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Resumen

Actualmente se observa una marcada disparidad de la presencia en linea de varias bibliotecas
universitarias pertenecientes a la Universidad Nacional Auténoma de México (unam). Este hecho
representa una problematica notoria cuando se toma en cuenta el indicador sobre el acceso a estos
servicios digitales. El presente trabajo considera 35 bibliotecas de dicha universidad, vinculadas al
Subsistema de Licenciatura y Posgrado, con el objetivo de observar la estructura de sus sitios web. Esto
con el fin de enfocarse en los posibles medios de acceso que tienen los usuarios de esta comunidad
bibliotecaria a un servicio de referencia digital. Para ello, se parte primero de la conceptualizacion del
servicio de referencia, asi como sus tendencias actuales, para poder conocer los parametros minimos
que se espera de un servicio de esta naturaleza. Posteriormente, se indaga sobre las particularidades
(tanto ventajosas como desventajosas) en términos de estructura y organizacion, que componen dichos
accesos respecto a una posible referencia digital y el estado actual en que se encuentran. Finalmente,
se culmina con una reflexion alineada con la metodologia aqui explorada.

Palabras clave: bibliotecas universitarias, bibliotecas digitales, sitios web, servicio de referencia,
referencia digital.

OVERVIEW OF THE DIGITAL REFERENCE SERVICE AT UNAM LIBRARIES

Abstract

There is currently a wide disparity of features in the online versions of many college libraries under the
administration of the National Autonomous University of Mexico (unam). This problem is particularly
pervasive in aspects dealing with access to digital services. That is why in this article 35 libraries of the
undergraduate and graduate programs subsystemwere analyzed in order to understand their underlying
website structures. This was done by focusing on the possible means of access that users of the library
community have to a digital reference service. In order to achieve this, we began by conceptualizing
the referral service, as well as its current trends, in order to meet the minimum standards expected
of a service of this nature. Subsequently, we researched their particularities, in terms of structure and
organization of such accesses, regardless of their advantages or disadvantages. Finally, we carry out a
reflection based on this methodology.
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Introduccion

El servicio de referencia cuenta con una serie de propdsitos y alcances
determinados que, como cualquier otro servicio del ambito bibliotecario,
ha evolucionado en funcion del avance de las tecnologias que envuelven a la
comunidad que atiende. Su presencia actual dentro del espacio universitario se
manifiesta en la forma de una referencia digital, y el presente trabajo tiene como
objetivo realizar un esfuerzo por explorar la situacion del acceso a dicho servicio
durante el afio 2019, dentro de la presencia web del Subsistema de Licenciatura
y Posgrado dentro de la Universidad Nacional Autonoma de México (unawm).

Ademas, se plante¢ encontrar las caracteristicas mas relevantes vy el
funcionamiento de las herramientas que permitan exponer las buenas y malas
practicas dentro de este caso de estudios. Este trabajo nace debido a la gran
relevancia que tiene este servicio en las necesidades especializadas segin cada
carrera universitaria, pues resulta medular en la busqueda de informacion y
solucion de problemas propios la vida estudiantil universitaria.

Servicio de referencia

La referencia en bibliotecas esta relacionada directamente con el acceso a la
informacion. Su objetivo es guiar al publico hacia las formas mas eficientes
de obtener la informacion que requieren, no solo haciéndola asequible, sino
también instruyendo al usuario en los métodos correctos para llegar a ella. La
American Library Association ofrece una definicion del servicio de referencia:

Bibliotecarios que asisten, asesoran e instruyen a los usuarios para el acceso a
todas las formas de conocimiento registrado. La asistencia, el asesoramiento y
la instruccion incluyen tanto el servicio directo como el indirecto a los usuarios
(Reference and User Services Association [RUSA], 2017).
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Es un deber del referencista ensefiar el uso apropiado de los recursos de
informacion, solventar con precision las dudas de los usuarios, proveer
informacion sobre las fuentes que puedan servir para que éstos solucionen sus
propias dudas, seleccionaryrecomendar materiales acordes alas necesidades de
informacion de los distintos tipos de usuarios, asi como impulsar las habilidades
informativas de la comunidad a la que atiende. De acuerdo con Gonzalez:

El servicio de referencia se presta por distintos canales, tales como teléfono, chat,
redes sociales (referencia inmediata), correo electrénico, formulario Consultenos y
FAQs (referencia no inmediata) y, sobre todo, la atencién en persona al usuario en los
mostradoresy puntos de informacion situados en las salas de lectura de las bibliotecas
y en las areas de trabajo del personal bibliotecario (Gonzalez, 2012, p. 569).

Tendencias actuales en el servicio de referencia

En el espacio universitario, la referencia es un servicio vital debido a que el nivel
de estudios que requiere un usuario en este ambito corresponde a necesidades
deinformacion ampliay, en muchos casos, estas necesidades son especializadas.

Aunque el perfil de un usuario de biblioteca universitaria incluye a
estudiantes y profesores, al comparar el nimero de estudiantes con el de
profesores se hace evidente que el grueso de los usuarios se encuentra del
lado estudiantil. Si se contempla este perfil, se puede sefialar que una de sus
caracteristicas mas importantes radica en la facilidad para el uso de la tecnologia
mas actual; ya sea en computadoras portatiles, tabletas o teléfonos inteligentes.
De esta manera, se entiende que los lugares mas probables para que los
estudiantes universitarios busquen un servicio de referencia pertenezcan al
espacio digital.

La referencia digital es una consecuencia del empefio en el sector
bibliotecario para adaptar las tecnologias disponibles y mejorar con ello sus
servicios, para acercarse de manera proactiva a los usuarios. Segin Martinez
del Prado:

La referencia electronica o digital ha sido el resultado de la evolucion en las nuevas
formas de acceder a la informacion, pues los afios pasados han traido avances
en las redes computacionales, trayendo consigo consecuencias inmediatas vy
permanentes para la provision de servicios de referencia (Martinez del Prado,
2008, p. 20).

Las aplicaciones de este servicio en el ambito digital han sido diversas, pero un
medio electrénico actual que cobramuchafuerza para atender estas necesidades
se encuentra en las redes sociales. Ahi, el esquema de atencion cambia porque
ahora es la biblioteca quien se acerca a los usuarios y no son ellos los que tienen
que “salir" a buscar dicho servicio. Aun considerando todos los cambios que
han presentado, el servicio de referencia digital no pierde de ninguna manera
las metas que debe cumplir, ya que debe buscar siempre solventar las dudas
y consultas de los usuarios tomando como ventaja las tecnologias disponibles.
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Al respecto, la International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA,
2002, p. 2) establece politicas claras y, por ello, sugiere tomar en cuenta los
procedimientos existentes de la institucion, la asignacion de responsabilidades,
asi como definir y delimitar la clientela primaria a quien va dirigido este servicio.

Al tratarse de una sesion de preguntas y respuestas de manera remota
y atemporal, se observa que se modifica la dinamica y se guia al usuario de
manera distinta. Una gran ventaja de este cambio es que el usuario se toma
el tiempo necesario para redactar su pregunta, dandole la oportunidad de
estructurarla de mejor manera que si fuera una situacion presencial. De esta
forma, “El servicio de referencia digital se puede considerar como una entrevista
de referencia en linea que puede durar menos de un minuto hasta el tiempo
necesario para alcanzar una respuesta satisfactoria” (Katz, 2002, p. 2).

Referencia digital en la UNAM

La unam es una institucion educativa fundamental en México, pues se considera
la cuna de la formacion universitaria y de la investigacion en el pais. En este
sentido, la actividad de referencia como apoyo en las labores académicas en
los niveles de licenciatura y posgrado debe residir como un servicio prominente
y bien estructurado. A partir de esta premisa se presenta aqui una indagatoria
sobre la presencia de este servicio en el ambito web, especificamente sobre
los medios de acceso y contacto que tienen disponibles los usuarios en una
busqueda en su modalidad digital.

