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Diseno de servicios bibliotecarios
digitales centrados en el usuario:
cCuales seran las nuevas estrategias
despues del COVID-19?

Resumen

as bibliotecas universitarias se han dado a la tarea de modificar

sus servicios tradicionales para pasar a un formato de educacion y

servicios en linea luego de la llegada del COVID-19 en 2020. Ante un

panorama que no vislumbra un regreso presencial a las aulas, por
lo menos hasta mitad del ano 2021, bibliotecarios y comunidad acadéemica se
deberan ajustar a una interaccion en modalidad virtual.

En este articulo se presentan herramientas y metodologias que buscan apoyar
a los profesionales de la informacion, asi como a profesionales enfocados en la
prestacion de servicios informacionales, para desarrollar buenas practicas en
sus nuevas modalidades de atencion en linea. Con la finalidad de comprender
el contexto y poder desarrollar herramientas eficientes, se evaluaron los retos
actuales de las bibliotecas durante la pandemia, enfocados tanto en lo técnico
como en la interaccion con sus usuarios.

Palabras clave

ALFIN, ecologias informacionales, estudio de usuarios, COVID-19, bibliotecas
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Academic libraries are moving their traditional services to the online format due
to COVID-19 in 2020. Supporting online education, librarians, and the academic
community is adapting and learning about how to improve the interaction with
the end-user using online tools.

In this article, the reader will find an evaluation of the new challenges for the
libraries and librarians to support their end-users. Also, the article exposes a few
tools and guidance about the service design in the online environment using
user-centricity.

ALFIN, Information literacy, User Centricity, COVID-19, University Library, Online
education.



Ante la llegada del COVID-19 a Latinoamerica nuevos retos se han presentado
para las bibliotecas universitarias, uno de ellos es el desarrollo de servicios
digitales que apoyen la nueva ola masiva de educacion digital y acceso a la
informacion en linea durante la pandemia.

Elacceso remoto a la informacion, la adquisicion de bases de datos! en lineay
la transicion de la mayoria de las colecciones impresas a la version digital, son
algunos de los tantos ajustes que las bibliotecas universitarias han tenido que
realizar desde que las actividades academicas pasaron a un formato en lineaen
2020. Adicionalmente, el uso de redes sociales por parte de los profesionales
de informacion ha sido, sin duda, una de las principales fuentes de trabajo
colaborativo que ha apoyado el gjercicio de compartir mejores practicas en la
creacion de servicios bibliotecarios durante la pandemia.

Ante el nuevo escenario impuesto por este contexto, el presente articulo
hace un analisis y propuesta de la posible participacion de los usuarios en el
desarrollo de los nuevos servicios digitales de las bibliotecas universitarias.
La principal pregunta por responder es: ;como incluir a los usuarios en la
creacion de servicios y asegurar el uso de las plataformas digitales disponibles
en la biblioteca? Los temas con los cuales se espera responder a la pregunta
son: nuevos retos para los bibliotecarios y las bibliotecas en el entorno de
aprendizaje en linea, donde se revisan las nuevas estrategias implementadas
por las bibliotecas durante la pandemia; explicacion de la ecologia de la
informacion como entorno en donde se relacionan personas con datos
recabados; presentacion del estudio de usuarios como una herramienta que
puede apoyar al desarrollo de servicios y seleccion de plataformas digitales; y,
finalmente, la alfabetizacion informacional como principio para capacitar a los
usuarios en entornos digitales.

1. Nuevos retos para los bibliotecarios y las bibliotecas en el entorno de
aprendizaje en linea

La pandemia (COVID-19) trajo consigo la implementacion vertiginosa y tal
vez improvisada de servicios digitales en las bibliotecas universitarias. Como
consecuencia, algunas actividades como la alfabetizacion de usuarios, el

'Para este articulo, las
bases de datos hacen
referencia a bases de
datos bibliograficas o
de contenido acade-
mico. Algunos provee-
dores de informacion
(tanto de paga como
open access) reco-
nocidos en el sector
académico pueden
ser: Redalyc, Elsevier,
ProQuest, Ebsco,
Springer, entre otros.



acceso a la informacion y el trabajo en casa se convirtieron en retos latentes
para las bibliotecas a la hora de facilitar el acceso a la informacion a sus
diferentes tipos de usuarios.

