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Resumen:

Debido a la explosion informativa y a la popularidad de Internet, los bibliotecarios se
enfrentan a nuevos desafios en busca de nuevas formas de conocer las demandas y
expectativas de los usuarios. La necesidad de aportar informacion a usuarios diversos ha
animado a la creacion de muchos servicios innovadores que combinan las nuevas
tecnologias con los servicios tradicional es de informacion bibliotecaria. Este articulo estudia
los programas de difusion de informacién, otros servicios de referencia digital y de
conocimiento como fuentes potenciales de programas innovadores de referencia en €
entorno digital, en base a las practicas llevadas a cabo en los servicios de referencia de la
BNC.

| Préacticaeinnovacion en el servicio dedifusion en laBNC
1. Por quéla BNC proporciona un servicio de difusion

1.1. Conseguir que los autoser vicios per sonalizados se pongan de moda
Con €l rapido desarrollo de las tecnologias de la informacién y el incremento de |os recursos
de informacion, la gente cada vez se inclina mas por la eleccion de varias fuentes de
informacion ademas de la biblioteca. Piden ayuda solo cuando |a necesitan.

1.2. El desafio de“ saturados de infor macién per o faltos de conocimiento”.

Los usuarios a menudo se percatan de que la mayoria de la informacion que buscan en
Internet se solapa o es irrdlevante para lo que quieren. No saben como elegir las fuentes
correctas dentro del mar informativo.



1.3. El desconcierto de los bibliotecarios

El persona de la BNC esta en continua busqueda de nuevas formas de mejorar |os servicios
paralos clientes. En la era digital, los bibliotecarios se enfrentan a esta contrariedad: a pesar
de sus esfuerzos, la mayoria de los usuarios apenas conocen los servicios que ofrece la
biblioteca. ElI problema es como pueden los bibliotecarios conocer las necesidades de los
usuarios'y proporcionarles servicios personalizados.

Para resolver este problema, se ha puesto en uso una nueva herramienta de difusion. Su
objetivo es recambiar la filosofia del servicio de “los usuarios buscan informacion” a “la
informacion busca a los usuarios’. La informacién se entregara a los usuarios puntual mente,
de manera que pueden recibir la informacién elaborada en la web sin tener que visitarla
continuamente.

2. Andlisisde las car acteristicas de las necesidades de infor macion del usuario

El Departamento de Referencia de la Biblioteca Nacional de China utilizd una encuesta para
conocer la actitud de los usuarios respecto a los servicios de referencia, sus opiniones sobre
como se presta el servicio ylas fuentes més consultadas de las colecciones de laBNC y los
problemas que presenta el servicio de la BNC respecto a los usuarios. El cuestionario se
dirigioé a los usuarios que habian utilizado alguna vez e servicio de informacion virtual
ofrecido através de Internet desde mayo ajunio de 2010. Respondieron 60 de un conjunto de
100 usuarios, sumando un porcentaje total de respuesta del 60 por 100.

2.1. Informacién personal delos usuarios

Tabla | Nivel educativo delos usuariosdela BNC, 2010

Opciones NUmer os Porcentaje
1 Doctor 11 18%
2 Master 19 32%
3 HLicenci ado 20 33%
4 HEstudi 0S superiores 8 13%
5  |Estudios secundarios 2 3%

La Tabla | muestra que la mayoria (80%) de los que utilizaron los servicios de referencia
virtual tenian un titulo universitario. Estos se inclinaban mas a obtener informacion a través
de Internet.

Tablall Tipo de ocupaciones

Opciones NUmeros Por centaje

1 |Estudiantes 18 30%

E;?\flxr%()de ingtituto, 14 23%
3 |Investigadores 12 20%
4 |Funcionarios 1 2%
6 |Empleados del Sector Industria 3 5%
7 |Empleados del Sector Servicios 4 7%
9 |Jubilados 2 3%




10 [Autdbnomos 1 2%
12 |Otros 5 8%

En base a la formacion de aguellos que usan € servicio de informacion virtual, se concluye
gue los estudiantes, profesores (universitarios) e investigadores suponen un 73%, lo cua
significa que € principal grupo de destino del servicio de referencia virtual esta compuesto
por aguellos con necesidades investigadoras y formativas, mientras que aguellos con
necesidades |Gdicas o del campo de laindustria utilizan menos €l servicio.