El subsistema de bibliotecas pertenecientes a licenciatura y posgrado
dentro de la unam esta constituido por veintiséis entidades, de las cuales se
pueden encontrar un total de 35 bibliotecas. En algunos casos, no obstante,
el sistema de posgrado llega a contar con el apoyo de bibliotecas de entidades
colaboradoras, con sus respectivas Facultades, como pueden ser institutos de
investigacion o bibliotecas externas. A pesar de este arreglo, en el presente
trabajo Unicamente se tomaran en cuenta las 35 bibliotecas que son destinadas
especificamente a cada entidad. Estas entidades son las responsables directas
de los servicios a su comunidad. En la tabla 1 (ver anexo) se muestran a detalle
las bibliotecas que componen este subsistema, ordenadas por entidades.

Dentro de la presencia web de las 35 bibliotecas mencionadas, se
buscaron los medios y accesos mas factibles en los que los usuarios pueden
acudir a un servicio de referencia digital. Los canales digitales encontrados que
califican para este fin fueron: a) cuentas de correo electrénico de contacto, b)
formularios de contacto, ¢) redes sociales, y d) un caso especial de chat en la
Biblioteca Digital de la Universidad (BiDi-unawm).

Las modalidades que se mencionaron como potencial contacto para
referencia digital se distribuyen como se muestra en la imagen 1. Hay que sefalar
que en algunas bibliotecas se repite mas de una opcion. Por otra parte, dentro de
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la tabla 2 (ver anexo), se desglosan las caracteristicas especificas que pueden
servir para implementar el servicio de referencia en cada modalidad. En la tabla 3
(ver anexo), se sefiala su division respecto a si cuentan con un contacto de manera
textual o mediante un sistema predefinido de correo. En lo que concierne a las
bibliotecas que cuentan con redes sociales para establecer contacto, en la tabla 4
(ver anexo), se observa una clara division segun el tipo de acceso a dichas redes.
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Imagen 1. Acceso potencial F2. FE v &
a servicio de referencia digital £ QF Fo &
en bibliotecas de licenciatura 35? vg
y posgrado, unam. Fuente: .Si'~
elaboracién propia.
Imagen 2. Ejerplos de chat De acuerdo con la situacion actual en la que se encuentran dichas bibliotecas, el
social preparado en bibliotecas mayor potencial que tienen para un servicio de referencia digital reside en el contacto
de la unav. Fuente: cuentas de mediante redes sociales con preguntas automatizadas. Un ejemplo de ello se
Facebook de las bibliotecas de . O o . ~
la Facultad de Ciencias y “Lino observa en la imagen 2, en donde la biblioteca “Lino Picasefio” y la Facultad de
Picasefio”, 2019. Ciencias manejan esta comunicacion por un chat social. Hay que sefialar que este

@. Facultad de Ciencias X e Biblioteca Lino Picasefi...

A 52 mil personas les gusta esto,

‘@q incluidos Elke Vargas y 7 amigos
Universidad

CHNCIAS

:® Normalmente responde en algunas
horas

2L A 52 mil personas les gusta esto,
incluidos Elke Vargas y 7 amigos

e ® DO 2B 1t

=@ Normalmente responde en un dia

© Elige una opcién o escribe un
mensaje.

f/g,Cuénto cuesta esta escuela?\)

X

( Quiero mas informacién sobre esta
\ escuela.

J

<5Acep1an nuevos esludiantes?)
¢ Donde estan?

e DS 2E

tipo de presencia ante el usuario puede
tener un gran impacto, ya que es una
oportunidad para hacerle sugerencias y
abordar las dudas mas comunes, al
mismo tiempo que se deja la opcion
abierta a consultas mas amplias.