El pasar a un entorno digital es un tema que se ha discutido en bibliotecas
universitarias desde la publicacion de los 17 objetivos propuestos por la ONU
en su agenda para el ano 2030, con el fin de apoyar el acceso a la informacion.
La Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas
(IFLA) promueve la figura de la biblioteca como una de las herramientas para
el logro de estos objetivos, implementando servicios basados en tecnologias
de la informacion.

A nivel mundial, 320.000 bibliotecas
publicas y mas de un millén

de bibliotecas parlamentarias,
nacionales, universitarias, cientificas
y de investigacion, escolares

y especiales garantizan que la
informacion y los conocimientos
estén disponibles para todos,
convirtiéndolas en instituciones

fundamentales en la era digital”.
(IFLA, 20)

A diez anos de la fecha limite para completar los objetivos propuestos por la
ONU vy adaptados por la IFLA para bibliotecas, ;qué tan preparadas estaban las
bibliotecas universitarias para brindar acceso remoto a la informacion? ;Quée
plataformas digitales resultaron las idoneas para apoyar los nuevos procesos
de aprendizaje en linea de las instituciones durante la pandemia?



Para dar respuesta a esas preguntas es importante recalcar que, bajo el
nuevo paradigma digital, las ecologias de la informacion tradicionales o
presenciales sufrieron una gran transformacion. Involucrar mas al usuario y
redisenar servicios que se percibian mejores, por ser de manera presencial,
se convirtieron prioritariamente en servicios para garantizar el acceso de la
comunidad académica a la informacion.

La realidad es que, desde hace ya varios anos, las bibliotecas universitarias se
han interesado en la adquisicion de bases de datos digitales —tanto de acceso
abierto como suscritas— para facilitar el acceso remoto a la informacion.
Ademas, con el objetivo de apoyar a las diferentes areas de investigacion de las
instituciones, las bibliotecas se enfocaban en la especializacion de su personal
bibliotecario en colecciones especificas, con la idea de que eso permitiria
brindar un servicio consultivo a los usuarios. Algunas de las iniciativas modelo
para Latinoamérica e implementadas desde inicios del siglo XXI han sido los
CRAI?

La Universidad Complutense de Madrid, que desde el ano 2006 se ha
enfocado a la promocion del acceso abierto, es un ejemplo de universidades
que han fomentado pilares relacionados a libre circulacion de la informacion,
cooperacion en la investigacion, desarrollo de la estrategia de auto publicacion
alentada por la ABOAI (Iniciativa de Archivos Abiertos de Budapest) y la
preservacion a largo plazo de la produccion intelectual de las universidades.
(Lopez 2)

En Latinoameérica, desde 2017, el Gobierno de Meéxico, en colaboracion con
el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACyT), se ha encargado
de conformar el Repositorio Nacional, enfocado en promover la consulta y
acceso a informacion cientifica y academica en la modalidad de libre acceso.
La importancia de estas iniciativas reside en brindar a los ciudadanos recursos
para acceder a la informacion académica que se desarrolla en sus paises o a
nivel internacional; siendo las bibliotecas y servicios bibliotecarios los medios
por los cuales se financian y ponen en marcha proyectos de alfabetizacion
de usuarios, para la consulta de informacion relevante o simplemente, para
satisfacer una necesidad de informacion especifica.

2Centros de Recursos
para el Aprendizaje y
la Investigacion.

SEl objetivo 4, de los
[lamados “17 objeti-
vos para transformar
nuestro mundo’, esta-
blecidos por la ONU
en la Agenda 2030
sobre el Desarrollo
Sustentable, declara:
Garantizar una edu-
cacion



El cuarto objetivo de desarrollo sostenible de la ONU, educacion de calidad®
, resulta primordial y trae consigo el reto de la capacitacion de los usuarios/
lectores en el uso de herramientas de acceso a la informacion digital.