2.2. Sobre e servicio dereferenciavirtual

Tablalll Viasde acceso al Servicio de Referencia Virtual

Opciones NUmeros | Porcentaje

1 Lo vio por casuaidad mientras 13 2204
navegaba por Internet

2 Lo conoci6 através de amigos 5 8%
Mediante la publicidad de la 0

3 HB NC 7 12%
Encontr6 el acceso aeste

4 servicio en lapéginaweb dela 42 70%
BNC

5 HM ediante otras vias 3 5%

El estudio muestra que €l 70% de los usuarios intentan acceder a este servicio por iniciativa
propia a través de la pagina web. Es una proporcion alta, o cual significa que este grupo de
usuarios tiene iniciativa y un conocimiento basico de las operaciones y actividades

bibliotecarias.

Tabla |V Razones para preferir los serviciosdereferenciaen lineadela BNC

Opciones Numeros |Porcentaje
1 |AbundantesrecursosdelaBNC 54 90%
2 |Variedad deserviciosdelaBNC |23 38%
3 |Alto prestigiodelaBNC 21 35%
Servicio de alta calidad prestado por 0
4 el personal delaBNC 19 32%
3 HOtras razones 6 10%

Esta pregunta se formulé para entender por qué la Biblioteca Naciona de China atrae a los
usuarios en linea. Como se indica en las estadisticas de la tabla anterior, 54 usuarios eligieron
la opcién 1, por lo que queda claro que los abundantes recursos de de la BNC son o méas
importante. Cada una de las otras 3 alternativas es elegida por unos 20 usuarios, lo cual
guiere decir que estos factores también juegan un papel importante a la hora de atraer nuevos
usuarios, pero no de formatan significativasi se compara con laopcion 1.



TablaV Contenido de las preguntas formuladas al servicio dereferencia en linea

Opciones Numeros | Porcentaje
1 Consultas relativas a servicios de 31 5004
laBNC
2 [Busquedabibliogréfica 35 58%
3 HUso de los recursos digitales 21 35%
4 HRecursos electronicos 24 40%
Para ponerse al corriente de las 0
> Hactividades delaBNC 9 15%
Para hacer una consulta 0
® libliografica especializada 17 28%
Otros 3 5%

A través de estas estadisticas, se concluye que la mayoria de las consultas de |os usuarios en
relacion a servicio de referencia en linea se centran en busguedas bibliogréficas y en el
acceso a los documentos; “las consultas relativas a los servicios de la biblioteca queda justo
por detras. Son pocas las consultas relacionadas con los servicios de extension, tales como
referencia paralainvestigacion, actividades culturales, etc.

Tabla VI Canales preferidos para acceder al servicio dereferencia

Opciones NUmeros | Porcentaje

Servicio dereferencia caraa cara
intercomuni cacion mas cercanay
facilidad paralograr la confianza de
los usuarios

9 15%

Consultastelefonicas: rapido y

0,
coémodo, pero alto coste 22 37%

Consultas por e-maill: facil, a

0,
cualquier horay en cualquier sitio 23 38%

Mostrador virtual de informacién:
en tiempo real, interoperable y
combina las ventajas mencionadas
arriba

51 85%

En la encuesta sobre la preferencia de los canales de acceso a los servicios de referencia, 51
usuarios de 60 eligen lareferencia en linea, 23 usuarios eligen el servicio mediante e-mail, 22
usuarios € servicio por teléfono y solo 9 usuarios eligen la referencia presencial. En éste
ambito, los usuarios prefieren los canales més virtuales, lo cual indica que prestan mucha
atencion ala comodidad de los canales del servicio de referencia. Es més, lacomodidad es la
principal ventaja del servicio dereferenciaen linea.