En algunos casos, se apoya la
formalidad del servicio cuando se
especifican previamente los horarios
de atencidn. Desafortunadamente, esta
opcion de servicio es en su mayoria
desaprovechada debido a los tiempos
de respuesta. Asimismo, las preguntas
automaticas versan sobre tematicas
generales y, de entrada, ya estan
disponibles en la seccion de informacion
de su pagina institucional en Facebook.
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Discusion sobre las problematicas de la referencia actual

El problema con la referencia digital en este subsistema de la unam es que esta
casi ausente, pues, en la mayoria de los casos, no es parte formal de la seccion
de servicios. A pesar de ello, algunas paginas de bibliotecas cuentan con un
contacto general, y, en los casos en que si hay acceso a redes sociales, los
usuarios pueden usar estas paginas de manera activa a modo de referencia,
aungue no esté establecida como tal por parte de la institucion. Por lo tanto,
no se observa una referencia estructurada con las herramientas especificas
para ello. Los accesos al contacto bibliotecario digital son dispares, debido a
la divergencia de desarrollos y disefios entre los sitios web, que a su vez se
torna en un indicativo para considerar una homologacion de presencia web de
las bibliotecas en términos de estructura y navegacion, para asi contemplar el
establecimiento de un sélo tipo de servicio de referencia digital.

A continuacion, se describen las tres modalidades de comunicacion
encontradas en este subsistema de la unav, detallando sus respectivas ventajas
y desventajas.

Estructura del servicio de referencia via correo electronico

De las bibliotecas analizadas, se observd que en 11 casos se da el acceso a
un contacto mediante correo electronico, con una disposicion textual de la
direccion de correo. En otros tres casos, dicha cuenta de correo se encuentra
vinculada con el sistema de correo automatico del usuario. En todos los casos se
encuentra este método de contacto como un apoyo general, no especializado.

Los contactos electronicos aqui sefialados podrian potencialmente
cubrir (aunque sea de forma parcial) dichas necesidades. Y es que un aspecto
indispensable de este método radica en su localizacion dentro de la pantalla,
aunque en varias ocasiones se identificé que el contacto por correo no es
localizable de manera efectiva.

Por otro lado, la Unica ventaja posible de una disposicion textual del correo
de contacto es que el usuario copie dicha direccion y la utilice en cualquier
sistema de correo que desee; sin embargo, este es un método muy pobre y
limitado. Su caracteristica obvia es la asincronizacion, que otorga, tanto al
usuario como al bibliotecario, el tiempo suficiente para elaborar y aterrizar sus
respectivas preguntas y respuestas. Si se considera cualquier otro aspecto, este
esguema no ofrece otras ventajas discernibles.

Las desventajas como referencia de esta modalidad de contacto se hacen
patentes a primera vista: las posibilidades de un contacto directo o en tiempo real
son nulas. No existe una flexibilidad razonable en la comunicacion que permita
un asesoramiento elaborado para implementar estrategias de busqueda de
informacion. En caso de requerir una atencion especializada, ésta se tendria que
llevar a cabo mediante una abundante serie de correos para tal efecto.




Imagen 3. Ubicacion del
sistema de chat para consultas
en BiDi-unam. Fuente: sitio web

BiDi-unam, 2019.
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Estructura del servicio de referencia via referencia social

Se encontré que la disposicion de contacto mediante red social se da como
parte de la navegacion global o dentro de un menu contextual. Regularmente,
el acceso se da mediante botones iconograficos separados de otros elementos.
El arreglo y estructura de estos botones son de gran importancia, porque si
dicha configuracion forma parte de una navegacion global significa que estara
presente durante todas las secciones del sitio, al darle una posicion notable y el
rol de verdadero servicio.

