fisicamente o virtualmente.

2.2.1 Servicios Presenciales

Aungue es evidente que los nuevos perfiles de usuarios van mas enfocados a

consultar y hacer uso de los servicios que ofrecen las bibliotecas en forma remota,

15 MORALES GARCIA, ANA MARIA, et al. Ob. cit., p. 3
16 Manifiesto IFLA por la Biblioteca multicultural, p.1
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existen todavia servicios locales ofertados los cuales que han sido perfeccionados
con la adopcion de tecnologias haciéndolos mas asequibles a los usuarios y otros

creados para completar las necesidades que ellos presentan.

En tal sentido, a continuacién se describe una resefia de servicios presenciales
que ofrecen varias bibliotecas nacionales!’ donde se ha realizado una exploracién
de las mejores practicas realizadas referidas a la innovacién en esta clase de
servicios, sin embargo, se retoman en forma general ya que en el capitulo que

trata la investigacion de campo se reflejaran con cuales de ellos cuentan.

= Préstamos bibliotecarios

Las nuevas tendencias o evolucidon los catalogos bibliograficos como el OPAC
extendido!® han dado la posibilidad para que muchas bibliotecas que ofrecian los
tradicionales préstamos de fondos o documentos en salas, préstamo de libros a
domicilio (servicio aplica para algunas colecciones y no todas las bibliotecas lo
ofrecen?®), préstamo interbibliotecario, sean mas faciles y agiles, se ha progresado
en la forma de gestionarlos, es decir, realizar muchas acciones como consultas
federadas, peticiones anticipada de fondos para la consulta en sala,
renovacion de préstamos, hacer reservas de documentos, verificacion del
estado del usuario, comprobacion de disponibilidad de ejemplares en diferentes

sedes y por ende la circulacion del material entre las mismas.

Ademas han permitido mejorar la modalidad del préstamo interbibliotecario entre
varias unidades de informacion segun convenios establecidos, el cual se puede

gestionar en linea.

7En el capitulo 3, se especifican los nombres de las bibliotecas donde se ha realizado el estudio

18 OPAC extendido es la propuesta que, partiendo de los SIGB extendidos, hace Saorin (Saorin
Pérez, 2006). Estos catélogos desarrollan sus funciones y servicios mediante las posibilidades que
ofrece Internet. A través de las paginas web el usuario conjuga el acceso al catalogo de la
biblioteca, recursos de informacion en red y otras informaciones producidas localmente.

1% En la investigacion realizada a los sitios se especifica las bibliotecas nacionales que lo ofrecen y
con cuales colecciones es posible.
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» Servicio de Reprografia y de impresion bajo demanda
Estos servicios se ofrecen a través de fotocopiadoras, microfilm, fotocopias de
microfilm e impresiones de acuerdo a solicitudes realizadas siempre y cuando se

respete la propiedad intelectual de los documentos.

» Servicios para investigadores
Existen una gama de servicios especialmente disefiados y destinados para los
usuarios investigadores, mediante los cuales tienen mas ventajas de acceder a los

fondos que desean consultar.

= Emision de carnet de usuario
Servicio que ofrecen algunas bibliotecas, quienes establecen en algunos casos
diferentes tipos de carnet, pueden ser generales o especiales que permiten la

consulta del fondo mas general y el uso de los servicios de la biblioteca, o

consulta de materiales reservados o el acceso a salas y colecciones especiales.

También pueden denominarse carnet del lector, investigador o de servicio.

= Servicio gratuito de Internet inalambrico (WIFI)

Varias bibliotecas ofrecen este servicio publico que permite que el ciudadano se
conecte a Internet sin ningun costo. El objetivo de la estrategia es reducir la
brecha tecnoldgica de los ciudadanos frente a las Tecnologias de informacion y
Comunicacion.

» Programa de pasantias y practicas profesionales

Este servicio consiste en dar la oportunidad a estudiantes de bibliotecologia
completen su formacién a través de proyectos elaborados por ellos consiste en

aplicar conocimientos adquiridos o para finalizar su formacion académica.

= Servicio para colectivos especificos
Muchas bibliotecas nacionales facilitan una serie de servicios especialmente

disefiados para ciertos colectivos que, en funcion de su perfil, de su profesion o de
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otros factores, necesitan de estos servicios especificos: usuarios con
discapacidad, bibliotecarios, empresarios, miembros del gobierno, alumnos de

doctorado universitario, editores.20

= Registro de ISBN

Este servicio ha sido ofrecido desde varios aflos completando los requisitos y la
gestion en forma presencial, sin embargo, con el uso de las telecomunicaciones la
bibliotecas dan la posibilidad de hacerlo mediante correo electrénico o formularios
Web siempre y cuando sean usuarios registrados, 1o que reduce el tiempo de

respuesta.

» Registro de Depdésito Legal

Este es un servicio mas que las bibliotecas nacionales ofrecen a los editores de
una obra publicada en un formato tangible. Se puede realizar el proceso en forma
presencial o por Internet, en la mayoria de los casos para acceder a este servicio,
es imprescindible la acreditacion de los depositantes, asi como de la persona que

realice las solicitudes en nombre y representacion del solicitante.

= Actividades de extension cultural y bibliotecaria

Siendo la cultura un factor de desarrollo de un pueblo y las bibliotecas un ente
socialmente dinamico ofrecen periodicamente diferentes actividades culturales,
tales como exposiciones, foros, conferencias, talleres, aniversarios de personajes

relevantes, bibliobuses, encuentros para la promocion de la lectura, entre otras.

2.2.2 Servicios Virtuales

El concepto de usuario se ha transformado y enrigquecido, ya no es solo el cliente
que acude a la biblioteca, es un usuario invisible ubicado en cualquier

parte del mundo, el cual puede ser un lector que hace uso de un documento

2 MORALES GARCIA, ANA MARIA, et al.. Servicios Presenciales y Virtuales. Servicios Presenciales y
Virtuales. Modulo 4. Servicios para colectivos especificos. profesionales de la informacion, edjtores,
organismos gubernamentales, personas con discapacidad, p. 3
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contenido en ella o que recupera un documento para usarlo y conservarlo;
igualmente puede ser un autor que accede a ella para depositar su produccion

intelectual®! o consultar recursos electrénicos suscritos por la biblioteca.

Al respecto, a continuaciébn se presentan servicios y recursos que pueden ser
accesibles en linea, remotamente, virtualmente en fin el término puede variar pero
la modalidad es satisfacer las necesidades de informacion del “usuario invisible”

como se menciona anteriormente.

= Biblioteca Digital de fondos antiguos

Las bibliotecas digitales como sistemas de informacion, tienen su fundamentacion
cientifica en la ciencia de la informacion, producto de las relaciones que se
establecen entre la tecnologia que utilizan, los objetos digitales (documentos),
informacion (contenidos) y los usuarios, suceden en tiempo real procesos como:
produccion, recoleccion, organizacion, almacenamiento, diseminacion,
recuperacién, transformacion y uso de la informacién, en donde el sujeto
cognoscente o usuario, tiene un rol activo que supera el limite que originalmente

se le habia asignado en las bibliotecas tradicionales.??

Hoy en dia, existe una gama de bibliotecas digitales a nivel mundial que dan la
posibilidad de consultar los textos de los fondos antiguos que han sido trasladados
de lo analogico al formato digital pasando por un proceso de digitalizacion (en el

capitulo 4 se podra consultar que bibliotecas que ofrecen este servicio.

2Arias Ordéiez, José. Andlisis para la creacion, organizacion y desarrollo de la biblioteca digital de
Colombia : tesis doctoral, 2008, p. 16

2 |bidem
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» Referencia Digital o Virtual

Referencia digital son servicios que bibliotecas y centros de informacion ponen a
disposicion de los usuarios para que estos planteen consultas pueden presentarse
bajo diferentes nombres, aunque es muy comun el concepto de servicio de
referencia. Los servicios de referencia digital se basan en tecnologias, tanto para la
comunicacion con los usuarios, como para la resolucion de las consultas. 2

A nivel mundial existe una considerable cantidad de bibliotecas que brindan este
servicio utilizando diferentes modalidades y las tecnologias tales como: Correo
electronico, formulario Web, chat y mensajeria instantanea, tecnologia VolIP,

video conferencia, entre otras.