Las bibliotecas constituyen una
parte esencial de las escuelas,
universidades e institutos

en cada pais del mundo. Las
bibliotecas respaldan programas
de alfabetizacion, ofrecen un
lugar seguro para el aprendizaje
y apoyan a los investigadores
en la reutilizacion de informes

y datos para generar nuevos
conocimientos.” (rLa, )

Si bien la adquisicion de bases de datos o contenidos digitales es algo que ya
se habia cumplido/rescatado por parte de las bibliotecas universitarias antes
de la pandemia, hoy en dia es de vital importancia enfocarse en estrategias
en las que el talento humano de las unidades de informacion* brinden una
metodologia de aprendizaje a sus usuarios para la adecuada navegacion y
recuperacion de informacion disponible en plataformas digitales.

A continuacion, se revisaran Los tipos de ecologias informacionales actuales en
la bibliotecay como, desde laimplementacion de la estrategia de alfabetizacion
informacional —tambien conocida como ALFIN®—, se podra brindar una mayor
coberturay apoyo a la nueva metodologia de aprendizaje en linea que tendran
las instituciones por tiempo indefinido y como prevencion ante el COVID-19.

2. ;/Qué es la ecologia de la informacion?

Para Dante, la ecologia informacional se compone por: personas/usuarios,
practicas/servicios, valores y tecnologias en un ambiente local particular. Se
concibe como un organismo vivo que implica actualmente la interaccion, ya
no solo persona-persona, sino tambien persona-maquina. (Dante 147)

Antes de la pandemia, los procesos de capacitacion eran en su mayoria en

inclusiva, equitativa 'y
de calidad y promover
oportunidades de
aprendizaje durante
toda la vida para
todos.

“Bibliotecas, Centros
de Documentacion,
Centros
Especializados, entre
otros.

SAlfabetizacion
Informacional.



modalidad presencial y en las instalaciones de la biblioteca, esto con el fin de
generar una conexion con el usuario y brindar una atencion mas personalizada
en el momento. Ademas, algunos servicios eran netamente lineales, es decir,
no tomaban en cuenta la opinion del usuario para el diseno y desarrollo de la
actividad de aprendizaje.

i Finde la
:E_ ecologia del
servicio

Personas Practicasy Valor Tecnologias
Actores y servicios Capacitaciones/ Herramientas
consumidores de la Servicios de alfabetizacion a los complementarias
informacion: referencia y usuarios y asesorias para el usuario
Estudiantes, atencion al usuario especializadas uno como: Catalogo en
investigadores y en las bibliotecas. ouno. linea, bases de
lectores datos, chat de

atencion al usuario.

En elcuadro anterior podemos identificar a los diferentes actores de la ecologia
de informacion tradicional, en donde el valor del proceso esta en el personal
de la biblioteca y esta basado en las necesidades del usuario, pero no se le
da relevancia a la retroalimentacion ni a una posible evaluacion de resultados
o medicion de las iniciativas relacionadas a la promocion de tecnologias en
la biblioteca. Es un entorno lineal que no recoge de sus usuarios informacion
para conocer posibles mejoras y optimizaciones de los procesos actuales.
Entonces, pesa mas el uso cuantitativo de la herramienta para su compra que
un beneficio cualitativo para la investigacion.

Desde marzo de 2020, y durante el confinamiento, el desarrollo de estrategias
con el fin de fomentar y facilitar el acceso a la informacion ha sido de
alta prioridad para las bibliotecas universitarias, incluyendo la creacion
de plataformas y metodologias de alfabetizacion basadas en el uso de
herramientas en linea que permiten a la biblioteca ejecutar las actividades
que normalmente se tenian contempladas de manera presencial. Algunas de
estas actividades implementadas durante 2020 se presentan a continuacion:

- El acceso a la informacion de manera remota se convirtio en una de las
implementaciones primordiales para las bibliotecas universitarias; si bien antes
se podia ingresar a las herramientas digitales por medio del uso de IP, durante
la pandemiavarias instituciones se vieron forzadas a identificar plataformas que
les apoyaran a validar a sus usuarios. Algunas de las herramientas destacadas

Cuadro 1. Propuesta
de ecologia de la
informacion lineal

basada en Dante 2018.
Elaboracion propia.



y de preferencia para los proveedores de informacion son: EzProxy (de la
compania OCLC), RemoteXS, OpenAthens y validacion por dominio de correo
institucional.

