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Resumen:

El Servicio de Referencia Virtual (SRV) de la Biblioteca Central de la
Universidad Nacional de José C. Paz transitd, entre 2024 y 2025, un
proceso de consolidacion que lo llevo de una etapa experimental a una
fase de maduracion institucional. El andlisis comparativo muestra como
logros la consolidacion del formulario como canal exclusivo de
consultas, la diversificacion de estrategias de busqueda -incluyendo el
uso critico de inteligencia artificial y la implementacién de tiempos
estandarizados de respuesta. Asimismo, la incorporacién de una planilla
de registro de consultas permitié caracterizar usuarios, documentar
actuaciones y generar insumos para la planificacion futura. Persisten, sin
embargo, desafios vinculados a la accesibilidad, la superposicion entre
atencion presencial y virtual y la falta de protocolos formalizados. Las
proyecciones hacia 2026 incluyen el fortalecimiento de la accesibilidad,
la integracién de modalidades hibridas, la ampliacion del equipo y la
institucionalizacion de la evaluacion de usuarios.
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La Biblioteca Central de la Universidad Nacional de José C. Paz tiene
como visidn el constituirse en un area de apoyo activo al logro de los
objetivos de docencia, investigacion, extensidon y vinculacién de la
Universidad, asi como al desarrollo de la comunidad, por medio de la
promocion de la lectura, la difusion, la alfabetizacién informacional, el
apoyo a las actividades docentes y el desarrollo de la investigacién y la

innovacion.

A su vez es la mision de la misma el brindar servicios de informacién y
documentacion, en formatos tradicionales y digitales, orientados a
satisfacer las necesidades de formacion y acceso al conocimiento de la

comunidad universitaria y de la comunidad local.

Para cumplir tanto la mision como la visién en el contexto de la
pandemia originada por el covid-19, se decidié durante el Aislamiento
Social, Preventivo y Obligatorio (ASPO) dictado por el Poder Ejecutivo
Nacional en el ano 2020, la creacion de un Servicio de Referencia Virtual
(SRV). La coyuntura y la premura por lanzar la herramienta lo antes
posible para no perder contacto con la comunidad usuaria de los
servicios bibliotecarios, tuvieron por resultado un SRV improvisado y

con muchas areas por mejorar.
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Paralelamente, en febrero de 2020, a Sergio Santamarina le correspondié
asumir la responsabilidad de coordinar el equipo de la biblioteca central
para garantizar los servicios bibliotecarios. Una vez que la crisis del

covid-19 mermd, gracias al esfuerzo

colectivo que posibilito el desarrollo de vacunas en un tiempo récord,
Santamarina aprovechd para capacitarse mejor para el rol designado
mediante la Especializacion en Gestion de Bibliotecas de la Universidad

de Ciencias Empresariales y Sociales.

Su tesis consistié en el andlisis y el disefio de un SRV que cumpliera de

mejor manera los objetivos, la mision y la vision de la Biblioteca.

En el disefio de este Servicio de Referencia, se concibié al usuario como
parte de un proceso continuo y personalizado de interaccién con la
informacién, que se desarrolla a lo largo de diversas etapas. En este

proceso, el usuario:
o Identifica sus necesidades de informacion y las comunica eficazmente.

e Adquiere conocimiento sobre las fuentes de informacién, su acceso y

los servicios que ofrece la biblioteca.

® Desarrolla habilidades para utilizar, identificar y evaluar fuentes de
informaciéon de manera autdénoma, asi como para organizar la

informacion obtenida.

® Produce nueva informacién y reconoce, a partir de ello, nuevos vacios

informativos.
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La dindmica concebida para este proceso continuo del Servicio de
Referencia no es la de un circulo que se repite indefinidamente, sino la
de una espiral de conocimiento y aprendizaje. En ella, los usuarios
adquieren progresivamente competencias informacionales y ganan
autonomia. Para lograr este objetivo, y reconociendo que las respuestas
proporcionadas por el SRV —dada la vastedad de informacion
disponible en Internet— serian inevitablemente incompletas o no
exhaustivas, se establecio la creacion de un "Informe de Referencia". Este
documento registra los pasos metodologicos seguidos durante la
buisqueda de informacion, haciendo transparente el proceso para el

usuario.