= Acceso a Recursos Electrénicos suscritos y de acceso gratuito

En la actualidad, las bibliotecas nacionales ofrecen una gama de recursos
electrénicos ya sean suscritos o de acceso libre y no se limitan a brindar solamente
fondos pertenecientes a ellas, acrecentando las posibilidades de satisfacer las

necesidades de informacion de diferentes perfiles.-

» Metabuscadores

Algunas bibliotecas nacionales cuentan con aplicativos o plataformas enfocadas a
facilitar la recuperacion de informacion a través de una sola busqueda, la cual es
denominada busqueda federada, este servicio también es conocido como Servicio

de Descubrimiento.

= Acceso a aplicaciones disefiadas para dispositivos moéviles
Los dispositivos méviles se emplean en cualquier momento y situaciéon. EI W3C?*
define el término dispositivo movil como un aparato portatil, con el que se puede

acceder a la web y disefiado para ser usado en movimientos electronicos®, este

23 Merlo-Vega, José-Antonio. Referencia digital: concepto, tecnologias e implementacion en centros de
informacion, 2009, p. 589

24 W3C: World Wide Web Consortium es una comunidad internacional que desarrolla estandares
que aseguran el crecimiento de la Web a largo plazo.

%5 NKEZE, Eman; PEARCE, James; WOMER, Matt (ed.). Device Description Landscape 1.0. W3C
Working Group Note, p. 11
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amplio concepto abarca una gran variedad de terminales de diferentes
caracteristicas, desde teléfonos méviles, smartphones y videoconsolas portatiles,

lectores de libros electrénicos y tabletas.

En tal sentido, las bibliotecas estan creando aplicaciones disefiadas
especificamente para este tipo de dispositivos donde se facilita el acceso a
recursos y servicios bibliotecarios como el catalogo en linea, acceso a recursos

electrénicos, gestién de préstamos bibliotecarios, consulta de audiolibros, etc.

» Herramientas de la social media

La web social ofrece multiples posibilidades para que las bibliotecas desarrollen sus
servicios, gracias a ellas dispone de nuevos procedimientos para realizar su
actividad tradicional de formacion, informacion o recreacion. Las tecnologias
participativas permiten poner en marcha nuevos proyectos de relaciéon con los
usuarios publicar recursos y recomendar recursos, compartir archivos vy
documentos, recibir informaciones entre otros?®.

Algunas de las aplicaciones que las bibliotecas estan aplicando de la web social son

como Facebook, Youtube, Flickr, Slideshare o Twitter, entre otros.

» Tutoriales en linea

Las bibliotecas nacionales ponen a disposicion varios tutoriales en red, con el
objetivo de ofrecer alguna capacitacion o lecciones educacionales sobre un tema
en especifico, lo cual es parte del programa de alfabetizacion de la informacion

que implementan.

% Merlo Vega, José Antonio. La biblioteca en la web social, 2010. p. 64
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CAPITULO 3: INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo se ha realizado en dos partes, una especificamente en
la Biblioteca Nacional de El Salvador con el objetivo hacer un diagnéstico y
conocer los servicios tanto presenciales y virtuales ofrecidos a los usuarios y otra
en las diferentes bibliotecas nacionales del mundo a través de visitas virtuales en
los sitios web de las mismas y por medio de comunicacion via correo electrénico o
por el servicio de referencia virtual para conocer las mejores practicas en cuanto a

los servicios bibliotecarios que ellas brindan.

La informacidn se obtuvo a través de entrevistas basadas en un cuestionario a
funcionarios de la BINAES, ademas se entrevisté a personal auxiliar clave que
expresara su opinion sobre los servicios que brindan a los usuarios y como era el

comportamiento de los mismos.

Al final del apartado se presentan los resultados o conclusiones de la investigacion,

fundamentadas en el analisis de los instrumentos de recoleccion de informacion.

3.1 AMBITO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

El proyecto se desarrollara para la Biblioteca Nacional de El Salvador, siendo los
sujetos de estudio los directivos y bibliotecarios responsables de crear los servicios

bibliotecarios

3.1.1 Generalidades de la Biblioteca Nacional de El Salvador

La Biblioteca Nacional de El Salvador fue creada por decreto del Ministerio de
Relaciones Exteriores de Instruccion Publica, firmado por el sefior presidente de la

Republica, doctor Francisco Duefias, y el sefior Gregorio Arbiz(, ministro del ramo,
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el 5 de julio de 1870. El decreto fue publicado en el Diario Oficial Constitucional el
7 de julio de 1870, tomo 4, numero 40.

El primer local que ocupo fue la esquina sudeste del edificio de la Universidad de El
Salvador, frente al Palacio Nacional y la Catedral de San Salvador. Durante el
periodo directivo del sefior don Baudilio Torres, y con el apoyo de la Asociacion de
Bibliotecarios de ElI Salvador, se gestiond la construccién de un nuevo edificio de
nueve pisos, cuya construccion se inicio el 7 de mayo de 1959 y se termind en
diciembre de 1963.

El 10 de octubre de 1986 la infraestructura fue destruida totalmente por un fuerte
terremoto. También destruyé una buena parte de su bibliografia, obligando a
trasladar lo que quedd a diferentes casas y otros sitios dispersos en la ciudad.
Entre 1987 y 1988 abrié nuevamente sus puertas al publico en diferentes lugares
que albergaron sus diferentes colecciones, hasta que en febrero de 1994 fue
trasladada a su actual edificio (antes Banco Hipotecario).

La Biblioteca Nacional de El Salvador fue creada para constituirse en una entidad
de soporte a las actividades culturales y educativas para propiciar con ello el
desarrollo cientifico, social y economico del pais. Desde su fundacién ha sido

dirigida por profesionales de la cultura y de la literatura.

La Biblioteca Nacional de El Salvador en el 2002 es nominada con el nombre de
Francisco Gavidia (exdirector ad honoren de la biblioteca, 1906-1919, Diario Oficial
N.° 80, tomo 355, mayo 3 de 2002).

En los ultimos afos, la Biblioteca Nacional de El Salvador “Francisco Gavidia” se ha
beneficiado y fortalecido con la participacion en proyectos internacionales de
cooperacion y de paises amigos. Dentro de ello tenemos la capacitacion
bibliotecaria, la compra de mobiliario, bibliografia, entre otros, lo cual ha generado
un cambio en la imagen institucional y en la forma de pensar de los bibliotecarios

ante los avances de la nueva tecnologia para mejorar la calidad de los servicios de
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informacion a la comunidad salvadorefia y a la conservaciébn de los fondos

patrimoniales que conforman nuestra identidad cultural.

El gobierno de Suecia y el gobierno de El Salvador firmaron un acuerdo en 2002
como parte del Programa Regional de apoyo a las bibliotecas nacionales y
bibliotecas publicas de Centroamérica para los afios de 2002-2004. En el 2002 se
firma un acuerdo con la Agencia Sueca de Cooperacion para el Desarrollo

Internacional, ASDI y CONCULTURA.

La Biblioteca Nacional es miembro de ABINIA, de la cual se han obtenido
beneficios en el area de restauracion, cursos de la especializacion en conservacion
y otros. Asimismo se participa con la Agencia Internacional del I1SBN.

Actualmente también forma parte del Consorcio de Bibliotecas Universitarias de El
Salvador, del cual se han obtenido beneficios tales como: la instalacion de la red
inalambrica para acceso a Internet, suscripciones a recursos electronicos tanto

libros electrénicos como base de datos, capacitaciones, entre otros.

3.2 HERRAMIENTAS DE INFORMACION UTILIZADAS

Primarias

Para esta investigacion se elaboré un cuestionario que permitiera recopilar la
informacion deseada para la realizacion del esquema o modelo que sirva como
herramienta de desarrollo para proponer la implementacion de nuevos servicios
tanto presenciales como virtuales a la BINAES.

El cuestionario esta compuesto por tres secciones: solicitud para completar el
cuestionario, datos de clasificacion y cuerpo del cuestionario, se disefiaron
preguntas cerradas con posibilidad de aclarar conceptos o respuestas, se utiliz6 el
aplicativo en linea SurverMonkey para su elaboraciéon y se suministré en linea.

(Anexo 1) y se completd la informacion con entrevistas realizadas posteriormente.
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Con el objetivo de definir la claridad y objetividad de las preguntas del
cuestionario, se elabor6o una prueba piloto la cual se suministro inicialmente por
correo electronico. A raiz de los resultados se realizaron algunos ajustes en la
redaccion de las preguntas. Dicho cuestionario fue dirigido, como se menciona
anteriormente, a directivos de la BINAES, el cual proporcion6 un diagnéstico de la
situacion actual de los servicios bibliotecarios que ofrece a los usuarios a los que
sirve.

Respecto a la investigacion en los sitios web de las bibliotecas nacionales se ha
realizado una visita virtual y utilizada una lista de verificacion con items

relacionados en cuanto a servicios hovedosos tanto virtuales como presenciales.