+ Evaluacion de las colecciones impresas, ya que de manera indefinida los
servicios bibliotecarios permaneceran en linea y deberan considerar el acceso
a la informacion en un ambiente digital para sus usuarios.

- Arroyo y Gomez, en su investigacion a bibliotecas espanolas, identifican
que el profesional de la informacion o bibliotecario debe contar con un
perfil especializado y enfocado en conocer el campus virtual disponible en
la institucion; involucrarse en el desarrollo de los planes de estudio y apoyar
a los maestros en la creacion de sus bibliografias con materiales digitales;
crear contenidos de apoyo como infografias o videos que ayuden al desarrollo
de las competencias informacionales y digitales de sus usuarios; y, por
supuesto, hacer la promocion de sus servicios por medio de la comunidad
del profesorado, ademas de brindar su contacto directo a los estudiantes para
dar respuesta en tiempo oportuno a las necesidades de informacion. (Arroyo
y Gomez 3)

- Capacitacion en linea respetando los avisos de privacidad y herramientas
disponibles en la institucion, mediante el uso de las principales herramientas
tipo Zoom, Teams, Google Meetings, entre otras.

Sumado a la pandemia, los procesos de creacion de servicios se complican
cuando no se tiene un estudio previo de usuarios que considere sus cambiantes
necesidades, tal como describe Huxley:



Los seres humanos son criaturas
tremendamente complicadas, que
viven simultaneamente en media
docena de mundos. Cada individuo
es unicoy, en varios aspectos,
distinto a los otros miembros de

la especie. Ninguna de nuestras
motivaciones es univoca, ninguna
de nuestras acciones puede
rastrarse hacia un solo origeny, en
cualquier grupo que uno estudie,
los patrones de comportamiento
similares pueden ser el resultado
de numerosas constelaciones de
causas disimiles.” (Huxiey 30)

Con elcambio hacia los entornos digitales y una mayor facilidad de navegacion
en docenas de mundos, como menciona Huxley, es indispensable para los
usuarios ser participes de una ecologia de la informacion dinamica, inmediata y
en la que se desarrollen estrategias que los conviertan en usuarios autonomos
en la busqueda de informacion cientifica y academica.

Es asi como pasamos de una ecologia lineal a una ecologia bidireccional,
basada en la retroalimentacion a los servicios y con la figura del usuario como
creador y receptor de nuevos recursos desarrollados en su mayoria bajo el
ambiente digital:



Usuario auténomo e independiente
para el uso de los recursos
bibliograficos digitales

Bibliotecologo como experto en las

herramientas digitales para brindar soporte ° °

Solicitud de capacitaciéon en
caso de ser necesario

Conocimiento intuitivo de \
las herramientas digitales ° °
Necesidad de la
DO informacion

En la propuesta se observa un “paso a paso” (sin orden de implementacion) de
como ayudar alexito de un usuario en sus diferentes busquedas de informacion
y, sobre todo, como un entorno dinamico compuesto por profesionales
especializados que brindan herramientas intuitivas a sus usuarios puede
facilitar a que el acceso a la informacion sea una experiencia satisfactoria para
la comunidad académica.

Ahora bien, la implementacion de servicios digitales se veia como un proceso
paulatino tanto para usuarios como para personal de la biblioteca; sin embargo,
con la llegada de la pandemia, muchos investigadores y usuarios de biblioteca
se vieron forzados a migrar a las consultas digitales sin la posibilidad de recibir
una capacitacion previa sobre como hacer uso o navegar en las bases de datos
bibliograficas disponibles en su institucion.