El informe de Referencia

El Informe de Referencia fue lo primero que se implementd del nuevo
disefio y cumple una doble funcién fundamental: actia como una guia
metodolégica durante el proceso de busqueda de informacién y sirve
como un registro o bitdcora que sistematiza el trabajo realizado. Esta
herramienta es especialmente valiosa para el personal de la biblioteca,
ya que brinda soporte ante la compleja dinamica de trabajo multitarea,

agravada por las restricciones presupuestarias del sistema universitario.

A través de este informe estandarizado, se documentan de manera
precisa y ordenada todos los aspectos técnicos de la busqueda, lo que
garantiza la trazabilidad y permite replicar o mejorar la estrategia en el

futuro. El formulario facilita el registro de:

e Las palabras clave utilizadas y su origen (por ejemplo, si fueron

extraidas de un tesauro especifico).

® Las ecuaciones de busqueda construidas para la consulta.
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e [as fuentes consultadas (buscadores, bases de datos, bibliotecas

digitales) donde se aplicé cada ecuacién.

® [os resultados mas relevantes identificados, como autores referentes y

revistas académicas especializadas en el tema.

El formulario de solicitud

Como siguiente fase en la implementacién del nuevo disefio del SRV, se
procedi6 a modificar el formulario de solicitud. Este redisefio no solo se
baso en la propuesta original desarrollada en el trabajo final de la
especializacidn, sino que también se enriquecié con los aportes recogidos
durante una de las jornadas semestrales de trabajo del equipo de la
biblioteca.

En dicha instancia, se analizaron las limitaciones del formulario anterior,

el cual:
o Generaba solicitudes excesivamente abiertas y ambiguas.

o Si bien facilitaba el inicio del didlogo de referencia, resultaba en un uso
ineficiente del tiempo tanto para el personal bibliotecario como para los

usuarios.

e Carecia de una estimacion clara de tiempo de respuesta, lo que

generaba expectativas dispares y subjetivas entre los usuarios.

e No permitia al personal priorizar las consultas, al no contar con
informacion sobre el grado de urgencia o los plazos esperados por el

solicitante.
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Descripcion del Nuevo Formulario

El nuevo formulario, también estructurado a través de Google Forms,
fue disefiado para optimizar el proceso mediante los siguientes

componentes:

Informacién Clara desde el Inicio: Establece explicitamente un tiempo

estimado de respuesta (entre 24 y 48 horas habiles) y deriva consultas
urgentes (con menos de 3 dias de plazo) a un canal mas agil como el

correo electrénico, gestionando asi las expectativas de manera efectiva.

Datos de Contacto precisos: Solicita correo electronico, nombre completo

y una fecha limite concreta, lo que permite una comunicacién fluida y

una mejor planificacion.
Contextualizacién de la Consulta: Incluye campos obligatorios como:

e Motivo de la consulta (ej.: tesis, investigacion, curiosidad),

para categorizar la demanda.

® Descripcién detallada de la consulta, incentivando al usuario

a ser lo mas especifico posible.

e Tematica o drea del conocimiento, para una primera

clasificacién tematica.

o Antecedentes y Preferencias: Pregunta por autores referentes,
busquedas previas realizadas por el usuario, idiomas de
preferencia para las fuentes y criterios de priorizacion (como
actualidad o formato), lo que permite personalizar y enfocar la

buisqueda bibliografica de manera mas eficaz.
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A partir de su implementacion también hemos podido constatar
informacion valiosa sobre los motivos de consulta. En conjunto, el nuevo
formulario actia como una herramienta de filtro y guia que no solo
organiza el trabajo interno, sino que también orienta al usuario para que

formule consultas mas precisas y completas desde el inicio.

Avance 2024-2025 del Servicio de Referencia Virtual de la Biblioteca
Central UNPAZ. Analisis comparativo y perspectivas.