3. Lasmodalidades del servicio dedifusion para el lector delarga distancia

3.1 Centro dellamadas

El Centro de Llamadas se puso en funcionamiento en septiembre del 2009 con € numero
400-600-6988. Es un sistema de comunicacién basado en Internet. Ha ampliado los canales
de comunicacién entre los lectores y la biblioteca y consiste en un sistema automatico que
ofrece al usuario las distintas opciones gque tiene a su disposicion.

El autoservicio mediante voz enlaza el Centro de Llamadas con los sistemas de gestion de la
BNC (por gemplo, e sistema Aleph). Aquellos que poseen el carné de lector pueden
gestionar una serie de tramites por teléfono. En la actualidad, sus funciones incluyen
principalmente el acceso a la informacién sobre libros prestados y reservados, renovacion y
acceso alainformacion del carné delector. (Ver TablaVIl)

Tabla VIl Esquema del autoservicio del Centro de Llamadas

Fress 17 to access the infommation of borrowed boaoks i

Press™ 17 and lag in Press “ 27 to access the infermation of preengaged books i
Dial “4006006358" “My Library™ (input
and choose the ] |5t B dagats of yous

service lmguage reader card number - i

and the passward) Press “ 37 to access the card information

Presz "4" to access the renewal service !

3.2. Servicio de difusion mediante correo electr onico.
El servicio de difusion mediante e-mail en la BNC comenzé a principios de 2010. Difunde
los contenidos de las 10 preguntas mas frecuentes en la Ultima semana de cada mes. Las
consultas maés repetidas de |os usuarios son:

> ¢Cuantas sedes tiene laBNC?

> ¢COmMo esta organizada?

> Como se puede obtener un carné de usuario y s la solicitud puede ser
gestionada por uno mismo.

> Como redlizar busquedas en las colecciones de laBNC.

> ¢Como se indica en e OPAC que los documentos se pueden llevar en
préstamo?

> ¢Queé tipo de libros deben reservarse através del OPAC?

> COmo renovar un préstamo

> ¢Queé bases de datos a texto completo pueden utilizar los usuarios fuera de la
biblioteca?

> ¢Cuando y donde celebrala BNC exposiciones o conferencias?

> ¢Cudles son los contenidos de los servicios por SMSy cdmo acceder a €llos?

> ¢Disponen de wireless?

Se elige una de las preguntas mas frecuentes junto con su respuesta cada mes'y se envia por
correo electronico.

La BNC toma como usuarios del servicio de difusion a aquellos que han escrito a
webmaster o que facilitado su direccion de e-mail a través de los formularios de nuestro sitio
Web. Se registran los remitentes esos correos en un listado de usuarios del servicio de



difusion. Después, se les envia e correo. Se adjunta, ademas, un cuestionario electrénico en
el eemail através del cual la BNC puede conocer € contenido y modalidad del servicio de
difusion que prefiere e usuario. Los resultados estadisticos del cuestionario se registran en
los formularios del servicio de difusion.

3.3. Difusion deinformacion a traveés de teléfono movil

La BNC también envia esta informacién general a través de SMS, asi como informacion
personalizada que el usuario haya configurado a través de la Web o por SMS. Esta clase de
informacién incluye aarmas para la devolucion de libros, renovacion, carnés caducados,
noticias de la paginaweb de la BNC, guias de préstamo de libros, comentarios y sugerencias
deloslectores, etc.

3.4 Servicio dedifusién de FAQ’'sa travésdelaweb

Los servicios de informacion de la BNC han sido tradicionalmente pasivos. La mayoria de
los usuarios acceden a los recursos desde las paginas web. En funcién del nivel sus
habilidades de busqueda, |os resultados varian enormemente.

Las FAQ's son una forma efectiva de transformar 10s servicios pasivos a servicios activos.
Cuando los usuarios buscan FAQ's, pueden también encontrar informacion relacionada que
les sea de utilidad. Desde este punto de vista, las FAQ’ s son una clase de servicio de difusion.
La biblioteca podria hacer alusion a la necesidad de los usuarios para gestionar u organizar
los recursos. De este modo, puede ser de ayuda transformar el servicio tradicional en otro
mas individualizado.