En cambio, cuando la configuracion se encuentra dentro de una estructura
de navegacion contextual, el contacto mediante red social pasa a localizarse sélo
en sectores selectos del sitio, como elemento relativo a dicha seccion. Este es el
caso de la mayoria de los sitios que cuentan con redes sociales. La razén principal
de ello es que la red esta vinculada como una cuenta social general de la institucion
y no dedicada a una consulta especializada a los usuarios de biblioteca.

Estructura del servicio de referencia via chat

Como se menciond en el tercer apartado, Referencia digital en la unawm, el sitio web de
la Biblioteca Digital, se considera como un caso especial porque no pertenece a una
biblioteca en particular, pero se encuentra vinculada desde varias bibliotecas y
ofrece sus servicios a todo el Sistema Bibliotecario de la unam. En su pagina web tiene
incorporado un sistema de chat que funge de forma especializada como servicio de
referencia digital. En la imagen 3 se muestra la ubicacion de dicho sistema de chat
dentro de la interfaz, asi como un acercamiento al despliegue de la ventana.

Enlinea =

Bienvenido a la Biblioteca Digital de la UNAM

<En qué podemos ayudarle?

We're © by tawk.to

Este servicio de chat tiene un horario de atencion de 8:00 a 21:00 horas, y cuando
no se encuentra activo incorpora en su lugar un breve formulario de contacto
para envio de preguntas y consultas. De esta manera, ofrece con ello atencion

49,
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asincrénica para no descuidar a los usuarios. En la imagen 4, se observan a
detalle los campos que se tienen disponibles.

Imagen 4. Formulario de

n fuer horari
contacto fuera de horario de Diconectake

servicio en BiDi-unam. Fuente:
sitio web BiDi-unam, 2019.

Horario de atencidn: Lunes a Viernes de 8:00 a
21:00 horas. Rellene el formulario a continuacidn v
le contestaremos lo antes posibbe.

* Momibne
* Correo electrénico

* Mensaje

Were & by tawk.do

Imagen 5. Herramientas
contextuales del chat. Fuente: Enlinea
sitio web BiDi-unam, 2019.

CEWVENTERE  Sonido activado

3 saltar widget

Final de esta sesidn de
chat

We're - by tawk.to

Estesistema se encuentraubicadoenlaparte
inferior derecha de la pantalla. Al abrir el sitio
web se muestra como una pestafia, discreta
pero visible, y al dar clic en ella se activa la
ventana. Esta disposicion es altamente
efectiva debido a que se muestra al frente
de la pagina de forma privilegiada, pero sin
opacar o invadir el resto del sitio web para
afadirse como un servicio independiente
del sistema de navegacion y presente en
todas las secciones internas. Esto permite
continuar la consulta de referencia sin
importar la ubicacion del usuario dentro de
la pagina.

Al contemplar la estructura interna
del chat, como se muestra en la imagen 5,
se observa que al abrirlo presenta una
barra de encabezado que tiene una triple
funcion. Por una parte, muestra mediante
caracteristicas textuales el estado activo o
inactivo del servicio y un mensaje de
bienvenida. Su siguiente funcion consiste
en un menu contextual de tres opciones
dedicadas a la administracion de la sesion
interna de la herramienta; una de ellas es
de gran relevancia y esta titulada “Saltar
Widget”, la cual permitir “sacar” el chat de la
ventana principal del explorador de
internet. Con esta funcion se logra una
independencia del servicio sin importar la
ubicacion o estado del sitio de la biblioteca
digital, y se hace posible cerrar dicha
ventana principal y mantener abierta la
sesion de referencia.

En lo que concierne al manejo de
botones, se llevan al minimo y ofrecen
por ello una experiencia limpia. Dentro
de las herramientas de escritura, hay tres
fconos claros con las opciones de insertar
los emoticones de Me gusta/No me gusta,
ademas de la capacidad de adjuntar
archivos.
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Una vez iniciada la consulta se da una sesién constante durante toda la
navegacion, con facilidad de uso, y atencidn sincronica en tiempo real durante
los horarios de servicio (ver imagen 6). Incluso, no se descuida al usuario fuera
de horario de servicio al ofrecer una herramienta asincronica adicional. Por todo
lo anterior, se puede concluir que esta pagina cuenta con una adecuada
ubicacion y una apropiada aplicacion técnica del sistema.