En el ano 2024, el Trabajo Final Integrador de la Especializacién en
Gestion de Bibliotecas de Sergio Santamarina constituyé el primer
diagnostico formal del Servicio de Referencia Virtual (SRV) de la
Biblioteca Central de la Universidad Nacional de José C. Paz. Dicho
estudio identifico fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
propias de un servicio en etapa de consolidacién, ain con fuerte
impronta experimental. En 2025, a un afo de aquel analisis, resulta
posible observar los avances alcanzados, asi como los aspectos que

permanecen en desarrollo, lo cual permite un balance comparativo.
e Fortalezas

En 2024, se senalaba como punto fuerte la implementacién de un botén
exclusivo para el SRV, que permitid centralizar y canalizar consultas de

manera ordenada.

Asimismo, se valoraba positivamente la diversidad de demandas
recibidas, lo que daba cuenta de la amplitud de cobertura del servicio.
En 2025 estas fortalezas se amplian: el botdn y el formulario asociado se
encuentran plenamente operativos y constituyen el principal canal de
ingreso de consultas. Ademas, la variedad de demandas se tradujo en la

elaboracién de estrategias diferenciadas de busqueda —generales,
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exhaustivas, mediante motores académicos, uso de inteligencia artificial
y resolucion de preguntas frecuentes —. Esto demuestra que la fortaleza
inicial de diversidad se transformd en un espacio de desarrollo de
metodologias, consolidando la capacidad de respuesta y validando la
mision de la BC-UNPAZ de ofrecer acceso a la informacion tanto a su

comunidad académica como al publico en general.
e Debilidades

El FODA 2024 destacaba la naturaleza atn asincrénica del servicio, con
consultas mayormente canalizadas por correo electrénico y escasa
centralizaciéon. También se senalaban la falta de accesibilidad, la
superposicion con la atencion presencial y la ausencia de personal
exclusivamente dedicado al SRV. En 2025, varios de estos aspectos
muestran mejoras: se impulsd la derivacion sistematica de consultas
hacia el formulario, reduciendo la dispersion via correo electrénico. Se
establecieron plazos de respuesta estandarizados (24, 48 y 72 horas), con
el doble objetivo de organizar el trabajo interno y comunicar con

transparencia los tiempos al usuario.

Asimismo, se dispuso que parte del equipo bibliotecario asuma la
dedicacién prioritaria al SRV, aunque la superposicién con la atencién
presencial persiste. La falta de accesibilidad contintia siendo una
debilidad no resuelta, mientras que la ausencia de protocolos escritos
sigue limitando la plena sistematizacion de las busquedas. En sintesis, si
bien se constatan progresos en la organizacién interna, persisten

carencias estructurales vinculadas a recursos humanos y accesibilidad.

¢ Oportunidades
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En 2024 se proyectaba la capacitacién del personal en el uso de
herramientas digitales y de inteligencia artificial, la formalizacién de
procedimientos y la creacidn de planillas de seguimiento. En 2025, estas
oportunidades se materializaron parcialmente: se realizaron
experiencias de busqueda en IA (Perplexity, Consensus, ChatGPT,
Gemini), cuyos resultados fueron cuidadosamente evaluados antes de
su transmision al usuario, lo que elevd los estandares de calidad.
Asimismo, se avanzé en la implementacion de un formulario que
funciona a modo de planilla de seguimiento de consultas, permitiendo
caracterizar perfiles de usuarios y modalidades de uso. La practica de
registrar y evaluar cada interaccion se proyecta como base para la futura
redaccion del proceso en el manual de procedimientos, consolidando lo

que en 2024 aparecia s6lo como un potencial.
e Amenazas

En el FODA 2024 la principal amenaza era la superposicion entre la
atencion presencial y el SRV, junto con la escasez de personal
especializado. En 2025 esta amenaza se mantiene: si bien se definieron
tiempos de respuesta y roles internos mas claros, la prioridad de la
atencion presencial sigue condicionando el desarrollo del SRV. La falta
de ampliacion del plantel bibliotecario continta siendo un riesgo, en

tanto limita la especializacion del servicio y su proyeccion futura.