Secundarias
Para apoyar los resultados obtenidos se desarrollaron entrevistas con Personal

auxiliar de la Biblioteca Nacional.

3.3 RESULTADOS OBTENIDOS

3.3.1 PARTE I: Biblioteca Nacional de El Salvador

A continuacion se presentan los algunos resultados generales obtenidos de la
investigacion realizada de la BINAES respecto a los servicios ofrecidos a sus
usuarios:

e Entre el tipo de usuario que atiende estan: Estudiantes Educacion Basica,
Media y Superior, Investigadores, Bibliotecarios, Gobierno, Extranjeros y
Pablico en general.

e Respecto al tipo de carnet de sus usuarios, en la Biblioteca no emiten tal
documento, para hacer uso de los recursos y servicios bibliotecarios basta con

un documento de identificacion personal.
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e Con relacion al Sistema de Gestion de Bibliotecas (SIGB) que utilizan en la
BINAES tanto para procesar la informacion como para gestionar préstamos es
MICROISIS.

e Dado a lo anterior un aspecto sumamente importante es que no ofrecen el
servicio de catalogo en linea por la razén anterior y no han tenido ninguna
oportunidad para poder migrar hacia otros SIGB donde si puedan gestionar
todos los procesos en forma eficaz y eficiente. En la actualidad solo brindan
consulta local a la base de datos bibliografica, limitacibon que no da la
oportunidad de ser visibles en la web y dar a conocer todos los fondos

bibliograficos con los que cuenta.
3.3.1.1 De los servicios presenciales en la BINAES

Segun los entrevistados, ellos cuentas con varios servicios presenciales, tales
como:

- Agencia del ISBN: atencion a editoriales, autores-editores, ONG, universidades,
etc., en la asignacion de numeros ISBN (Numero Internacional Normalizado de
Libros).

-Servicio de Internet inalambrico: se brinda servicio a usuarios e
investigadores del recurso de la red inaldmbrica, la cual es una extensién del
Departamento de Servicios de Informacion, gracias al apoyo del Consorcio de
Bibliotecas Universitarias de El Salvador (CBUES) y al proyecto PCI-
AECID/031144/10, “Desarrollo de un programa para la promocion de acciones
consorciadas y de cooperacion entre las bibliotecas Universitarias de El Salvador”.
-Servicio de Internet gratis: se ofrece este servicio a sus usuarios en la Sala de
Internet, equipada con 9 computadoras y con atencion personalizada.

-Bibliobus: actividades de fomento a la lectura para centros educativos e

instituciones afines, tanto en San Salvador como al interior del pais.

-Plan Nacional de Lectura y Bibliotecas: realizacion de jornadas de fomento a

la lectura, conversatorios del autor del mes, proyeccion de peliculas basadas en
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obras literarias, circulos de lectura, hogares para lectores, entre otras. Cobertura
nacional.

-Visitas guiadas: Coordinadas con instituciones de los diferentes niveles
educativos basicos, medios, universitarios con el objetivo de dar a conocer todo lo
relacionado a la Biblioteca Nacional.

Asimismo, se ofrecen los siguientes servicios: Préstamo en salas, Préstamo
interbibliotecario, Deposito Legal, Promocion a la lectura para nifios, Proporcionan
imagenes digitales en CD o DVD, Reproduccion de documentos (servicio de

fotocopia), Servicios y recursos especializados a bibliotecarios.

También atienen colectivos especificos, como por ejemplo a usuarios
discapacitados no videntes, para lo cual cuentan con una seccién y coleccién
especiales denominada Sala Braille.

Igualmente, realizan una serie de actividades Culturales y de Extension

proyectandose a ser un ente promotor de la cultura en El Salvador.

3.3.1.2. De los servicios virtuales en la BINAES

Con relacion a los servicios virtuales que ofrecen actualmente, se obtuvo lo

siguiente:

Cuenta con su propia sitio web (Figura 1) , la cual ha sido creada recientemente,
brindan el acceso a colecciones digitales del fondo antiguo que ha sido digitalizada
desde algunos afios, pero no mediante su catalogo en linea o un metabuscador, lo
mismo sucede con el acceso a recursos electronicos suscritos que si cuentan con
mas de 15 bases de datos y libros electrénicos pero los cuales son accedidos desde
la web de la BINAES consultandolos individualmente e ingresando por separado a

cada uno de ellos.
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Figura 1: Sitio Web de la Biblioteca Nacional de El Salvador (BINAES)

Fuente: Biblioteca Nacional de El Salvador?’
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BIBLIOTECA EN ACCION

Recursos electronicos
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Plan Nacional de Lectura y
Bibliotecas

Autor del mes: Silvia Elena Regalado
Literatura nacional
BiblioBus

Biblioteca digital

Galeria de Fotos

d. Gran celebracion del Dia
Y Internacional de la Tierra en el
Parque Infantil

Respecto a la consulta realizada si brindan el servicio de referencia virtual, lo
realizan pero solamente mediante un formulario web alojado en su sitio web o por
correo electrénico.

Abordando el tema de las herramientas de la Web social utilizadas como por
ejemplo: Facebook, Twitter, Flickr, LinkedlIn, Slideshare, Youtube, Blog, entre
otras, la BINAES expresa que no utilizan ninguna de ellas, lo que también es
complicado pues no permiten mantener una relacibn con los usuarios
aprovechando estas bondades, una interactividad y mayor visibilidad en la red.
Asimismo al indagar si ofrecen alguna aplicacion, servicios virtuales o colecciones

digitales consultados mediante dispositivos méviles se nos confirmd que en estos

27 Biblioteca Nacional de El Salvador, disponible en
http://cultura.presidencia.gob.sv/biblioteca/
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momentos no ha sido creada ninguna de ellas. A continuacion se presenta la lista
de todos los servicios con los que cuenta.

Tabla 1: Servicios presenciales y virtuales que ofrece actualmente la Biblioteca
Nacional de El Salvador
Fuente: Elaboracion propia

Préstamo en salas Servicio de Referencia en linea (por medio de
formulario web y correo electrénico)
Préstamo interbibliotecario Acceso a algunas colecciones digitales del

fondo antiguo

Actividades Culturales y de Extension | Acceso a recursos electronicos suscritos
Bibliotecaria

Depdsito Legal

Promocion a la lectura

Proporcionan imagenes digitales en CD o DVD
Reproducciéon de documentos (servicio de
fotocopia)

Servicios 'y recursos especializados a
bibliotecarios

Servicios para colectivos especificos: Gobierno y
discapacitados

Servicios especializados a investigadores
Servicio gratuito de Internet inaldmbrico (WIFI)
Visitas Guiadas

BIBLIOBUS en recorrido a nivel nacional
Catélogo bibliogréafico local

3.3.2 PARTE I1: Bibliotecas Nacionales alrededor del mundo (buenas
préacticas)

En este apartado se consolidan los datos obtenidos relacionados a conocer las
buenas practicas respecto a servicios presenciales y virtuales que ofrecen las
bibliotecas nacionales consultadas en América y Europa, de las cuales se tomo una
muestra de 23. Desde las Tabla 2 y 3 se recogen las bibliotecas de los paises de
Ameérica del Norte y América Central (se incluyeron estos paises a nivel regional
con referencia a El Salvador ya que comparten similar situacion mencionada en el
apartado 3.3.1). En la Tabla 4 y 5 se presenta un resumen general de la situacion

respecto a las buenas practicas realizadas.
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Tabla 2: Servicios presenciales y virtuales ofertados por Bibliotecas Nacionales
Seccion |: Paises de América del Norte y América Central
Fuente: Elaboracion propia

BIBLIOTECAS NACIONALES

AMERICA DEL NORTE AMERICA CENTRAL

Biblioteca Digital X X X - X - - X - X
(fondos antiguos
digitalizados)

Metabuscador / -- X -- - -- - - - - -
Recursos

electrénicos

Web archive X X == = - - - - - -
Servicio de -- - - - - - - — - -

suministro de
documentos en
linea (Document
Supply Service)
Aplicaciones o -- -- - -- = — — - -- -
servicios para

moviles?®

Referencia virtual X X -- -- -- -- -- X - -
WeBlogs X X == == = -- -- - - -
WIKIs - -- - -- -- -- -- -- --

Lectores RSS X X = o= = -- -- - - X
Marcadores -- -- -- -- -- -- - - - -

sociales y tagging

%8 Aplicaciones tales como acceso al catdlogo en linea, recursos de informacién electrénicos, gestion de préstamos bibliotecarios, consulta de
audiolibros, etc.
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http://www.nlc-bnc.ca/index-e.html
http://lcweb.loc.gov/
http://biblional.bibliog.unam.mx/bib01.html
http://www.mcd.gob.gt/MICUDE/centros_referencia/biblioteca_nacional
http://www.mcd.gob.gt/MICUDE/centros_referencia/biblioteca_nacional
http://www.abinia.org/nicaragua/
http://www.binah.gob.hn/
http://www.binah.gob.hn/
http://www.abinia.org/costarica/
http://www.abinia.org/costarica/
http://www.binal.ac.pa/
http://www.bnrd.gov.do/
http://www.bnrd.gov.do/
http://www.bnjm.cu/

Podcast

AMERICA DEL NORTE

BIBLIOTECAS NACIONALES

AMERICA CENTRAL

Gestores
bibliograficos
sociales

OPAC 2.0 / OPAC
social

SlideShare

Flickr

Youtube

Geoaplicaciones

Webcast

Twitter

Redes sociales
(facebook,
Linkedln, etc.)

