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RESUMEN:



Este trabajo analiza elementos de sitio web,  aplicando en forma sencilla los parámetros de evaluación de calidad (Q). Concretamente en los elementos denominados formulario y cuestionario del Servicios de Referencia Especializada de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional de la Patagonia San Juan Bosco. Este último se confeccionó a raíz de esta presentación y que de aprobarse de pondrá en uso para los docentes e investigadores, usuarios de este servicio.

PALABRAS  CLAVES:

CUESTIONARIO / AVALUACION DE CALIDAD / SERVICIO DE REFERENCIA ESPECIALIZADA / BIBLIOTECA UNIVERSITARIA / EVALUACION DE PAGINA WEB

INTRODUCCIÓN:

El presente trabajo pretende cumplir con los objetivos propuestos por el Seminario “Evaluación y Análisis de Sistemas de Comunicación”, aplicando los conocimientos adquiridos a la profesión bibliotecaria.

A medida que se inspeccionaron las páginas Web de diferentes bibliotecas universitarias, se observó la falta de aplicación de metodologías y técnicas de evaluación en sus sitios Web para medir su eficiencia.

Observada esta falencia, se desea dar un primer paso con el desarrollo de este trabajo. Se decidió realizar el estudio sobre el Servicio de Referencia Especializada de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional de la Patagonia San Juan Bosco, que está en una etapa de formación y cuyo perfil de usuarios es académico (docentes e investigadores), acotado y con distintos niveles de experticia en el uso de sitios web.

La evaluación de calidad (Q) se realizará sobre los elementos del sitio web de la Biblioteca Central. Estos son el formulario y el cuestionario disponibles en el Servicio de Referencia Especializada.
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Para conocer el estado del arte se realizaron distintas  búsquedas en www.google.com  con términos como: biblioteca+universitaria; referencia + especializada + cuestionario.  Sobre esta última, ingresamos a búsqueda avanzada, discriminando por sitio educativo, idioma español y a su vez acotado por evaluación + calidad: 

[PDF]Universidad de Puerto Rico Administración Central Oficina ... 
Formato de archivo: PDF/Adobe Acrobat - Versión en HTML
... en la Universidad de Puerto Rico Apéndice II Cuestionario para Evaluación ... financiera,
recursos operacionales, compromisos contraídos, calidad ... 
acosi.upr.clu.edu/sistproced/Docs/Procedimientos/ documento_final.pdf - Páginas similares 

PLAN DE ASSESSMENT DE_______________________
... Semestralmente. Los resultados de la evaluación serán ... Cuestionario. Hoja de cotejo.
Abril y Junio. ... Recursos audiovisuales y electrónicos. Calidad y pertenencia ... 
www.arecibo.inter.edu/assessment/movie%20flash/centro_acceso_informacion/ centroaccesoinformacion.htm - 70k - En caché - Páginas similares 

PLAN DE ASSESSMENT DE OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
... Cuestionario diseñado de acuerdo a los procesos, área ... establecidas para la implantación
del Sistema de Evaluación ... Agosto 2001. Mejorar la calidad de los ... 
www.arecibo.inter.edu/assessment/Documents/Oficina_de_servicios/ recursos_humanos/recursoshumanos.htm - 45k - En caché - Páginas similares
[ Más resultados de www.arecibo.inter.edu ] 

Cuestionario de Educación Física
Cuestionario de Educación Física: ... Procedimientos e instrumentos para la medición
y evaluación del desarrollo ... de la actividad física en la salud y calidad ... 
www.cen.edu/oposiciones/secundaria/educfisica.html - 19k - En caché - Páginas similares 

Cuestionario de Educación Física
Cuestionario de Educación Física: Concepto ... movimiento. Evaluación y
tratamiento en el proceso educativo. La salud y la calidad de vida. ... 
www.cen.edu/oposiciones/primaria/Educfisi.html - 8k - En caché - Páginas similares
[ Más resultados de www.cen.edu ] 

Boletín del Programa de Avaluación Institucional de la ... 
... profesores que participaron en la validación del "Cuestionario ... claro de la importancia
que revierte la evaluación ... salón de clases y para mejorar la calidad ... 
oducuh.upr.clu.edu/avaluacion/ boletin/2001/Agosto2001.htm - 18k - En caché - Páginas similares 

Boletin Avaluación Oct. 2000, Vol. 9, Núm. 2
... también un esquema de control de calidad ... nos permitirán revisar el Formulario de
Evaluación ... y de candidatos a graduación está recibiendo el cuestionario ... 
oducuh.upr.clu.edu/vision/boletin/dic2000p4.htm - 12k - En caché - Páginas similares
[ Más resultados de oducuh.upr.clu.edu ] 

VI Curso de Integración en Centroamérica
... 6. Evaluación y observaciones al Curso De la totalidad de los asistentes, el 78%
respondió al cuestionario ... 50% de los encuestados encontró que la calidad ... 
lanic.utexas.edu/~sela/AA2K1/ ESP/docs/VI-Curso-2001-1.htm - 41k - En caché - Páginas similares 

[PDF]census workshop
Formato de archivo: PDF/Adobe Acrobat - Versión en HTML
... mortalidad materna a partir de los datos de censo, el cuestionario ... los datos para
la medición de mortalidad materna, una evaluación de la calidad ... 
www.cpc.unc.edu/measure/publications/ workshops/census_spanish.pdf - Páginas similares 

[DOC]PLAN DE ASSESSMENT DEL CENTRO DE ACCESO A LA INFORMACION
Formato de archivo: Microsoft Word 2000 - Versión en HTML
... de Cotejo. Semestralmente. Los resultados de la evaluación ... Cuestionario. Hoja de
cotejo. Abril y Junio. 1er ... Calidad y pertenencia de los recursos audiovisuales y ... 
oaic.arecibo.inter.edu/plan_rev/cai/plan_cai1.doc - Páginas similares
Como se puede observar el resultado de la búsqueda de evaluación en bibliotecas y/o referencia especializada fue negativo.