En sintesis, el analisis comparativo permite observar que las fortalezas
iniciales no sdlo se sostuvieron, sino que se expandieron hacia la
diversificacion de estrategias de busqueda y la validacion del SRV como
puerta de acceso central a la informacién. Las debilidades, en cambio, si
bien muestran avances parciales en la organizacién y en la formalizacion

de tiempos de respuesta, siguen marcadas por carencias de accesibilidad
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y personal. Las oportunidades comenzaron a capitalizarse con la
capacitacion en herramientas de IA y el registro sistematico de
interacciones, lo que constituye un insumo valioso para la gestion.
Finalmente, las amenazas persisten casi sin variaciones, evidenciando
que la sostenibilidad del SRV depende en gran medida de la resolucién

estructural de recursos humanos.

Evidencia empirica

e Formularios de usuarios

El analisis de los formularios implementados en el SRV constituye una
fuente de evidencia cualitativa y cuantitativa que permite comprender
las caracteristicas de los usuarios y la naturaleza de las consultas
recibidas. La comparacion entre el formulario inicial —mas basico en su
estructura— y el actual, de disefio mas detallado, revela la evolucion del

servicio y aporta insumos valiosos para su consolidacion.

En el formulario inicial, las respuestas reflejan una notable diversidad
disciplinar. Se registraron solicitudes vinculadas con Enfermeria,
Medicina, Derecho, Historia, Educaciéon, Trabajo Social, Filosofia,
Literatura, Programacion y Tecnologia, entre otras. Este espectro
tematico confirma una de las fortalezas sefialadas en el FODA de 2024:
la amplitud de cobertura del SRV y su capacidad de responder a
multiples areas del conocimiento. Asimismo, los usuarios solian
formular pedidos especificos de referencias bibliograficas de manuales,
articulos, legislacién o autores de referencia, lo cual evidenciaba la
orientaciéon académica de las consultas y su directa vinculacién con

programas de estudio o proyectos de investigacion.
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No obstante, también emergieron debilidades recurrentes,
principalmente la dificultad para acceder a textos completos y la
necesidad de contar con materiales en espanol y de pertinencia local.
Estas limitaciones, expresadas en varias consultas, coinciden con la
carencia de accesibilidad y la dependencia de recursos externos ya

identificadas en el diagnoéstico inicial del SRV.

El formulario actual, implementado a partir de 2024, incorporé campos
mas precisos —como “palabras clave”, “autores referentes”, “idioma de
preferencia” y “plazo de respuesta esperado” —, lo cual permitié obtener
informacion mas estructurada. El andlisis de estas respuestas muestra
que la mayoria de los usuarios utiliza tinicamente buscadores generales
como Google antes de acudir al SRV, lo que confirma el rol de la
biblioteca como mediadora critica hacia recursos académicos de mayor
calidad. Ademas, las solicitudes se concentran en tres grandes
categorias: trabajos de investigacién, busqueda de bibliografia para

materias y necesidad de fuentes para estudiar un tema en profundidad.

La introduccién de tiempos de respuesta estandarizados (24, 48 y 72
horas) en el formulario se correlaciona con las expectativas manifestadas
por los usuarios, quienes en su mayoria indicaron plazos concretos para
la resolucién de sus demandas. Esta convergencia entre la organizacién
interna y la necesidad expresada constituye una mejora cualitativa del
servicio, ya que aporta transparencia y previsibilidad en la

comunicacion.

No obstante, es importante senalar que durante 2024-2025 también se
registraron respuestas instantaneas de provision de documentos que no
fueron canalizadas por el formulario. Estas consultas rdpidas, muchas

veces resueltas de manera presencial o por vias alternativas como el
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correo electrénico, fueron igualmente etiquetadas como parte del SRV.
Este procedimiento permitié contabilizarlas y reconocerlas como
instancias validas de referencia, en tanto constituyen el inicio del servicio
de informacion presencial y lo posicionan como un servicio dinamico e
hibrido, que integra tanto modalidades asincrénicas como instancias

inmediatas de orientacion y provisidon de informacion.