3.5 Servicio dedifusion atravéesdel MRV

El Mostrador de Referencia Virtual puede ser utilizado como plataforma para la
comunicacion en tiempo real o diferida entre los bibliotecarios referencistas y 10s usuarios, a
través del cual los primeros podrian difundir informacién alos segundos.

De acuerdo con e disefio del software, se pueden contabilizar y almacenar las veces que €l
usuario accede al sistema MRV, lo que supone una fuente de informacion muy Util. Los
bibliotecarios referencistas buscan la informacion amacenada previamente y después
seleccionan a los usuarios que més acceden al MRV para difundir informacion, con lo que la
biblioteca puede establecer relaciones més cercanas con €llos.

El modelo MRV de difusion de informacion se lleva a cabo principalmente a través de
formularios web y mediante consultas en tiempo real. Es fécil de hacer, pero el problema es
obvio.

4.1. Interaccion y servicios de difusion per sonalizados
Los servicios de difusién personalizados hacen referencia a que el sistema puede recoger y
clasificar informacion de acuerdo con las preferencias descritas por el usuario y envidrsela a
éste. Asi, hay dos clases de formas de difusion:

o Difusion no simultanea de informacion.
Esta forma de difusion envia alertas a los usuarios cuando les llegan los nuevos documentos
gue necesitan. Por giemplo, el servicio de difusion mediante e-mail. Entre las deficiencias de
la difusién de informacion asincrona, se trata de un servicio que no se desarrolla en tiempo
real y, cuando los usuarios reciben las noticias, tienen que acceder a sistema para leer la
informacién, y el tamafio del buzén de correo podria provocar la perdida de informacion.

o Difusién de informacién en tiempo real.
Esta forma de difusion envia la informacién a ordenador de los usuarios cuando llegan los
documentos que solicitaron. Los usuarios pueden consultarlos libremente, online u offline.
De este modo el servicio resulta mas eficaz y oportuno. L os bibliotecarios tnicamente podran



desarrollar servicios personalizados si tienen en cuenta las necesidades de informacién de los
usuarios. Este sistema combina la busqueda de recursos, la recomendacion de fuentes y los
servicios de referencia en un Unico modelo de servicio. Puede dar pistas sobre las necesidades
de los usuarios a la hora de recomendar informacion y promover e uso efectivo de las
colecciones digitales.

4.2. Difusion de infor macién mediante salvapantallas

El OPAC también puede llevar a cabo cierta difuson de informaciéon. Existen muchos
ordenadores en |la sala a la espera de ser utilizados por los usuarios. Cuando los ordenadores
estan libres, €l tablon de noticias puede aparecer en los salvapantallas de éstos y asi ser
difundido entre los usuarios.

4.3. Blog

El blog se ha convertido en el puente de comunicacion entre la biblioteca y los usuarios
porque es una plataforma interactiva. La biblioteca puede hacer un uso exhaustivo del blog
para crear un campo de comunicacion donde los usuarios puedan expresar sus ideas
libremente. Los usuarios pueden dar a entender la informacién que necesitan (como, por
gjemplo, como acceder a los recursos de la biblioteca, cOmo usar bases de datos el ectronicas,
etc.) leyendo, contestando, comentando o pinchando en los enlaces. La biblioteca responde
rapidamente estas preguntas y acepta las recomendaciones, con lo que podria conocer
puntual mente | as necesidades de | os usuarios.

4.4. El uso del RSS en la difusion delainformacion

Si el RSS fuera utilizado en los servicios de referencia, el nivel de los mismos podria mejorar
de una manera importante y se podria dar respuesta a las necesidades de informacién de los
usuarios de unaforma precisay actualizada.

- Los bibliotecarios pueden solicitar informacion sobre un determinado tema de informacion
atravésdel RSS.

La biblioteca publica a menudo informacion sobre nuevos servicios, nuevas bases de datos en
prueba, uso de colecciones, formacion de usuarios y cambios en los horarios y contenidos de
los servicios. Puesto que las noticias son muy importantes para los usuarios, la BNC difunde
la informacion mediante RSS. Los usuarios disfrutan de estos servicios de forma inmediata
unavez se suscriben.