Programas en
radio

Recursos y
servicios para
bibliotecarios

Servicios para
colectivos
especificos:
Gobierno,
discapacitados

Actividades
culturales

Reprografia
(microfilmacion/d
igitalizacion /
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http://www.nlc-bnc.ca/index-e.html
http://lcweb.loc.gov/
http://biblional.bibliog.unam.mx/bib01.html
http://www.mcd.gob.gt/MICUDE/centros_referencia/biblioteca_nacional
http://www.mcd.gob.gt/MICUDE/centros_referencia/biblioteca_nacional
http://www.abinia.org/nicaragua/
http://www.binah.gob.hn/
http://www.binah.gob.hn/
http://www.abinia.org/costarica/
http://www.abinia.org/costarica/
http://www.binal.ac.pa/
http://www.bnrd.gov.do/
http://www.bnrd.gov.do/
http://www.bnjm.cu/

BIBLIOTECAS NACIONALES

AMERICA DEL NORTE AMERICA CENTRAL

fotografia)
Servicios X X X X X X X X -- X
especializados a
investigadores

Acceso Internet = - -- - = o X X -
inalambrico

Visitas guiadas -- - -- - - - - - - X
BIBLIOBUS -- X X X - -
Depdsito legal X X X X X X X X -- X
Préstamo X X X X X X X -- ==

interbibliotecario
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http://www.nlc-bnc.ca/index-e.html
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http://www.mcd.gob.gt/MICUDE/centros_referencia/biblioteca_nacional
http://www.mcd.gob.gt/MICUDE/centros_referencia/biblioteca_nacional
http://www.abinia.org/nicaragua/
http://www.binah.gob.hn/
http://www.binah.gob.hn/
http://www.abinia.org/costarica/
http://www.abinia.org/costarica/
http://www.binal.ac.pa/
http://www.bnrd.gov.do/
http://www.bnrd.gov.do/
http://www.bnjm.cu/

Tabla 3: Servicios presenciales y virtuales ofertados por Bibliotecas Nacionales
Seccion Il: Paises de América del Sur, Europa y Oceania
Fuente: Elaboracion propia

SERVICIOS AMERICA DEL SUR EUROPA OCEANIA
Brasil Argentina Chile Perd Venezuela Colombia Espafia Francia Reino Suiza Escocia Nueva Australia
Unido Zelan
da
Biblioteca X X X X X X X X X X X X X
Digital (fondos
antiguos
digitalizados)
Metabuscador / -- -- -- == -- X X X X -- X X X
Recursos
electrénicos
- - - - - - X X X X X X
Servicio de -- -- -- = -- X X -- X -- -- -
suministro de
documentos en
linea
(Document
Supply Service
Aplicaciones o -- -- - == - -- -- -- X X X - X

servicios para
moviles?®

virtual

2 Aplicaciones tales como acceso al catdlogo en linea, recursos de informacién electrénicos, gestion de préstamos bibliotecarios, consulta de
audiolibros, etc.
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http://www.bn.br/portal/
http://www.bn.gov.ar/
http://www.dibam.cl/biblioteca_nacional/index.asp
http://www.bnp.gob.pe/portalbnp/
http://www.bnv.gob.ve/
http://www.bibliotecanacional.gov.co/blogs/
http://www.bne.es/
http://www.bnf.fr/
http://www.bl.uk/
http://www.bl.uk/
http://www.snl.ch/
http://www.nls.uk/
http://www.natlib.govt.nz/
http://www.natlib.govt.nz/
http://www.natlib.govt.nz/
http://www.nla.gov.au/

SERVICIOS AMERICA DEL SUR EUROPA OCEANIA

Brasil Argentina Chile Perd Venezuela Colombia Espafia Francia Reino Suiza Escocia Nueva Australia
Unido Zelan
da
WeBlogs X == -- X X X X -- X X X
WALSS -- -- = = = -- -- -- -- -- -- -- --
Lectores RSS -- X X -- X X X X X X X X X
Marcadores -- -- -- -- = = - - - X - -
-- -- -- - -- -- X X X X X
Gestores -- -- == == = = - - - - — _
bibliograficos
sociales
OPAC social
- - I - X - XXX X
. - . - X X ] =
- - - | = = X - X X - X - -
X -- X - - X X X X - X X X
Redes sociales X -- X X - X X X X -- X X X

(facebook,
LinkedlIn, etc.

radio

Recursos y X X X -- X X X X X X X X X
servicios para
bibliotecarios

Servicios para - X X X X X X X X X X X X
colectivos
especificos:
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http://www.bn.gov.ar/
http://www.dibam.cl/biblioteca_nacional/index.asp
http://www.bnp.gob.pe/portalbnp/
http://www.bnv.gob.ve/
http://www.bibliotecanacional.gov.co/blogs/
http://www.bne.es/
http://www.bnf.fr/
http://www.bl.uk/
http://www.bl.uk/
http://www.snl.ch/
http://www.nls.uk/
http://www.natlib.govt.nz/
http://www.natlib.govt.nz/
http://www.natlib.govt.nz/
http://www.nla.gov.au/

SERVICIOS | OCEANIA
Brasil  Argentina Chile Perd VYenezuela Colombia  Espafia Francia  Reino  Suiza Escocia Nueva  Australia

Unido Zelan

da

Gobierno,
discaacitados

culturales

-- X X X - X X X X -- X X -

Reprografia
(Microfilmacién
/digitalizacion /

Servicios
especializados
a
investigadores

inalambrico
__--_____-_-_

__--_____-_-_

Préstamo
interbibliotecari

()
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http://www.bne.es/
http://www.bnf.fr/
http://www.bl.uk/
http://www.bl.uk/
http://www.snl.ch/
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Fuente: Elaboracion propia

SERVICIOS Fre;uN(a’;lcia Porcentaje (%0)
Depdsito legal 22 95.65
Servicios para colectivos especificos: Gobierno, discapacitados 20 86.96
Actividades culturales 20 86.96
Servicios especializados a investigadores 20 86.96
Reprografia (Microfilmacién/digitalizacion / fotografia) 18 78.26
Recursos Y servicios para bibliotecarios 16 69.57
Préstamo interbibliotecario 16 69.57
Acceso Internet inalambrico 11 47.83
Visitas guiadas 9 39.13
BIBLIOBUS 4 17.39
Programas en radio 4 17.39

Tabla 4: Cuadro resumen de los datos recolectados sobre los servicios presenciales ofertados por Bibliotecas Nacionales
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Gréfico 1: Servicios presenciales ofertados por las Bibliotecas Nacionales analizadas (Buenas Practicas)
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Cuadro resumen de los datos recolectados sobre los servicios virtuales ofertados por Bibliotecas Nacionales

SERVICIOS Freg;le’:ma Porcentaje (%0)

Biblioteca Digital (fondos antiguos digitalizados) 19 82.61
Referencia virtual 15 65.22
Lectores RSS 14 60.87
Redes sociales (facebook, LinkedIn, etc.) 12 52.17
Twitter 11 47.83
WeBlogs 10 43.48
Metabuscador / Recursos electronicos 8 34.78
Web archive 8 34.78
Podcast 7 30.43
Flickr 7 30.43
Youtube 5 21.74
Geoaplicaciones 5 21.74
Aplicaciones o servicios para moviles 4 17.39
Servicio de suministro de documentos en linea (Document Supply 3 13.04
Service) '