T

-
‘o Hola, ;en que le puedo servir?

ipuedo acceder a los recursos de

Bienvenido a nuestro portal, si
necesita ayuda simplemente texto completo si soy exalumno?
responda a este mensaje, estamos en

linea y listos para ayudarlo.

Hay varios recurso en acceso abierto

alos gue puedes acceder, depende

Hola buen dia! de lo que necesites.

| We're - by tawk.to We're - by tawk.to

II:I ,?/’ (@]

©

.« ¢me podrian apo Escriba aquiy pulse "Intro”

Hay dos bases de datos de articulos

Y

que recuperan informacién en Hay varios recurso en acceso abierto

e alos que puedes acceder, depende
CLASE http://clase.unam.mx/F?

func=find-b-0&local base=cla01

especializada en humanidadesy

Jzdlaiilie :.! La mayoria de lo que contiene la
http://periodica.unam.mx/F?

func=find-b-0&local base=per01
en el drea de ciencia y tecnologia.
Tenemos ademds mas de 400,000
tesis en acceso abierto desde el

de lo que necesites.

biblioteca digital y que es po

suscripcipon, sélo se accede con

clave de acceso remoto

catdlogo
http://oreon.dgbiblio.unam.mx/F?
RMN=184391251

La UNAM desde su portal

ok, gracias por su pronta respuesta,
excelente dia!

Imagen 6. Interaccion entre
usuario y bibliotecario mediante
referencia digital de BiDi-unam.
Fuente: sitio web BiDi-unawm,
2020.

http:/f'www.librosoa.unam.mx/

We're - by tawk.to

. . W] i " i
|Escr|ba aquiy pulse "Intro® J

=) Escriba aqui y pulse "Intro™

We're - by tawk.to
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Esta modalidad de referencia no se implementa en las bibliotecas de manera
individual; por lo tanto, no hay una consulta de referencia especializada para
cada disciplina. En este caso, lo dificil es que el bibliotecario detras de dicho
servicio pueda solventar esa tipologia de consultas. En estos escenarios lo mas
que se puede ofrecer son los datos de contacto correspondiente. Esto nos
regresa a la problematica actual aqui planteada: el usuario queda a merced del
tipo de contacto que se tenga al final de este proceso.

Reflexiones finales

Al presentar aqui el panorama y parametros de uso que comprenden la
configuracion de los distintos accesos a una posible referencia digital, dentro del
subsistema bibliotecario en cuestion, se evidencian las carencias y caracteristicas
que existen en este entorno. Todo ello aporta una serie de posibilidades que
permitiran generar un diagnostico formal y mas detallado de la tecnologia digital
utilizada. Hay que aclarar que, si se desea ahondar mas en dicho aspecto técnico,
seria necesario conocer a profundidad las capacidades humanas y los alcances
tecnoldgicos con los que cuenta cada biblioteca. En todo caso, se obtendria la
materia prima para realizar otro tipo de analisis.

Respecto al presente articulo y considerando la experiencia desde la
perspectiva como usuario, presente en este analisis, es posible sugerir algunas
recomendaciones al respecto:

1. En los casos en que se recurre al uso de vinculos textuales hacia un
servicio de atencion al usuario, éstos deben mostrarse de manera
intuitiva. Especialmente si el servicio se proporciona mediante una
cuenta de redes sociales, pues en esta situacion es muy importante
cuidar que los botones sean claros al indicar, en efecto, que se esta
ofreciendo informacion o algln contacto para asuntos generales o,
si en todo caso, se utiliza como un medio de servicio de referencia.
La diferencia en este escenario es importante, ya que dicho arreglo
separa las consultas basicas y generales de las especializadas.