- Investigacion sobre autoservicios de referencia virtual mediante RSS.

La biblioteca puede desarrollar las funciones del autoservicio SRV mediante la tecnologia
RSS. El sistema puede memorizar las necesidades de informacion de los usuarios después de
gue éstos pregunten mediante el SRV y enviar informacion relacionada de manera constante
sin la participacién de los bibliotecarios referencistas.

Los usuarios pueden recibir la informacién RSS y crear su propio portal de informacion
mediante una pantalla de blsgueda o software de lectura.

Los bibliotecarios pueden adaptar los contenidos de los servicios utilizando perfiles
individualizados que contengan informacion sobre las preferencias de cada usuario.

En conclusion, e servicio de difusion de informacion satisface la necesidad de informacion
rapida y pertinente de los usuarios. Sin embargo, los servicios de referencia deberian,
ademés, satisfacer necesidades mucho més profundas de informacion.



Il Experienciay perspectiva delos servicios de gestion del conocimiento en la BNC

1. Necesidad de desarrollo dela sociedad del conocimiento
Hoy en dia, con €l desarrollo de las tecnologias de lainformacion y la llegada de la economia
del conocimiento, las necesidades informativas de las personas han cambiado. No es
suficiente con que les faciliten los documentos, sino que también necesitan bibliotecarios
referencistas que participen directamente en la resolucién de sus problemas. La biblioteca,
como uno de los enlaces importantes entre la innovacion y la difusion del conocimiento,
deberia actualizar los servicios de referencia tradicionales, y favorecer la transicion de los
servicios de referencia tradicionales hacia los servicios de gestion del conocimiento.
2. Estudio sobre las necesidades del usuario en un servicio de gestion del

conocimiento

2.1 Informacion béasica del cuestionario
Con objeto de averiguar las necesidades de los usuarios, la BNC llevé a cabo un estudio
desde finales de 2007 hasta comienzos del 2008. El cuestionario se centra principalmente en
los siguientes tres aspectos: antecedentes informativos de |0s usuarios, acceso alos recursosy
servicios. Las preguntas incluyen la division de los usuarios por edad, nivel educativo y
clases de recursos preferidos, formas de acceso y su objetivo, siendo la mayoria de ellas
preguntas de opcion multiple y de fécil comprension.

2.2 Andlisisy resultado del estudio
Se entregaron 1.800 cuestionarios, de los cuales se devolvieron 1.494, siendo el porcentge de
respuesta media del 83 %.
El estudio muestra que los usuarios presenciales de la BNC tienen entre 18-30 afos; €l nivel
educativo es principalmente universitario (diplomado o licenciado superior); sus ocupaciones,
principalmente estudiantes, mientras que los militares, profesores (universitarios) y
funcionarios suponen otra parte del porcentgje.

TablaVIII Categoria delectoresdela BNC, 2008

B Officials
B Techinicians
OEmployees

[ Students

M Oversees

B Others

2.3 Fuentes mas consultadas en la BNC segun los lector es



Seguin las encuestas, la mayoria de los lectores respondid que los “ principales lugares donde
buscar documentos son “la Biblioteca Nacional de China’ (28 98%), “bibliotecas
universitarias’ (26'97%) y “recursos electronicos’ (23'6%). Véase el cuadro de abgjo.

Tabla | X Fuentes para acceder alaliteratura

24La principal razén para usar los recursos de la biblioteca es la
investigacion cientifica.

B Purchase Books

B National Library

O Public Library

B Academic Library

= Online Resources{DL)
8 Others

Cond Oitfice
Fovam Lnares T —

Chimese L ces:
Feenwee Bioonn

En relacion a los servicios personalizados preferidos por los usuarios, la mayoria de ellos
eligen e “servicio dereferenciaen linea’ (Zhao Xing, 2009).