Sumado a lo anterior, elacelerado crecimiento en la produccion de informacion
en formato digital impone nuevos estandares de atencion al usuario. Por lo
anterior, los servicios bibliotecarios en universidades y centros de informacion®
evolucionaron a un enfoque hacia la alfabetizacion y busqueda de datos en
ambientes digitales con apoyo a la creacion de informacion e investigacion.

Cuadro 2. Propuesta
de ecologia de la in-
formacion digital para
el usuario basada en
Dante 2018. Elabora-
cion propia.

éLos centros de
informacion son orga-
nismos encargados
de recopilar, tratar,
difundiry conser-

var documentos de
diversa naturaleza 'y
en diversos sopor-
tes para un publico
especializado que
busca informacion es-
pecifica. http://recur-
sostic.educacion.es/
observatorio/web/
eu/cajon-de-sas-
tre/38-cajon-de-sas-
tre/198-glosa-
rio-de-termi-
nos-bibliotecologicos



Renovacion y puesta en marcha de
nuevos servicios de informacion
como busqueda y evaluacion de

informacion, pautas para la escritura
de articulos cientificos de impacto,
seleccion de revistas para publicar,
uso de gestores bibliograficos, entre
otros. La biblioteca puede brindar
apoyo y generar un proceso de

comunicacion con sus usuariosy a

su vez con los procesos actuales de
educacion, lo cual permitira mejorar
el quehacer universitario de la
institucion.” (Arciniegas y otros 115)

De acuerdo con la informacion presentada y relacionada a los retos y posibles
entornos de la ecologia de la informacion en el ambiente digital, la nueva
posicion de la biblioteca y sus profesionales es la de ser consultores de
herramientas digitales. Sinembargo, hoy en dia, algunas de esas capacitaciones
no logran cubrir a toda la comunidad de una universidad y, lastimosamente la
implementacion de MOODLE para la alfabetizacion de usuarios se ve frustrada,
ya que el estudiante/investigador lo ve como una carga acadéemica adicional.
Para mitigar las falencias en cubrimiento, la biblioteca ha implementado
estrategias digitales como la publicacion de videos, manuales en linea y chats
interactivos para dar asistencia a sus usuarios. Adicionalmente, iniciativas
como CRAI han intentado involucrar mas al usuario a los espacios y servicios
especializados de las bibliotecas universitarias.

3. Implementacion de estudio de usuarios para identificar la percepcion de
los recursos digitales en bibliotecas universitarias

Elproceso de estudio de usuarios facilita a la biblioteca o unidad de informacion
la investigacion la creacion de una clasificacion de los perfiles de usuario y
la seleccion de sus principales intereses informacionales. Ademas, el estudio
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de usuarios permite identificar las tendencias actuales en recuperacion de
informacion entre estudiantes de licenciatura, investigadores y comunidad
académica. Estos estudios, para los ambientes digitales y diseno de servicios
en linea, son primordiales para encaminar de manera correcta la adquisicion o
creacion de un servicio/producto en version digital/en linea.

Ahora con la pandemia los estudiantes y maestros buscan plataformas que
sean intuitivas y sobre todo que contengan una experiencia de usuario basada
en la simplicidad. Citando la primera ley de Maeda, los usuarios desean, por
una parte, que el producto o servicio sea de facil uso; por otra, tambien se
quiere que sea capaz de hacer todo aquello que el usuario quiere que haga.
(Maeda 1)

La percepcion de Maeda permite que las bibliotecas evaluen una vez mas
las plataformas que tienen suscritas, esto con el fin de identificar si su uso
y nhavegacion es de facil comprension para los usuarios. En ese sentido, las
evaluaciones de usabilidad apoyarian una mejor toma de decisiones en
la adquisicion de herramientas y, sobre todo, a identificar qué plataformas
necesitan unapoyoadicionalalahorade desarrollar programas de capacitacion.
Para coadyuvar a la implementacion del estudio de usuarios, principios como
los de Wilson y Kuhltau propuestos en 1991 y 2000, podrian ser claves para
entender el comportamiento de usuarios en plataformas digitales bajo los
siguientes pilares:

1. El estudio se centra en los comportamientos de busqueda y en la
recuperacion de informacion en los servicios digitales de la biblioteca. Wilson
aporta desde ese enfoque que, a partir del contexto y al tomar en cuenta la
teoria del estrés y la confrontacion (que activa una conducta de busqueda:
una tarea, un tema que por cuestiones académicas se activa), intervienen una
serie de variables (rol de la persona, relaciones interpersonales, caracteristicas
de las fuentes, posicionamiento de las fuentes), seguido por el proceso formal
de busqueda de informacion (visita a la biblioteca tanto fisica como digital);
con ello emerge una teoria social del aprendizaje que llegan a los procesos
de comportamiento de busqueda de informacion: la pasiva, la activa y el
procesamiento y uso de ella.

2. En el estudio de apoyo que realiza Kuhltau dirigido a estudiantes, €l propone
un Information Search Process (ISP) y concibe la busqueda como un proceso en
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un periodo de tiempo. Durante ese proceso el individuo busca un significado
Mas que una respuesta a una situacion concreta y en las primeras etapas la
incertidumbre se incrementa (estudiantes que inician la busqueda de manera
consciente), la busqueda es para darle un sentido generala algo o para obtener
un resultado mas complejo. Dentro de este modelo se tienen en cuenta tres
aspectos: el cognitivo (necesidades de conocimiento), el psicologico, y el fisico
o las actividades; estos tres estan a su vez ligadas a cada uno de seis procesos
que permitiran, en el desarrollo de una aplicacion, la evaluacion de satisfaccion
y usabilidad de la herramienta que se desarrolle:

. ) Blasgueda de
1. Iniciacion Incertidumbre | General vago Usq o Reconocer
informacion
2. Seleccion Optimismo Identificar
Confusion, Blasqueda de
3. Exploracion frustracion vy informacion | Investigar
duda relevante
. _ Especifico
4. Formulacion Claridad b / Formular
mas claro
. . Cuadro 3. Carol C.
- Sentidode | . 0 de | BUSqueda de Kuhlthau. Inside the
5. Recopilacion direccion, nterés mformz?cmn Recolectar search process: infor-
confianza especifica mation seeking from
the user's perspec-
Alivio, M laridad tive. Journal of the
. . L ayor clarida - ;
6. Presentacion | satisfaccién o yor carl Completar American Society for
decepcion o especificidad Information Science.
Traduccion propia.



El cuadro anterior traduce una posible herramienta de evaluacion que
apoyaria a las bibliotecas para identificar el comportamiento de usuarios con
herramientas y nuevas plataformas digitales. El cuadro brinda la posibilidad de
medir los siguientes aspectos:

+ La muestra de desconocimiento o conocimiento de las herramientas de los
usuarios entrevistados y su misma condicion de estudiantes los ubica en la
biblioteca ante una incertidumbre para iniciar su busqueda de informacion.

-+ Realizacion de una seleccion de los materiales a investigar (seleccion-
identificacion) para llegar a la etapa de exploracion en la que interactuan con
el sistema; es alli cuando aumenta su confusion, su frustracion y la duda, en
especial por las dificultades que encuentran al enfrentarse a los servicios
digitales.

- Desenvolvimiento en su busqueda de informacion relevante, que es el punto
que este estudio invita a fortalecer para lograr una mejor intervencion con los
recursos y servicios de la biblioteca.

- Formulacion, que permite vislumbrar los problemas con algo de mas claridad.
Los recursos y servicios digitales permitiran que la etapa de recopilacion sea
mas sencilla y rapida (aumentando la confianza de los estudiantes ante su
busqueda), lo cual permite que se llegue finalmente a la presentacion para
lograr que ese alivio o satisfaccion sea real.