OPAC 2.0 / OPAC social 2 8.70
Webcast 2 8.70
SlideShare 1 4.35
Marcadores sociales y tagging 1 4.35
WIKIs 0 0.00
Gestores bibliogréaficos sociales 0 0.00
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Gréfico 2: Servicios virtuales ofertados por las Bibliotecas Nacionales a nivel mundial analizadas (Buenas Practicas)
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Gréfico 3: Comparacion de los servicios presenciales ofrecidos por las Bibliotecas Nacionales de América versus Bibliotecas
Nacionales de Europa y Oceania
Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 4: Comparacion de los servicios virtuales ofrecidos por las Bibliotecas Nacionales de América versus Bibliotecas
Nacionales de Europa y Oceania
Fuente: Elaboracion propia
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Analizando la informacion recolectada presentada en las tablas y graficos anteriores,

se puede puntualizar lo siguiente:

Servicios Presenciales

e Al realizar la investigacion a través de visitas virtuales se puede afirmar que casi
en su totalidad las bibliotecas nacionales poseen el Servicio de Deposito Legal,
siendo los organismos responsables de reunir la produccién bibliografica de su
pais a través de la entrega que deben realizar los editores regidos por las
normativas o leyes correspondientes. En Europa y Oceania se corroboré que
todas las bibliotecas lo tienen a cargo, en América fue un 93.75% pues una de
ellas no tiene sitio web y a pesar que se indago por otros medios no se pudo
constatar. Es de mencionar que en su mayoria para agilizar este trdmite ofrecen
formularios via web para que ser completados. Asimismo dada la gama de
informacion que nace digital varias bibliotecas nacionales han ampliado el
alcance del depésito a obras electrénicas y sitio web.

e Respecto a la asistencia especializada a investigadores el 86.96% de la
Bibliotecas Nacionales la brindan, en Europa y Oceania se corroboro igualmente
gue un 100% ofrecen servicios enfocados para este tipo de usuario tan
importante, no sucede lo mismo en las algunas bibliotecas a nivel de América
Latina especificamente donde no se distinguen que servicios son exclusivos para
ellos.

e Con relacion a la realizacion de actividades culturales de las 23 bibliotecas
estudiadas, 20 de ellas programan eventos que las promocionan por medio de
su sitio Web, en el caso de bibliotecas las desarrollan virtualmente en tiempo
real y otras ubican videos de las actividades desarrolladas para quienes no ha
podido asistir.

e Refiriendose a servicios dirigidos a colectivos especificos lo realizan en la misma
proporcion que el servicio anterior (20 bibliotecas con en un 86.96%) estando

ausentes en varias bibliotecas de paises de la region.
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e El servicio de reprografia con las modalidades de microfilmacion, digitalizacion y
fotografia se vio reflejado en un 78.26% en su totalidad, siendo el mas comun
el escaneo de imagenes. En 5 bibliotecas (21.74%) de paises de américa no se
logré constatar que lo ofrecian por lo que las bibliotecas europeas y Oceania
superan este aspecto.

e Retomando los servicios: préstamo interbibliotecario y ofrecimiento de recursos
y servicios para bibliotecarios se puede concluir que solamente en 16 bibliotecas
nacionales (69.57%) se logré confirmar que los brindan, en 7 restantes de
paises a nivel regional (30.43%) no se evidencio.

e En relacién a dar la oportunidad de conectarse a Internet inalambrico en las
bibliotecas, 11 de las bibliotecas cuentan con el servicio y lo divulgan en la web.
En las bibliotecas europeas y de Oceania la proporcion es de 5 de 7 y en
américa 6 de 16.

e Referente del servicio visitas guiadas en forma presencial, solo 9 bibliotecas
nacionales las llevan a cabo (39.19%), 5 son de paises de la region y las demas
de europea y Oceania.

e Respecto a los servicios presenciales como son el Bibliobls y programas en
radio se pudo constatar que el 17.39% cuenta con ellos. 4 bibliotecas de paises
de Centro y Sur América se dan a la tarea de recorrer el interior del pais
llevando colecciones con el objetivo de incentivar el habito de la lectura. De
igual manera solamente son 4 bibliotecas nacionales de paises tanto europeos
como de América que aprovechan la radio para divulgar y promocionar los

servicios que ofrecen.

En resumen, se constata que la mayoria de bibliotecas nacionales cuentan con una
gama de servicios presenciales, pero que en cierta medida deben estar en una
constante mejora continua y asi lograr una mejor satisfaccién de los usuarios por tal

razon este aspecto se retomara en el modelo a proponer.

48



Servicios Virtuales

e Analizando la gama de servicios en esta modalidad, se puede observar que la
mayoria de las bibliotecas nacionales consultadas, especificamente el 82.61%
correspondiente a 19 bibliotecas (12 de América y el resto de Europa y Oceania
cuentan con el servicio “Biblioteca Digital”’, permitiéndoles mostrar ese tesoro
historico o antiguo de sus culturas, sin embargo, algunas presentan mas
colecciones que otras, tal es el caso de la BINAES que deberé reforzar o

mejorar este servicio que formara parte de la propuesta.

e Retomando los servicios virtuales Referencia virtual y Lectores de RSS se puede
evidenciar que el 65.22% vy el 60.87% respectivamente de bibliotecas
nacionales los brindan, lo que significa que estan obtenido el maximo provecho
de las TIC ofreciendo servicios y herramientas innovadores para comunicarse y
mantener informados a sus usuarios, lo que se vuelve un referente de las

mejores practicas en el tema que nos compete.

e Segun la informacion recolectada el 52.17% de bibliotecas nacionales estan
dentro de la red social Facebook y el 47.83% cuentan con Twitter siendo los
medios sociales mas conocidos y usados en el entorno virtual. Asi mismo
encontramos la presencia de los Weblog en un 85.71% en estas unidades de
informacion que son tan necesarios para divulgar contenidos de interés. Sin
embargo, vale la pena destacar que a nivel de América el porcentaje de
utilizacion es mucho menor que en paises de los continentes Europeo y Oceania

por lo que no se puede dejar fuera de lo propuesto.

e Refiriéndonos al servicio de Metabuscadores y Web archive los encontramos
con un 34.78%, no obstante, estan mas desarrollados en bibliotecas nacionales
de Europa y Oceania. Los metabuscadores o servicio de descubrimiento son

aplicaciones que ofrecen la oportunidad de buscar la informacién de una forma
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rapida y eficaz, y Web archive dan la posibilidad de almacenar a futuro la
informacion digital que cada pais pone a disposicion y que circula por el
ciberespacio, en tal sentido, valdria la pena incorporarlos dentro de la

propuesta como uno de los servicios innovadores.

Respecto a Flickr y Podcast con un 30.43% de aplicacion en 7 bibliotecas
nacionales se puede mencionar que son herramientas novedosas muy

interesantes de aprovechar, y también deben ser propuestas en este modelo.

También es primordial que dentro de las bondades o servicios a proponer se
incluyan otras herramientas Web 2.0 ya que segun la investigacion, la Biblioteca
Nacional no estd haciendo uso de ninguna de ellas, lo que es comun en otras
bibliotecas de América asi como de Europa y Oceania visitadas virtualmente,
siendo el porcentaje de uso menos del 25%, en el caso, Webcast, Gestores
Bibliograficos Sociales, Wikis, Youtube, entre otros; lo que es un gran reto el
tomar acciones para aplicarlos que persigan sacar el mejor beneficio de las

mismos.

Asimismo, se consideraran para que formen parte de propuesta a elaborar, los
servicios que han comenzado a ofrecer las bibliotecas nacionales en su mayoria
las de América del Norte y Europa, que por ser bastante novedosos el
porcentaje es muy bajo como ejemplo estan: el Servicio de suministro de

documentos en linea (Document Supply Service) y aplicaciones para moviles.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE UN MODELO DE RECURSOS Y SERVICIOS
PRESENCIALES Y VIRTUALES PARA LA BIBLIOTECA NACIONAL DE EL
SALVADOR

4.1 GENERALIDADES

Las TIC han jugado un papel muy importante para unificar en cierta medida los
mercados, sociedades y culturas®® de los paises del mundo, lo cual forma parte de
lo que conocemos como globalizacion.

Las organizaciones y empresas no importando su giro deben estar inmersas en
estos nuevas corrientes, ser dinamicas en su quehacer del dia a dia creando
mecanismos, estrategias para generar productos y servicios de calidad que lo
aseguren y de esa manera subsistir.

A continuacion se presenta una propuesta de un modelo de recursos y servicios
virtuales y presenciales innovadores que sirva a la Biblioteca Nacional de El Salvador
como base para poder tener mayor visibilidad en la web y expandirse a nivel
mundial. Se plantean el objetivo que se desea alcanzar con la propuesta del modelo,
la importancia y beneficio al ser implementados los servicios reflejados y el alcance

de la misma.