Y a se habia comenzado a proporcionar un servicio bibliotecario a distancia ante la evolucion
de las necesidades de los usuarios e, inicialmente, los bibliotecarios se comunicaban con los
usuarios e intentaban proporcionar servicios personalizados de acuerdo a las diferentes
caracteristicas de éstos. Por gjemplo, el Departamento de Referencia de la BNC proporciona
servicio de busqueda de “historicos’ de medios de comunicacion, etc., en funcién de las
diferentes necesidades de |as agencias del gobierno y empresas.

3. Concepto de gestion del conocimiento

Los servicios de gestion del conocimiento se refieren agui a la tarea que realizan los
bibliotecarios de recoger, analizar, identificar y sintetizar informacion basandose en los
principios de la biblioteconomia, cuando lo solicita €l usuario para después utilizarlo y
aplicarlo en susinvestigaciones (Yan Jingbo & Li Yuling, 2010).

4. Ejemplos précticos de servicios de gestion del conocimiento

Aungue en la actualidad se han publicado gran cantidad de estudios sobre los servicios de
gestion conocimiento, la mayoria de ellos son académicos y hacen escasa referencia a la
practica. Abajo se presentan estudios précticos de algunos servicios de referencia que tienen
caracteristicas de servicios de gestion del conocimiento. Esperamos que ayude a guiar y
promocionar el desarrollo de los servicio de gestion del conocimiento en el futuro.



4.1 Modelo de servicios de gestion del conocimiento per sonalizados
4.1.1 Ejemplodeserviciodereferencia
El Departamento de Referencia de la BNC comenzo6 a proporcionar en 2005 informacion
sobre planificacion, construccion y desarrollo urbano a un comité municipal de planificacion
urbana. Aunque €l cliente especifico los limites de la busqueda, € resultado hubiera sido
demasiado grande s sdlo hubiésemos utilizado los términos de referencia que éste nos
proporciond, debido a la amplia extensiéon de la materia “planificacion urbana’. Con objeto
de conocer exactamente las necesidades de nuestro cliente, €l bibliotecario referencista leyo
multitud de documentos sobre planificacion urbana, filtro palabras clave relacionadas e
intercambi¢ ideas con € cliente. Mediante este sistema, se adaptaron las palabras clave alas
necesidades del usuario. Después de que se comunicaran en varias ocasiones, € bibliotecario
resumio las palabras clave en “construccion de servicios publicos urbanos’, “desarrollo rural
y urbano como conjunto”, “organizacion espacial urbana’, “desarrollo equilibrado entre
regiones’, “construccion urbana estimada’, “conservacion de ciudades culturales histéricas’,
“estructuracion industrial urbana’, y buscé una gran cantidad de informacion en medios de
comunicacion. Los bibliotecarios, ademés, consultaron las noticias diarias relacionadas con
este campo y seleccionaron temas relacionados. Por g emplo, durante la temporada de riadas,
las calles de algunas ciudades se inundaban a menudo. El bibliotecario tomé el sistema de
drengje urbano como tema especial, buscd noticias sobre € asunto, elaboré informacion sobre
lamateriay se la entrego al cliente. El bibliotecario se convirtio de este modo en un experto
en la recogida de informacion sobre planificacion urbana basdndose, simplemente, en seguir
la pista de las noticias alo largo del tiempo. Asi, €l bibliotecario, a parte de comunicarse con
el cliente, pudo proporcionar consejos sobre el tema de su interés. Este modelo de servicio de
referenciafue muy bien recibido y se sigue aplicando hoy dia.
4.1.2 Caracteristicas del caso

Sus busguedas van més alla del modelo tradicional (el bibliotecario busca informacion de
acuerdo a las palabras clave que proporciona el cliente). El bibliotecario determina las
palabras clave por si mismo, profundiza en el tema, elabora las palabras clave sobre el asunto
y utiliza sus conocimientos para organizar la informacion. Los bibliotecarios Unicamente
podran buscar informacion precisa para los clientes si tienen un nivel de conocimiento
cercano al de éstos.