Para el estudio de usuarios las bibliotecas pueden solicitar periodos de prueba
de la plataforma que desean evaluar. Por lo general, diferentes proveedores
brindan 30 dias para esa actividad. Las principales métricas que se entregan
para el analisis es el uso y busquedas realizadas por parte de los usuarios en
el periodo del tiempo de prueba.

Despuées de la adquisicion de cualquier herramienta es primordial disenar
estrategias de alfabetizacion de usuarios. Para ello, la biblioteca debe
considerar algunos aspectos técnicos y de coordinacion tales como:

- La relacion entre el personal bibliotecario y el docente.

- Coste y tiempo invertidos por los bibliotecarios para el diseno de estrategias
de alfabetizacion.

- La curva de aprendizaje del bibliotecario en las nuevas herramientas digitales
de la institucion.

- La motivacion de los estudiantes para usar los recursos. (Arroyo y Vazquez 3)
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A estas dificultades se deben agregar los retos y limitaciones de acceso a
servicios en linea por la comunidad académica debido a falta de conexion,
falta de equipo de computo o poca experiencia con plataformas digitales. Para
ello, los programas de capacitacion basados en un correcto conocimiento de
los usuarios se convierten en un pilar fundamental para apoyar el aprendizaje
en linea durante la pandemia.

4. ALFIN como metodologia de apoyo para la alfabetizacion de usuarios en
un ambiente virtual

Dentro del organigrama de la biblioteca universitaria, los procesos y
metodologias de alfabetizacion al usuario son asumidos por el personal
de servicios o de atencion al usuario. En sus actividades se destacan, el
prestamo del material de la biblioteca, las capacitaciones de las bases de
datos disponibles y el servicio de referencia como asesoria especializada a los
investigadores para la recuperacion de informacion, ya sea en el catalogo de
libros fisicos o en los recursos electronicos.

Para el area de bibliotecologia, la alfabetizacion de usuarios ya cuenta con una
metodologia y también una estructura llamada Alfabetizacion Informacional
o ALFIN, fundada en 1974 por Paul Zurkowsky, la cual tiene como principal
objetivo desarrollar un compendio de actividades que sirvan de guia a los
bibliotecarios para brindar los servicios de recuperacion de informacion a los
usuarios de las bibliotecas escolares y universitarias.

ALA’, en 1989, define a ALFIN como una capacidad de comprendery de tener
un conjunto de habilidades que preparan a los individuos para reconocer
cuando se necesita informacion, ademas de poseer el talento para localizarla,
evaluarlay utilizarla eficazmente. Es asi como se generan los servicios tambien
llamados de Referencia, que se enfocan en brindar al usuario capacitaciones
que les permitan identificar y generar de manera estructurada sus estrategias
de busqueda con el fin de recuperar la informacion idonea para sus
investigaciones y la posterior creacion de documentos academicos.

Para los colegios de bibliotecologia, asi como para el area de ciencia de la
informacion, es una prioridad el contextualizar las necesidades de informacion
de sus usuarios para lograr instaurar metodologias de recuperacion de datos
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que apoyen los procesos de investigacion. Asi, desde los inicios de ALFIN se
presentan las siguientes caracteristicas como primordiales en una capacitacion

de competencias informacionales:

| ALFABETIZACION INFORMACIONAL |

Formacion de usuarios de Alfabetizacion Capacidades de
bibliotecas e informacion electronica, informética comprension y reelaboracion
o digital de la informacion

componente fundamental para :

Cuadro 4. ALFIN arbol
logico creado por el
Instituto Nacional de
Tecnologias Educa-
tivas y de Formacion

del Profesorado 2014.