4.2 OBJETIVO

Proponer un esquema de servicios innovadores que sirva como herramienta de

andlisis para el desarrollo de nuevos servicios en la BINAES.

4.3 IMPORTANCIAY BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

Lo que se pretende con la propuesta es que la BINAES amplie su gama de servicios

gue le permitan satisfacer las necesidades de informacion de usuarios tanto

30 Wikipedia. Enciclopedia libre http://es.wikipedia.org/wiki/Globalizaci%C3%B3n
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presenciales como remotos a los que sirve, 1o que contribuye a que ellos generen

conocimiento y por ende apoyen el desarrollo social o econémico del pais.

4.4 ALCANCE O COBERTURA DE LA PROPUESTA

Tomando en consideracion que la BINAES cuenta con una gran gama de servicios
presenciales, esta propuesta se centrard mas en abordar o hacer mayor énfasis en
aquellos servicios innovadores como los virtuales que también inluyen en cierta
medida mejorar gestiones presenciales que aunen en la funcién de la biblioteca de

manera eficaz y eficiente (Figura 2)

4.5 DISENO DEL MODELO

Como resultado del estudio realizado, a continuacion se presenta el esquema o
modelo propuesto a la Biblioteca Nacional de El Salvador que permitira alcanzar el

objetivo planteado inicialmente en este trabajo.
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Figura 2: Disefio del esquema de servicios propuesto para la Biblioteca Nacional de El Salvador
Fuente: Elaboracién propia

BINAES
SERVICIOS INNOVADORES
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Acceso a la coleccion

1. OPAC social

Actualmente la BINAES no cuenta con una aplicacién que permita entre otras cosas:
consultar su fondo bibliografico en la web (la base de datos bibliografica solo puede
ser consultada presencialmente) asi como mejorar algunos servicios presenciales
como la gestion de préstamos bibliotecarios en forma automatizada. En tal sentido
como primer servicio a proponer esta el desarrollo de esta aplicacion, pueden
utilizar software libre y adaptarlo a sus necesidades para poder ofrecer una
plataforma agil y robusta, orientada al usuario final que ofrezca ventajas de la web
2.0. Con esta aplicacion los usuarios o lectores podran dar su opinion y hacer
valoraciones de las lecturas propuestas, tendran la posibilidad de afiadir una resefa
o un descriptor, valorar el recurso, crear nubes de etiquetas, realizar reservas de
libros, recomendar una compra, gestionar nuevas adquisiciones, entre otros. Entre

los software a valorar estan el KOHA o PMB.

Otra posibilidad que tiene la BINAES es el trabajar en la creacion de un proyecto
gue tenga como finalidad el desarrollo de este aplicativo para lo cual puede trabajar
en forma colectiva con instituciones a nivel de pais que tienen mas desarrollado este

servicio, en tal es el caso de las universidades.

2. Biblioteca digital

Segun la investigacion realizada, la biblioteca nacional ha digitalizado algunos libros
de sus fondos antiguos, sin embargo, es necesario alimentarla con mucha mas

gama de items.

3. Metabuscador para recursos electrénicos
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Como parte integral de los servicios y para facilitar la localizacion de los recursos
electrénicos con los que cuenta la BINAES de manera sencilla y rapida con una
Unica interfaz, se propone el trabajar en acciones para incorporar esta herramienta

a los servicios virtuales de la biblioteca nacional.

4. Gestores bibliograficos sociales

Al realizar una investigacion es necesario citar todos los documentos utilizados para
el desarrollo de la misma, al poner a disposicion aplicativos que se encargan de
estas tareas la BINAES estaria facilitando la gestion de los mismos dando la
posibilidad de compartir referencias de documentos cientificos y técnicos utilizados,
lo que traeria como beneficio que el investigador o cualquier usuario optimice su
tiempo. Pueden ser estudiados los aplicativos Citeulike, Connotea, Aigaion, JabRef,

Zotero, entre otros.

En primera instancias se han propuesto por separado los servicios anteriores, sin
embargo, la institucion podrd estudiar la conveniencia de integrarlos en sola
aplicacion (independientemente de los recursos de informacion tales como
catalogos de bibliotecas, bases de datos suscritas o libre acceso, libros electronicos
adquiridos, bibliotecas digitales, entre otros) basada en crear conexion entre
aplicaciones y funcionalidades, para lo cual es necesario investigar mas y conocer
herramientas de desarrollo como las de eXtensible Catalog que permiten integrar
recursos de distintos software: Content Management System (CMS) y Learning

Management System (LMS) como por ejemplo.

5. Web Archive

La Biblioteca Nacional hasta hace solamente unos meses inauguro su sitio Web por
lo que no esta de mas iniciar con el servicio de Web Archive que permitira la
conservacion y preservacion del patrimonio digital a nivel nacional publicado en la

red y ofrecer el acceso a estos contenidos existentes en Internet a los usuarios que
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lo demanden o requieran, para lo cual puede trabajar en conjunto con otros
organismos de apoyo, basados en modelos o proyectos existentes a nivel
internacional tales como: el Proyecto Pandora de Australia, el servicio Web Archive
de la Biblioteca del Congreso y la Biblioteca Nacional de Espafia por mencionar

algunos.

6. Servicio de suministro o abastecimiento de documentos en forma

remota (Document Supply Service)

Dada a las experiencias suscitadas en la Biblioteca Nacional sobre las consultas
recibidas desde el exterior por varios investigadores sobre bibliografia nacional y
gue fueron mencionadas en la entrevista, se considera conveniente que este
servicio forme parte de este modelo de servicios. Es bastante novedoso y consiste
en proporcionar previa solicitud, documentos de interés que estén dentro de las
colecciones de la biblioteca nacional en forma remota y enviarlos ya sea por correo
en linea o tradicional, no es gratuito. Se recomienda consultar una de las pocas
instituciones que lo ofrecen actualmente como la British Library con el fin de crear
el mejor mecanismo de funcionamiento.

Es de aclarar la importancia de tener toda la base de datos bibliografica en linea
para que se conozca el acervo bibliografico y el servicio sea efectivo una vez

implementado.

Social Media

7. Facebook

Al contar con un perfil en Facebook a la Biblioteca Nacional le permitird tener una
mayor y mejor comunicacion con sus usuarios, dar a conocer sus actividades, sus
fondos, servicios y mantener un acercamiento con ellos, se da la oportunidad de
interactuar con ellos, que opinen o realicen cualquier consulta. A través de este

medio se acercara la biblioteca a los usuarios seguidores.
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8. Twitter

Es otra herramienta propuesta a incorporar en la BINAES que dara la oportunidad
de comunicar a los usuarios que deseen seguirla, todas las actividades a desarrollar
como eventos, exposiciones o0 novedades como lo hacen otras Bibliotecas
Nacionales. Twitter permite la comunicacibn mas inmediata con ellos y una

interaccion mas directa aspecto vital en esta sociedad de la informacion.

9. Flickr

Mediante este aplicativo la biblioteca podra publicar y compartir fotografias que
pueden ser de interés contenidas en las colecciones mas ilustres de su fondo

antiguo nacional poco conocido por los ciudadanos, por citar un ejemplo.

10. SlideShare

Esta herramienta puede ser aprovechada para subir presentaciones sobre
instruccion  bibliograrfica, realizar marketing de los servicios ofrecidos,
capacitaciones impartidas y recibidas por personal de la biblioteca nacional para
compartirlas con muchas otras personas o0 dar a conocer algun proyecto

implementado que pueda ser de interés.

11. Youtube

Este sitio web puede ser de mucha utilidad para subir videos sobre la BINAES, tales
como una visita guiada realizada con personal bibliotecario, tutoriales, actividades
culturales sobresalientes que han sido grabadas y que algun motivo el usuario

interesado no pudo asistir presencial o virtualmente.

12. WeBlog

Se recomienda que la BINAES cuente con un blog mediante el cual se presenten
articulos de interés, relatos, publicaciones sobre el quehacer y acontecimientos de la
biblioteca y donde los usuarios puedan expresar su opinibn e interactuar al

respecto. Dara la posibibilidad de ampliar la comunidad o club de lectores.
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13. Podcast

Esta herramienta no ha sido muy utilizada en las bibliotecas y puede tener varios
beneficios, se recomienda su uso en la biblioteca nacional para promocion de la
lectura mediante audio o medio sonoro, marketing (audiotours, audioguias de los
servicios ofrecidos), entre otros puede ser usado con el servicio de referencia virtual

por VoIP para la funcién de mensajes grabados.