En conjunto, la evidencia empirica derivada de ambos formularios y de
las consultas rapidas no formalizadas no sélo valida las fortalezas y
debilidades expuestas en el analisis FODA, sino que también permite
proyectar oportunidades de desarrollo: la caracterizacion de perfiles de
usuarios segun disciplina, la identificacién de vacios en la colecciéon y la
planificacion de protocolos de busqueda diferenciados. La comparacion
de los instrumentos y la incorporacién de respuestas instantdneas
evidencian un proceso de maduracion del SRV, que pasé de una etapa
exploratoria, marcada por la dispersiéon y amplitud de las demandas, a
una etapa de mayor sistematizacién y diversificacion, orientada a la
gestion integral de la informacion y a la satisfaccion de expectativas

claramente expresadas por los usuarios.
® Gestion de la planilla de registro de respuestas (2025)

Durante 2025, el SRV avanzé en la implementacion de una planilla de
registro estandarizada que permite documentar de manera sistematica
cada consulta atendida. La planilla recoge un conjunto de variables
cualitativas y cuantitativas que abarcan tanto los datos del usuario como
la actuacion bibliotecaria, con el objetivo de transformar cada interaccién

en un insumo para la evaluacidon y mejora continua del servicio.
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Los campos incluyen, entre otros: fecha, nombre del usuario/a y
bibliotecario/a responsable, canal de consulta (presencial, WhatsApp o
correo electrénico), tema general, palabras clave, nivel de complejidad
(grado, posgrado, docente, investigador/a, comunidad), estrategias de
busqueda empleadas, fuentes utilizadas, respuesta brindada, derivacion
y observaciones. Esta estructura permite no solo caracterizar el perfil de
los usuarios y sus demandas, sino también analizar la practica

profesional en términos de estrategias aplicadas y recursos movilizados.

En la practica, la planilla permitid visibilizar la heterogeneidad de los
canales de consulta y registrar aquellas respuestas inmediatas que no se
canalizaron a través del formulario, pero que fueron etiquetadas como
parte del SRV (especialmente la provisién rapida de documentos y

consultas resueltas en el servicio presencial).

Asimismo, el detalle de las estrategias y fuentes empleadas posibilita
construir un corpus de experiencias replicables y generar insumos para
la futura redaccioén de protocolos de actuacién diferenciados segun el

nivel de complejidad de la demanda.

De esta manera, la planilla de registro se convirtié en una herramienta
estratégica: por un lado, contribuye a la transparencia y trazabilidad del
servicio; por otro, constituye una base de datos interna que permitira, en
el mediano plazo, realizar evaluaciones sistematicas, detectar vacios en
la coleccién, orientar la formacidn de usuarios y formalizar criterios de

buisqueda y respuesta en el Manual de Procedimientos.

Relevamiento de informes hasta octubre 2025

A continuacion, se muestra el analisis de las consultas del Servicio de
Referencia Virtual (SRV) hasta octubre de 2025 (n=122). Cabe senalar
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que, en la mayoria de las respuestas, todas las categorias o variables a
analizar fueron indicadas, pero, en algunos casos, no se registraron todas

las variables.
- Categorias de usuarios/as que usaron el servicio

De las respuestas en las que se pudo identificar la categoria del
usuario/a, se puede indicar que quienes utilizaron mas el servicio fueron
estudiantes de grado (64; 58,7%), seguido de los investigadores/as (25;
22,9%). En menor medida, usuarios de la Comunidad (13; 11,9%),
Docentes de la UNPAZ (9; 8,3%), Estudiantes de posgrado (4; 3,7%) y
miembros No Docentes dela UNPAZ (2; 1,8%). Los datos evidencian que
los usuarios que recurren al servicio son en su mayoria estudiantes de
grado, como también investigadores. Esto permite inferir que sus
buisquedas estan alineadas con su progreso académico como con

proyectos de investigacion enmarcados en la comunidad de la UNPAZ.
- Distribucién tematica