Capacidad investigadora y resolucién
de problemas que toda persona debe tener para
APRENDER A APRENDER




La creacion de ALFIN como uno de los pilares mas importantes de los servicios
bibliotecarios es una ruta para entender tambien el comportamiento de
consulta de los usuarios y lograr que los recursos, sobre todo digitales, sean
aprovechados de manera correcta y se le facilite a la comunidad académica
(en el caso de bibliotecas universitarias) el acceso a informacion exclusiva de
costosas editoriales que normalmente les cobrarian un precio adicional para
acceder a la informacion. Es por eso que, tanto ALFIN como la educacion
documental, reconocen que la alfabetizacion en bibliotecas debe considerar
los cambios de generacion y tambien el exponente crecimiento de recursos:

El creciente desarrollo de los
estimulos informativos, asi

como la diversificacion de los
medios de comunicacion con la
aparicion de nuevas tecnologias,
han transformado totalmente el
concepto de lectura en nuestra
sociedad, creando nuevas
prioridades formativas que permitan
asimilar y dominar todos los
conocimientos a los que se puede
acceder. El incremento del numero
de fuentes documentales y de las
destrezas requeridas para acceder
a los nuevos medios hacen que la
labor educativa resulte, cada vez
mas compleja.” (INTEF parrafo 1)



En el caso de la produccion cientifica y académica, las universidades
latinoamericanas han brindado importancia a la publicacion de sus
investigaciones con herramientas y plataformas que fomentan el acceso
abierto. Cabe recordar que, para la Agenda 2030, la preservacion y el acceso
a la informacion es un derecho que permite consultar el patrimonio, cultura y
desarrollo investigativo de una region.

Durante la pandemia, muchos profesionales de lainformacion se han esforzado
en implementar ALFIN como un servicio digital al hacer uso de herramientas,
como webinars, que invitan a usuarios y comunidad académica a capacitarse
en competencias que les permitan desarrollar sus investigaciones en esta
nueva normalidad.

Para finalizar este articulo se realiza una reflexion sobre la pregunta inicial
enfocada en identificar como incluir a los usuarios en la creacion de servicios y
asegurar el uso de las plataformas digitales disponibles en la biblioteca, tema
que ha tomado relevancia durante la pandemia COVID-19 en 2020.

Es importante recalcar el gran trabajo de diferentes profesionales de la
informacion que durante la pandemia se vieron forzados a cambiar sus
dinamicas de prestacion de servicios a usuarios. Ademas, muchos de
ellos retomaron la formacion autonoma relacionada con las plataformas
de aprendizaje en linea para crear un apoyo a las nuevas ecologias de la
informacion a las que se enfrentan los usuarios.

En el primer punto, se identifico que las ecologias informacionales son
susceptibles a cambios basados no solo en las necesidades de los usuarios,
sino también a condiciones como la educacion en linea. En la ecologia digital
para los usuarios se reconoce la importancia de considerar la opinion de la
comunidad acadéemica en el desarrollo de proyectos; esto brindara un mejor
horizonte para la implementacion de nuevas herramientas digitales enfocadas
en la recuperacion de la informacion.

Para la inclusion de los usuarios en los procesos de desarrollo de servicios
o toma de decisiones en la adquisicion de nuevas herramientas digitales, la
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ejecucion de un estudio de usuarios es un recurso confiable y, sobre todo,
incluyente que brinda retroalimentacion de la comunidad academica, dandole
voz y voto a los usuarios sobre los servicios y herramientas para su usoy posible
funcionalidad dentro de la institucion.

Finalmente, fue necesario ofrecer un contexto historico de la metodologia
ALFIN para apoyar al entendimiento y funcionalidad dentro del entorno de
capacitacion de herramientas digitales. La metodologia brinda entonces unos
principios basicos que ayudaran a los bibliotecarios a desarrollar procesos de
aprendizaje asertivos para sus usuarios. Sin embargo, paralelo a la capacitacion,
durante la pandemia la biblioteca tiene el reto de facilitar también elacceso, ya
que, si bien se generan metodologias de aprendizaje, seria frustrante para el
usuario capacitarse y no contar con la herramienta evaluada en su momento.

La pandemia y su “‘nueva normalidad” trajo consigo un nuevo enfoque para
instituciones academicas, que lleva a identificar el valor del acceso a la
informacion en linea y a considerar el cambio de paradigma sobre los servicios
presenciales a unos digitales que suplan las necesidades inmediatas de sus
usuarios.
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