4.2 Proporcionar servicios de analisis de los medios de comunicacion mediante

tecnologias de andlisisinteligente

Los bibliotecarios referencistas de la BNC hicieron un seguimiento de la opinién publica en
450 medios de comunicacién, como la red, la television, medios escritos que trataban sobre
gaerias de arte, bibliotecas publicas y centros culturales, gratuitos para todo € mundo desde
el 11 de enero hasta e 11 de febrero de 2011. Después, los bibliotecarios analizaron la
opinion publica sobre la politica de gratuidad y dieron las recomendaci ones apropiadas.
El andlisis tradicional no podia asegurar la precision de los resultados, puesto que estaba
basado Unicamente en la experiencia y hubiera sido incapaz de proporcionar un andisis
cuantitativo sobre la opinion ciudadana. En lugar de eso, los bibliotecarios referencistas
[levaron a cabo un andlisis sistemético y relativamente objetivo de lainformacion mediante el
sistema de seguimiento de la opinion publica y la red de seguimiento de medios de
comunicacion. El método de andlisis era tanto cuantitativo como cualitativo. Fue un modelo
de andlisis inteligente. Los servicios de gestion del conocimiento “amplian €l proceso técnico
gue los bibliotecarios llevan a cabo con los documentos y los convierten en productos
informativos de gran valor y resuelven los problemas de los clientes con su propio
conocimiento y capacidad”. (Zhang Xiaolin, 2000).

4.3 Servicios especializados en un tema
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En 2009, se encargd a Departamento de Referencia de la BNC que proporcionara
informacion sobre el sistema de evaluacion de la legislacion. En aguel momento, €l sistema
de evaluacion de la legidacion era nuevo en Chinay resultaba dificil encontrar documentos
relacionados con ello. Los hibliotecarios referencistas responsables de la materia analizaron
la documentacion de referencia para encontrar “citas’, partiendo del punto de vista de la
efectividad legidativay de los sistemas legislativos. Encontraron cada vez mas documentos
relevantes gracias a las pistas o indicios existentes en las citas, las cuaes, paso a paso, les
acercaron a la materia. Finalmente, filtraron los términos de bulsqueda tales como
“efectividad legal”, “la fuerza de la ley”, “préctica legal”, “valor lega”, “aplicacion de la
ley”, “aspecto legislativo” y asi sucesivamente. Finalmente comprendieron que la evaluacion
en la aplicacion de una ley era uno de los aspectos importantes en la evaluacion de la
legislacion. Utilizando esos términos encontraron algunas colecciones de documentos sobre
“El sistema de evaluacion del rendimiento del Gobierno-e Americano”, “evaluacion del
rendimiento sobre la aplicacion de la‘ Ley de reciclaje de electrodomeésticos japoneses’ tras 4
anos’, “evaluacion de la legidacion sobre el enfoque de Gestion de la proteccion del medio
ambiente del servicio de industria en Hang Zhou’, y asi sucesivamente. Los clientes
guedaron muy satisfechos con nuestros servicios de referencia. (Zhao Hong, 2010).
El conocimiento de la materia de los bibliotecarios de referencia jugé un papel importante en
esta clase de servicios de referencia. Con conocimiento profesional previo, recogieron y
cotejaron informacion sobre una materia e incluso hicieron investigaciones sobre ello durante
un largo periodo, asi que pudieron proporcionar recursos de informacion analizada a detalle.
4.4 Elaboracion deinformes
Alguien de la compafiia White Spirit Co. Ltd. pidi6 ayuda a Departamento de Referencia de
laBNC con su solicitud para ser declarados Patrimonio Cultural Inmaterial a nivel estatal. El
bibliotecario de referencia tom6 como punto de partida € origen del Beijing Erguotou (una
marca de licor de Beijing), € proceso de fabricacion tradicional e industrial. Después,
rastrearon €l origen del Beijing Erguotou mediante datos historicos. Mientras tanto,
recopilaron informacion sobre €l legado de la fabricacion tradicional. Tras conocer el proceso
de fabricacion de Ergoutou sobre € terreno, los bibliotecarios de referencia elaboraron
también un mapa delos lugares de fabricacién segun datos histéricos. Los bibliotecarios se
comunicaron con los clientes en cada paso y, a menudo, participaron en congresos de la
empresa. Aceptaron el consgjo de los expertos y gjustaron los métodos de busqueda
Finalmente, el bibliotecario de referencia escribié un informe de 20.000 palabras basado en |a
informacion recopilada. Los clientes, gracias a dicho informe, pudieron ser declarados
Patrimonio Cultural Inmaterial tanto en Beijing como a nivel estatal.
Este caso puede considerarse un gjemplo de servicio de gestiéon del conocimiento. El informe
se convirtié en un producto de conocimiento elaborado mediante el trabgjo creativo de los
bibliotecarios. Reflej6 la mision del servicio en cuanto a resolver los problemas de los
usuarios. El servicio ha sido un avance respecto del modelo tradicional del servicio de
referenciay tiene las caracteristicas de |0s servicios de gestion del conocimiento.