14. Webcast

La biblioteca nacional puede usar esta aplicacion parar realizar capacitaciones
virtuales a sus usuarios o para el personal bibliotecario sin necesidad de trasladarse

presencialmente optimizando el tiempo y recursos.

15. Geoaplicaciones

Servicio que puede utilizar la BINAES para indicar la ubicacion fisica de las
instalaciones, ofrecer guias turisticas, rutas dentro del pais entre otros. La aplicacion
comunmente usada para esto es Google Map.

16. Delicious

Servicio a formar parte del modelo aunque fue poco el uso en las bibliotecas
estudiadas, del cual se puede sacar provecho por las ventajas que presentan de
recopilar, gestionar y compartir recursos o enlaces de las tematicas que puede
darse por ejemplo entre investigadores relacionados por las tematicas que son

indagadas o estudiadas en comun.

17. Wikis

También es uno de los servicio recomendado a ofrecer, cuyo objetivo redica en
aprovechar la inteligencia colectiva al compartir ideas, conceptos de diferentes
tematicas a desarrollar. Aunque es un servicio que no se encontré implementado en
ninguna biblioteca nacional estudiada vale la pena su investigacion y conveniencia

de crearlo ya que el sector investigador puede ser el mejor beneficiado.

18. Netvibes
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Es otra de las herramientas de las web 2.0 a incorporar para el modelo de servicios,
por medio del cual la BINAE puede crear e implementar escritorios virtuales
ayudando por ejemplo a crear paginas de inicio personalizadas donde se pueden
incluir informacién como lectores de RSS, cuenta de correo, marcadores, entre

otros.

Referencia Virtual

19. Chat, Telefonia VolP, Mensajeria instantanea, Formularios y Correo
Electrénico

Este servicio especificamente en linea puede crearse con varias modalidades dentro

de los servicios al usuario de la biblioteca nacional por medio del cual se darle

soporte o auxiliar al usuario en el momento que lo necesita, es decir ofrecer un

servicio de calidad respecto al tiempo de respuesta para solventar sus inquietudes.

Como la BINAES ofrece dos servicios de la referencia asincrona como formularios
web o correo electrénico, se propone crear servicios de referencia sincrona (tiempo
real) por ejemplo el chat, telefonia VolP y mensajeria instantanea. Para ello existen
algunas plataformas comerciales que integran varios servicios y que se puede
evaluar su adquisicion son: Question Point (OCLC), Ask a Librarian Express
(Tutor.com), Tutor o VRL plus o utilizar software gratuito (que a veces es necesario
hacer ajustes con alguna programacién) como Live Person, PHP Live, LibraryH3Ip.

Para mensajeria instantanea puede ser Google Talk, Yahoo! Messenger, Trillian.

Sin embargo, la BINAES al incorporarse a las redes sociales, twitter o tener weblogs

como por ejemplo, pueden ser otros medios para ofrecer este servicio.

Aplicaciones para moviles

20. Acceso a OPAC, colecciones digitales, mensajes cortos, entre otros.

Segun la investigacion la BINAES ha sido una institucién que se ha quedado un poco

resagada en servir a su poblaciéon usuaria virtual, en tal sentido, vale la pena
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analizar estos servicios novedosos y recomendados que tendrdn como fin el
incursionar en los teléfonos maviles, pues se debe hacer la interrogante: ¢;Quién no
tiene un celular o medio mévil como una tablet que desearia obtener informacion
pronta o realizar alguna gestibn sin estar trasladdndose a preguntar

presencialmente al lugar de interés?

Servicios Presenciales

En esta modalidad la Biblioteca Nacional de El Salvador ofrece una diversidad muy

buena de servicios presenciales que se evidencia con la investigacion en la misma

(Tabla No.1) los cuales siempre son mejorables, sin embargo, a parte de

proponerles mas servicios me parece mas acertado proponer la implantaciéon de un

Sistema de Gestion de la Calidad al interior de la misma que le dara la posibilidad

entre otras cosas:

v Establecer planes estratégicos,

v Potenciar el recurso humano,

v' Orientar a la BINAES hacia el usuario (cliente),

v Fijar o establecer estandares de calidad en los servicios,

v' Evaluacion continua que comprende mediciones de satisfaccion del usuario en

forma permanente, incluyendo sistemas de gestion de quejas y sugerencias,

v/ Realizar una gestién basada en procesos incluyendo un factor tan importante
como es la prevencion,

v' Y sobre todo aplicar la mejora continua en todo su quehacer y por ende crear,
perfeccionar y renovar los servicios envolviendo a la innovacion como pauta a

principal a seguir.

A continuacion se plasman en un prototipo de sitio web, los servicios

especificamente virtuales propuestos a implementar por la BINAES.
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Figura 3: Prototipo del Sitio Web de la Biblioteca Nacional de El Salvador conteniendo enlaces a servicios propuestos
Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Esta investigacion permite presentar las siguientes conclusiones:

» Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion han dado la oportunidad
de que muchas bibliotecas nacionales a nivel mundial aprovechen sus
ventajas, han creado servicios innovadores para sus usuarios cumpliendo
eficientemente su mision y lo que les ha permitido estén inmersas dentro de

la sociedad de la informacion.

> Las bibliotecas nacionales de los paises de la region especificamente
Centroamérica incluyendo El Salvador, se han enfocado o centrado en ofrecer
en su mayoria mas servicios presenciales que en la modalidad virtual no

aprovechando las innovaciones tecnoldgicas que van surgiendo.

» Enfocados en Ameérica del Norte y parte del Sur es admirable que solamente
la Biblioteca del Congreso y las bibliotecas nacionales de Canada y Colombia,
han incluido varias bondades en sus servicios, las que estan basadas en su
mayoria en las herramientas Web 2.0 valiéndose de esa manera de tales

recursos.

> Al implementar los servicios propuestos en la biblioteca nacional, ésta
ofrecera una extensa carta de servicios permitiéndoles tener una mayor
visibilidad en la red, proyectarse mundialmente tanto a usuarios presenciales
como virtuales y mantener una mejor relacion comunicacion e interactividad

entre ambos sectores.

> El conocer las mejores préacticas desarrollas en bibliotecas nacionales
respecto a innovacion de servicios, nos damos cuenta de la importancia de
cambiar nuestros perfiles como bibliotecarios y responder a las exigencias de
este  mundo globalizado, lo que conlleva a estar dindmicamente

actualizandonos y capacitandonos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Biblioteca Nacional de El Salvador vaya paulatinamente
implementando la gama de servicios propuestos, estudiando claro esta las
mejores alternativas en cuanto a tecnologias de la informacion vy
comunicacion a utilizar se refiere, lo que le dara la posibilidad de cumplir

efectivamente su gestion y mision institucional enunciada.

Es necesario que se realicen la formacion del personal bibliotecario en cuanto
a uso de herramientas Web 2.0 disponibles en la red y software para

bibliotecas, ya que eso permitira ofrecer un servicio de calidad.

Una vez ofertados los nuevos servicios sera imprescindible desarrollar un plan
de marketing para publicitarlos asi como implementar programa de

alfabetizacion de la informacion destinado a los usuarios.

Es de considerar muy los servicios que llevan consigo la nocion de
inteligencia  colectiva e interactividad en la red, dando al usuario la
posibilidad de que participen con la biblioteca en dar su punto de vista de
aspectos de diferentes tematicas o de que expresen lo que ellos realmente

necesitan.

Una de las mejores innovaciones que puede implementar la BINAES es un
Sistema de Gestion de la Calidad ya sea con las normas 1SO 9000 ¢ el
modelo de excelencia EFQM lo que le permitiria estar mejorando
constantemente sus servicios y hasta concursar al Premio Nacional de la
Calidad y a las Mejores Practicas que esta impulsando el Gobierno de El

Salvador.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario suministrado a personal de la Biblioteca Nacional de El
Salvador

SurveyMonkey - Creador d... X

) 2
- "] Buscar = | Mas»»

+ Agregar pagina

PAGINA 1 | Editar opciones de pagina ¥ |

Encuesta Servicios Presenciales y Virtuales en la Biblioteca Nacional de El Salvador
(BINAES)

Estimados Autoridades y Funcionarios de BINAES:
El objetivo de esta encuesta es conocer los servicios presenciales y virtuales con los que cuenta
actualmente la Biblioteca Nacional.