En el andlisis de las consultas del Servicio de Referencia Virtual (SRV)
hasta octubre de 2025 (n=122), se observa que el area de Salud,
Enfermeria y Medicina concentra la mayor proporciéon de demandas (13
casos, 34%), seguida por las disciplinas Juridicas y del Derecho (7 casos,
18%) y por el campo de la Educacion en sus diversas expresiones (7
casos, 18%). Con menor presencia, aunque igualmente significativas, se
ubican las consultas relacionadas con la Historia y las Ciencias Sociales
(5 casos, 13%), la Psicologia y el Psicoanalisis (4 casos, 10%) y la
Literatura y la critica literaria (4 casos, 10%). El resto de las teméticas (18
casos, 47%), de caracter mas disperso y heterogéneo, incluyen desde

estudios de género y comunicacion hasta bioimagenes, quimica, fisica,
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danza o videojuegos. En conjunto, los datos evidencian que los usuarios
recurren prioritariamente a informacién vinculada con la salud y el
derecho, lo que revela un perfil de demanda fuertemente orientado hacia

areas profesionales y académicas de alta incidencia social.
- Tipo de Consulta

El relevamiento muestra que la mayoria de las consultas al SRV
corresponden a la obtenciéon y suministro de documentos (106 casos,
86,9%), lo que evidencia que la principal demanda de los usuarios se
orienta a acceder a materiales concretos y de apoyo académico. En
segundo lugar, aunque con una proporcion significativamente menor, se
ubican las busquedas de informacién (89 casos, 73%), que complementan
el perfil de uso al reflejar la necesidad de localizar y recuperar datos
relevantes para el estudio e investigacion. El resto de los tipos de
consulta —verificacion de citas bibliograficas (12 casos, 9,8%), difusién
selectiva de informacién (6 casos, 4,9%), alertas de novedades (4 casos,
3,3%) y referencia rapida (1 caso, 0,8%)— tienen una incidencia marginal
en comparacion con las dos categorias principales. En conjunto, los
resultados confirman que el servicio se emplea prioritariamente como
facilitador del acceso a documentos y como apoyo en la busqueda de

informacion académica.
- Estrategias de busqueda empleadas y tipo de fuentes utilizadas

Los datos muestran que las estrategias mas utilizadas por los usuarios
del SRV fueron la buisqueda tematica en fuentes académicas (88 casos,
74,6%) y la busqueda libre en motores académicos (88 casos, 74,6%), lo
que confirma una clara preferencia por procedimientos sistematicos de

indagacion en entornos digitales especializados. En segundo lugar se
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destacan la busqueda de citas especificas (39 casos, 33,1%) y el uso de
herramientas de inteligencia artificial (35 casos, 29,7%), lo que evidencia
una apertura creciente hacia nuevas tecnologias de recuperaciéon de
informacion, en especial a partir de 2024. Finalmente, la estrategia de
perseguir notas al pie o bibliografia (18 casos, 15,3%) aparece en menor
medida, mientras que opciones mas tradicionales como “hojear” o la

consulta directa al experto no fueron reportadas.

En relacion con las fuentes de informacion consultadas, se observa una
marcada preponderancia de los motores de busqueda generales y
académicos (109 casos, 93,2%), seguidos por el uso de repositorios
institucionales y bases de datos (88 casos, 75,2%) y por el catalogo de la
biblioteca (71 casos, 60,7%). En contraste, las herramientas de IA
generativa y especializadas para investigacion (39 casos, 33,3%) tienen
una presencia menor, aunque significativa en el marco de la adopcion de
innovaciones tecnoldgicas. Cabe sefialar que no se registré el uso de
obras monograficas ni de obras de referencia impresas, lo que sugiere
una transformacién en los habitos de bisqueda y consulta, orientados

casi exclusivamente a recursos digitales y en linea.

En relacion con lo anterior, también se relevd si se identificaron
publicaciones académicas o sitios relevantes al tema buscado. Se detectd
que en 55,2% de 105 respuestas, se identificaron estas fuentes. Por ende,
al usuario/a se le proporcioné una lista bibliografica con sitios web

relevantes de divulgacion general como académicos.