5. Servicios de informacién innovadores en la Era Digital.

Se puede extraer la conclusion, a partir de los gjemplos mencionados arriba, de que lo que
los clientes necesitan en la era digital no es solo informacién o documentos sino el
procesamiento de la informacién para la creacién de “productos’. Los “productos’ se
combinan con documentos, andlisis y conclusiones. Los bibliotecarios tienen que innovar en
los servicios de informacion y referencia para determinar las necesidades cambiantes de los
usuarios.
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5.1. Seleccidn de servicios de gestion del conocimientos
Aungue las necesidades de informacién de los usuarios siempre tienden hacia la necesidad de
conocimiento, los afios de experiencia nos dicen que los servicios de gestion del
conocimiento no son apropiados para todos los usuarios. Como muestra el cuestionario de
arriba, 1o que e usuario necesita en primer lugar es la consulta de documentos. En éste se
indica que la mayoria de los servicios de referencia proporcionados a los clientes VIP de la
BNC (investigadores e instituciones legales) se encuadran dentro de los servicios de gestion
del conocimiento.
Los expertos en ciertas materias puede que no necesiten los servicios de gestion del
conocimiento por tener ellos mismos un conocimiento profesional mayor que e de los
bibliotecarios de referencia. La clase de servicios de gestion del conocimiento que si podrian
necesitar, serian aquellos relacionados con los campos con los que no estan familiarizados.

5.2. Establecer un sistema de bibliotecarios especializados

Sin bibliotecarios especializados, los bibliotecarios de referencia tienen que hacer
frente a @mbitos profesionales con los que no estén familiarizados. Los bibliotecarios de
referencia tienen que participar en las busquedas que realizan los usuarios y seguir la pista de
sus necesidades cambiantes en la era digital. Por |o tanto, es necesario establecer un sistema
de bibliotecarios especializados para transformar el modelo de servicios de referencia en
servicios de gestion del conocimiento.

5.3. Integrados en € proceso del servicio de busqueda de los usuarios
L os bibliotecarios especializados se comunican activamente con los usuarios y siguen la pista
del proceso de busqueda especializada de éstos. Esto sera de gran utilidad para su busqueda.
Esta clase de servicios son aptos para |os usuarios y materias comunes.

5.4. Introduccion al méodo de andlisisinteligente
Los métodos de andlisis inteligente usados por € persona técnico y cientifico de
instituciones cientificas son muy distintos del modelo de servicio tradicional y su concepto.
La teoria y modelo del andlisis inteligente aumentan la perspectiva de los servicios
bibliotecarios de referencia.

Conclusion

La biblioteca tiene unalargay distinguida tradicion de proporcionar servicios relevantesy de
valor a los usuarios. La misién de la biblioteca es la de conectar a los usuarios con la
informacion que buscan. La integracion de las nuevas tecnologias de la informacién se ha
convertido verdaderamente en el catalizador que transforma la biblioteca en un centro de
investigacion hoy en dia. Las bibliotecas son sus colecciones, pero pueden ofrecer mucho
mas. Estamos en un tiempo de experimentacion y exploracién de nuevos servicios. Las
bibliotecas deben proporcionar un conjunto de servicios de referencia centrados en el usuario.
Este es el futuro de los servicios de informacion.
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