Por lo anterior estoy solicitando su participacion en completar el cuestionario que se presenta a
continuacion, el cual es muy importante pues me ayudara a orientarme en este propésito. Le
agradezco por su tiempo.

| Cambiar de categoria para agregar mas preguntas

P1 | Editar pregunta | A || Agregar logica de pregunta ” Mover || Eliminar |

1. Entre los tipos de usuarios que atiende la Biblioteca Nacional de El Salvador estan:
[ Parvulos

l_ Estudiantes Educacion Basica, Media v Superior

l_ Investigadores

l_ Bibliotecarios

l_ Gobisrno

l_ Exiranjeros

l_ Publico en general

Otro (especifique)
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2. Servicios presenciales gue ofrece la BINAES:
| Préstamo en salas
Préstamo de libros a domicilio
Préstamo interbibliotecario
Alguiler de espacios
Actividades Culturales y de Extension
Deposito Legal
Impresion bajo demanda
Microfilmacion
Promocion a la lectura para nifios
Proporcionan imagenes digitales en CO o DVD
Reproduccion de documentos (servicio de fotocopia)
Servicio de Referencia local
Servicios y recursos especializados a bibliotecarios
Servicio gratuito de Internet inalambrico (WIFI)

Visitas Guiadas

Oftros (especifigue)

P3 | Editar pregumnta | v ” Agregar logica de pregunta || Mowver ” El.iminarl

3. Qué tipo de carnet emite a los usuarios para hacer uso de los recursos y servicios
bibliotecarios
[ Estudiante

Investigador

General

Hinguno

| Cambiar de categoria para agregar mas preguntas ” Dividir pagina aqui

P4 | Editar pregumnta | v || Agregar logica de pregunta || Mowver ” El.iminar|

4. Ofrecen recursos y servicios bibliotecarios al colectivo de usuarios discapacitados

[ si

Ho

Cuales

Cambiar de categoria para agregar mas preguntas || Dividir pagina agqui




5. Cual es el Sistema de Gestion de Bibliotecas (SIGB) que utilizan en la BINAES:

KOHA
FMEBE
Millenium
ALEPH
Symphony

Ciro (especifique)

| Cambiar de categoria para agregar mas preguntas || Dividir pagina aqui

PE | Editar pregunta | v || Agregar Idgica de pregunta || Maower ” Eliminarl

6. Cudles de los servicios virtuales gue se describen a continuacion se ofrecen en la
BINAES:

Acceso a colecciones digitales del fondo antiguo
Catalogo en linea

Envie de nuevas adquisiciones por email

Metabuscador

Peticion anticipada de consulta de un documento o fondos
Acceso a recursos electronicos suscritos

Servicio de préstamo interbibliotecario a fravés de la Web

Servicio de acceso al Web Archive

Oiro (especifique)

PT | Editar pregunta | v ” Agregar logica de pregunts || Maovwer ” EI.iminsrl

7. Ofrecen el servicio de Refencia Virtual en la Biblioteca?

Si

Mo

| Cambiar de categoria para agregar mas preguntas ” Dividir pagina aqul

P38 | Editar pregumnta | T ” Agregar logica de pregunia || Maower ” ELiminarl

8. Qué tipo de tecnologia de comunicacion utilizan para el servicio de Referencia Virtual?
" Correo Electrénico

Formulario Web

Chat y Mensajeria Instantanea

Tecnologia VolP

Video Conferencia

Ofiro (especifique)




P3S | Editar pregunta | v ” Agregar légica de pregunta || Maowver ” EI.iminarl

9. Entre las herramientas de la Web social utilizadas por la BINAES estan:
| Facebook

| Flickr

| Linkedin

[ Slideshare

" Youtube

[ Twitter

Oiro (especifique)

| Cambiar de categoria para agregar mas preguntas || Dividir pagina aqui

P10 | Editar pregunta | L || Agregar [6gica de pragunta ” Mower || Eliminar |

10. Ofrecen alguna aplicacion, servicios virtuales o colecciones digitales consultados
mediante dispositivos mdviles

Si
No

Cambiar de categoria para agregar mas preguntas
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Anexo 2: Resultados de la Encuesta

|Ir|forme predeterminade |E|

Resumen de respuestas Cantidad tota de sncuestas completadas. 1 (100°

PAGINA: ENCUESTA SERVICIOS PRESENCIALES ¥ VIRTUALES EN LA BIBLIOTECA NACIONAL DE EL._.

1. Entre los tipos de usuarios que atiende la Biblioteca Nacional de El & Crear grafico W Descargar
Salvador estan:
Porcentaje de Cantidad de
respuestas respuestas
Parvulos 0.0% 1]
Estudiantes Bdueacion B3sies, I 100.0% 1
Media y Superior
Investigadores | 100.0% 1
Bibliotecarios | 100.0% 1
Gobierno | 100.0% 1
Extranjeros | 100.0% 1
Publice en general | 100.0% 1
Ofro (especifique) Ju]
pregunta respondida 1
pregunta omitida L]
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2. Servicios presenciales que ofrece la BINAES:

ﬁ Crear grafico * Descargar

Préstamo en salas

Préstamo de libros a domicilio

Préstame interbiblistecario

Alquiler de espacios

Acstividades Culturales y de
Extension

Depasite Legal

Impresion bajo demanda

Microfilmacion

Promocion a la lectura para nifos

Proporcionan imagenes digitales en
CD o DVD

Reproduccion de documentos

(servicio de fotecopia)
Servicio de Referencia local

Servicies y recurses especializades
a hiblietecaries

Servicio gratuite de Internet
inalambrice (WIFI)

Visitas Guiadas

Porcentaje de
respuestas

100.0%

0.0%

100.0%

0.0%

100.0%

100.0%

0.0%

0.0%

100.0%

100.0%

100.0%

0.0%

100.0%

100.0%

100.0%

Ofros (especifigue)

Cantidad de
respuestas
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4. Ofrecen recursos y servicios bibliotecarios al colectivo de usuarios @ Crear grifico W Descargar

discapacitados
Porcentaje de Cantidad de
respuestas respuestas
Si | 100.0% 1
Mo 0.0% 1]
Cusles 1
Mastrar respuestas
pregunta respondida 1
pregunta omitida 1]
5. Cudl es el Sistema de Gestion de Bibliotecas (SIGB) que utilizan en la BINAES:
Forcentaje de Cantidad de
respuestas respuestas
KOHA 0.0% 1]
PME 0.0% u]
Millenium 0.0% 0
ALEPH 0.0% 1]
Symphony 0.0% 1]
Ofro (especifique) 1
Mastrar respuestas
pregunta respondida L]
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6. Cuales de los servicios virtuales que se describen a continuacion se ﬁ Crear grafico W Descargar

ofrecen en la GINAES:

Porcentaje de  Cantidad de
respuestas respuestas
B B e gl e —— 100.0% 1
fonde antigue
Catalege en linea | 100.0% 1
Envio de nuevas adquisiciones por email 0.0 a
Metabuscador 0.0% 1]
Peticion anticipada de consulta de un 0.0% a
documento o fondos ’
Accese a recursas electrenicos
i | 100.0% 1
suserites
Servicio de préstamo interbiblictecario a 0% 0
través de la Web i
Servicio de acceso al Web Archive 0.0% 1]
Ciro (especifique) 1
Maostrar respusstas
pregunta respondida 1
pregunta omitida a0
T. Ofrecen el servicio de Refencia Virtual en la Biblioteca? @ Crear grafico # Descargar
Porcentaje de  Cantidad de
respuestas respuesias
Si | 100.0% 1
No 0.0 1]
pregunta respondida 1
pregunta omitida ]
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8. Gué Hipe de fecnologla de comunibcaclon ulllizan para el ssrvicho de s Crear grifico 4 Desoanger
Rafarancta Wirfusl?
eeds sLes
Camads Elertrankos | 100056 1
Formilars Wab | 100056 1
Chat y Miancajeris Inctardines [ 23 |
Teorologie Yol [ 23 |
Wideo Confarsnola [ 23 |
o s pactfigue] 0
pregunis recpondida 1
pregurta omitida (]
5. Enfre |3s harramianias de ka Wet soclal uflllzadas por la BEINAES eatan;
Porosnisjs s Canbided s
recpumcing racpussiac
Facabook [ 23 |
Fliokr [ 23 |
Linksdin DU 0
Elldschars [ 23 |
Youtube s 3 o
Tuftisr [ 23 |
o s pactfigue] 0
pregunis recpondida ]
pregunis omitida 1
10 Ofrecan alguna .ﬁ'm servicios virtuales o cobscclonss digitales 5 Crear grafico 4 Desoanger
conswitados madiante dizposttives mavilss
Porosnisjs da  Cantided de
oA e mcpusstac
E [T 3 |
Mo | 100056 1
pregunis recpondida 1
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