Por otro lado, el mismo relevamiento se realizé para identificar autores
referentes al tema buscado. En este caso, de 104 respuestas, un 81,7% no
identificaron referentes para destacar en la respuesta de busqueda,

mientras que un 18,3% si.
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- Envio de documentos y resultados de buisqueda

Dentro del SRV, se consideraron como modo de envio de respuesta: oral,
envio de Informe SRV con documentos preparados, envio directo

documento o enlace via e-mail y derivado a otra area.

De 115 respuestas registradas en esta variable, el 79,1% fueron enviadas
mediante el Informe SRV con documentos preparados (esto es,
preparacion de una lista de referencias bibliograficas junto con un enlace
a una carpeta en la nube con los recursos). En segundo lugar, se enviaron
directamente los documentos o enlaces via e-mail (relevado en un 20%
de las respuestas). Finalmente, sdlo en una respuesta se hizo derivacién
a otra area (ya sea Biblioteca o experto en la materia). En lo que respecta
a proporcionar la informacién de forma oral (presencialmente), no se

registraron respuestas.

Con todo, se puede concluir que la evolucién del servicio de referencia
bibliografica se canalizé fundamentalmente en el entorno virtual frente
al presencial. El formulario se convirtié en el canal casi exclusivo del

servicio

Proyecciones futuras

De cara al periodo 2026, el SRV enfrenta el desafio de consolidar los
avances obtenidos y de superar aquellas limitaciones que atn persisten.
Las principales lineas de proyeccién se concentran en cuatro ejes

estratégicos:
1. Formalizacién del protocolo de actuacion

La experiencia de 2024-2025 permitié delimitar niveles de consulta y

canales diferenciados (presencial, correo electrénico, formulario). El
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paso siguiente consiste en sistematizar esta practica en un protocolo
escrito, incorporado al Manual de Procedimientos de la biblioteca. Este
documento servird de referencia tanto para el equipo actual como para
futuras incorporaciones de personal, garantizando la homogeneidad en

las respuestas y la continuidad institucional del servicio.
2. Mejora de la accesibilidad

La falta de accesibilidad ha sido un déficit constante desde la creacion
del SRV. Para 2026 se prevé la revision de la interfaz del formulario y de
los canales virtuales a la luz de principios de accesibilidad web y disefio
universal. Esto implica contemplar la inclusién de herramientas de
apoyo para personas con discapacidad visual y auditiva, asi como la
simplificaciéon de la navegacion y el lenguaje empleado en los

formularios y respuestas.
3. Fortalecimiento del equipo humano

La superposicion entre la atencion presencial y el SRV constituye atin la
principal amenaza. Se proyecta, por lo tanto, la asignacion de recursos
humanos adicionales que permitan una dedicacion exclusiva al servicio
de referencia, favoreciendo la especializacion y reduciendo los tiempos
de respuesta. Este crecimiento en el plantel no solo aliviara la carga de
trabajo, sino que permitira profundizar en estrategias de busqueda

avanzadas y en la formacion continua del personal.
4. Consolidacion de la evaluacion y retroalimentacion

Durante 2025 se comenzaron a aplicar planillas de registro y se
realizaron encuestas piloto de satisfaccion. Para 2026 se prevé la

institucionalizacién de un sistema de evaluacion integral que combine
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métricas cuantitativas (volumen de consultas, tiempos de respuesta,
niveles de uso por canal) con cualitativas (encuestas sistematicas de
satisfaccion, entrevistas en profundidad a usuarios). La informacién
obtenida permitira ajustar de manera dinamica el servicio y sostener

altos estandares de calidad.
5. Integracion tecnoldgica critica

El uso experimental de herramientas de inteligencia artificial iniciado en
2024-2025 deberd ser acompanado de un marco de actuacion claro, que
combine su potencial con una validacién rigurosa de resultados. En 2026
se espera que el equipo cuente con criterios consensuados y
documentados para el uso de IA en busquedas de informacidn,
garantizando que la tecnologia actie como apoyo y no como sustituto

del criterio profesional.

En conjunto, estas proyecciones buscan que el SRV de la Biblioteca
Central de la UNPAZ transite de un servicio en consolidacion hacia un
modelo formalizado, inclusivo y sostenible, con mayor robustez

organizacional y tecnoldgica.
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