2. Uno de los aspectos mas importantes a cuidar es la urgencia de
una homologacion de la estructura web de las bibliotecas de este
subsistema. De seguir el ejemplo de BiDi-unawv, serfa posible la
integracion de un chat como referencia digital. De hecho, en términos
de estructura, este sitio resulta ejemplar, porque ademas cuenta
con una estructura de navegacion jerarquica, a dos y tres niveles de
profundidad, que consta de tres menus claramente diferenciados.

3. Resulta interesante la manera en que un sitio con una distribucion de
contenidos tan abundantes pueda priorizar el servicio de referencia
sininvadir de manera alguna la organizacion y navegacion establecida.
Se enfrenta, por un lado, al reto tecnoldgico de programacion e
integraciony, por el otro, a la designacion de personal adecuado para
la atencion especializada, asi como la familiarizacion técnica con la




“Panorama del servicio de referencia digital en bibliotecas de la UNAM”
Bardo Javier Garcia Martinez

Vol. 21, NUm. 6, noviembre-diciembre 2020

Revista Digital Universitaria

herramienta. Todas estas competencias en conjunto requieren de
una labor en equipo por sus caracteristicas.

Existen una multitud de elementos para lograr una referencia adecuada dentro
de las bibliotecas aqui exploradas. Los factores que probablemente evitan que
un chat sea implementado de manera individual comienzan, por un lado, con la
capacidad técnica reflejada en la disparidad de desarrollo que se da en cada sitio
de biblioteca, y por el otro, con el aspecto humano que recae en la capacidad
y disponibilidad de personal en cada sitio web. El presente documento es una
visita al panorama general de la unaM y, en consecuencia, se espera que sirva de
antecedente para acercar a uno de los servicios de informacion mas importantes
a los usuarios de la Universidad.
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Anexo

Panorama del servicio de referencia digital en bibliotecas de la unam

Entidad Bibliotecas

Escuela Nacional de Artes Biblioteca Escuela Nacional de Artes Cinematograficas
Cinematograficas

Escuela Nacional de Enfermeria | Biblioteca “Graciela Arroyo de Cordero”

y Obstetricia

Escuela Nacional de Estudios Biblioteca Escuela Nacional de Estudios Superiores. Unidad
Superiores. Unidad Ledn, Gto. | Ledn, Gto.

Escuela Nacional de Estudios Biblioteca Escuela Nacional de Estudios Superiores. Unidad
Superiores. Unidad Morelia, Morelia, Michoacan

Michoacan

Escuela Nacional de Lenguas, Biblioteca “Stephen A. Bastien”
LingUistica y Traduccién

Escuela Nacional de Trabajo Centro de Informacion y Servicios Bibliotecarios

Social

Facultad de Arquitectura Biblioteca “Lino Picasefio”

Facultad de Artes y Disefio Centro de Documentacion “Prof. José Ma. Natividad Correa
Toca"

Facultad de Ciencias Biblioteca “Ricardo Monges Lépez”

Facultad de Ciencias Polfticasy | Biblioteca “Isidro Fabela”

Sociales

Facultad de Contaduria 'y Biblioteca “C. P. Alfredo Adam Adam”

Administracion

Facultad de Derecho Biblioteca “Antonio Caso”

Facultad de Economia Biblioteca “Ramén Ramirez Gomez"

Facultad de Estudios Centro de Informacién y Documentacion

Superiores Acatlan

Facultad de Estudios Biblioteca “JesUs Reyes Heroles”

Superiores Aragon

Facultad de Estudios - Biblioteca Facultad de Estudios Superiores

Superiores Cuautitlan Cuautitlan Campo 1

- Biblioteca Facultad de Estudios Superiores
Cuautitlan Campo 4

Facultad de Estudios Unidad de Documentacion Cientifica
Superiores lIztacala

Facultad de Estudios - Biblioteca Facultad de Estudios Superiores
Superiores Zaragoza Zaragoza Campo 1

Tabla 1. Bibliotecas por entidad

en el subsistema de Licenciatura - Biblioteca Facultad de Estudios Superiores

y Posgrado de la Universidad Zaragoza Campo 2
Nacional Auténoma de México. Facultad de Filosofia y Letras Biblioteca “Samuel Ramos”
Fuente: sitio web BiDi-unaw, - — - -
2020. Fuente: sitio web del Facultad de Ingenierfa Biblioteca “Ing. Antonio Dovalf Jaime”
Sistema Bibliotecario de la unav Facultad de Medicina Biblioteca. Facultad de Medicina

(Bibliotecas unam, 2019).




Tabla 2. Caracteristicas de
las tipologfas de contacto
encontradas. Fuente:
elaboracion propia, 2019.

! Esta herramienta se considera
COmMO Un caso muy especial,

ya que no se encuentra en
ninguno de los 35 sitios web

de bibliotecas; sin embargo,

se plantea aquf debido a que
en diversos sitios se ofrecen
vinculos dirigidos al sitio web de
la Biblioteca Digital de la unam
(BiDi- unam), y es ahf donde se
proporciona la herramienta de
chat, y el objetivo de dicho sitio
se encuentra dirigido a toda la
comunidad unam.

Tabla 3. Tipos de acceso
mediante correo electrénico.
Fuente: elaboracion propia, 2019.

Tabla 4. Tipos de acceso
mediante redes sociales. Fuente:
elaboracion propia, 2019.
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Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia

- Biblioteca Centro de Ensefianza, Inv. y Ext. en
Ganaderia Tropical

- Biblioteca Centro de Ensefianza, Inv. y Ext. en
Produccién Ovina

- Biblioteca Centro de Ensefianza, Inv. y Ext. en
Produccién Avicola

- Biblioteca Centro de Ensefianza, Inv. y Ext. en
Produccién Porcina

- Biblioteca "M.V. José de la Luz Goémez"

- Biblioteca Centro de Ensefianza, Inv. y Ext. en
Produccion Animal en Altiplano

Facultad de MUsica

Biblioteca “Cuicamatini”

Facultad de Odontologia

- Biblioteca “Dr. Ignacio Aguilar Alvarez”
- Biblioteca “Dr. Barnet M. Lewy”

Facultad de Psicologia

- Biblioteca "Dra. Graciela Rodriguez Ortega”
- Centro de Documentacion “Dr. Rogelio Diaz
Guerrero”

Facultad de Quimica

Biblioteca de Estudios Profesionales de Facultad de Quimica

Sitios

web de
bibliotecas

14 Vinculo a correo electrénico

Modalidad de contacto

Caracteristicas

Direccién de correo electrénico vinculado a la
apertura predefinida del cliente de correo en
el sistema operativo del usuario y direccién
de correo electréonico de manera textual (para
copiar y pegar)

8 Miniformulario de contacto

Contacto asincronico, mensaje con los campos
requeridos de: nombre, correo, mensaje,
seguridad mediante Captcha

13 Redes sociales

Contacto con mensaje directo en chat social,
comunicacién mediante posts generales.

1 Chat’

Horario de atencién sincrénica de lunes
aviernes de 8:00 a 21:00 horas. Atencién
asincrénica fuera de horario mediante
formulario de contacto con los campos de:
nombre, correo, mensaje, sistema
desarrollado mediante twak.to

11 No ofrecen método de
contacto digital

Sitios web de

bibliotecas

Modalidad de contacto: correo electrénico
textual

11

Sélo direccién de correo textual

3

Vinculo a sistema de correo predefinido ‘

Bibliotecas Modalidad: redes sociales

9 Solo vinculacion a la cuenta
4 Chat preparado con preguntas de bienvenida genéricas
0 Chat preparado con preguntas de referencia especializada
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