Aún así se continúa la búsqueda en sitios web académicos conocidos que contengan cuestionarios. 
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Se comprueba de manera afirmativa que el tipo de método de evaluación en base a cuestionarios se encuentra vigente en distintas área académicas pero no en los sistemas de bibliotecas y/o servicios que de ella dependen.

La referencia: www.beaconlc.org/district/webeval/submit.asp  ha sido útil en la confección del  cuestionario puesto que se relevan datos específicos de la investigación científica y sus procesos vigentes en  el acceso a la “información” y a “fuentes de información”.

A continuación se desarrollan estos conceptos ya que responden a la gestión bibliotecaria y documental, definidos por Susana Romanos deTiratel en su obra Guía de fuentes de información especializadas:

“la información es un conjunto de símbolos con la capacidad de significar, está registrada en diferentes soportes y tiene el potencial de recuperarse.”

“las fuentes de información son la suma de elementos disponibles que contienen un conjunto de símbolos con la capacidad de significar, registrados en cualquier soporte, con el potencial de recuperarse para satisfacer una necesidad de información del usuario  de la biblioteca.”

Al momento de diseñar e incorporar el cuestionario en la sección de servicios de la Web de la Biblioteca Central, se ha decidido considerar en especial las heurísticas de usabilidad de Nielsen
:

“empate entre el sistema y el mundo real: el  sistema debe hablar en el lenguaje del usuario, con palabras, frases y conceptos familiares al usuario, más que con términos orientados al sistema. Siga convenciones del mundo real, haciendo que la información aparezca en un orden natural y lógico.”

El sitio web de la Biblioteca aplica las recomendaciones de Nielsen concretamente el de “no use los marcos de modo que evite a los usuarios hacer marcas efectivas”. También respeta la heurística definida como el “control  y libertad del usuario: los usuarios a menudo eligen funciones del sistema por error, y necesitarán una salida de emergencia claramente marcada para salir de su estado no deseado sin tener que pasar por un diálogo amplio”. En esta página se encuentra siempre accesible el botón inicio de una manera sencilla para hacer sentir a los usuarios el control del sitio.
El objetivo es incorporar un cuestionario para relevar necesidades de información posibles de ser medibles por un método de evaluación. Bajo restricciones de seguridad por el password, el usuario debe presentar los requisitos esenciales para ser socio de la biblioteca. A su vez, está creado para evitar el stress de la red, la pérdida de tiempo del bibliotecario considerando que el recurso humano es escazo.

La desventaja con que nos encontramos es que los usuarios deberían conocer  el sitio que no es muy explorado hasta el momento. Y la ventaja es prever los costos económicos, la buena utilización de los recursos humanos y tecnológicos en función de brindar un mejor servicio.

Los datos se han de capturar en forma automática, desde el correo electrónico de  la Biblioteca donde se está trabajando en la modalidad a aplicar para completar el proceso de evaluación.

El mapa de navegación de los elementos de sitio web evaluados responde al siguiente diseño lógico:

  Sitio  Universidad
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     Sitio Biblioteca Central
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envie un mail a biblio@biblioteca.unp.edu.ar para obtener informacin sobre el mismo

Usuario:

Clave

Ingresar





Servicio de Referencia Especializada
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Cuestionario                                             Formulario

En cuanto, al diseño físico:

                      / bcentral  /  servicios

Para acceder al cuestionario  y al formulario establecidos como los elementos a evaluar, se tiene que ingresar a la página www.unp.edu.ar. Luego al enlace Sistema de Biblotecas, Sede Comodoro Rivadavia y nos encontramos con la Página web de la

Biblioteca. Ya en la página principal, se cliquea el botón servicios (Cómo se observa en la siguiente imagen)
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En la opción dos de servicios, se encuentra el servicio de referencia especializada, donde el texto que acompaña al enlace cuestionario,  responde a los conceptos definidos anteriormente como información y fuentes de información.

Nivel de esfuerzo: fácil de usar

En cuanto al tipo de método de evaluación nuestro trabajo realiza una prueba de relevancia, consistencia y presición de los contenidos,  es decir, un testing de contenido.
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En este punto, se plantea nuestra inquietud de incorporar una frase de enlase posible de acuerdo a lo expuesto en el cuadro de la Figura 9.5 (pág. 137) , Capítulo 9, de la Tesis Doctoral del Mag. Olsina. En el se define: “Calidad de la Frase enlace como Valoración de Preferencia Directa de la calidad de la frase de enlace. Cuando los enlaces no son suficientemente descriptivos, el visitante podría no tener una buena pista respecto de lo que dichos enlaces significan, principalmente cuando no hay un buen contexto.”

Como la frase de enlace debe ser auto-descriptiva, se propone la siguiente:

-Cuestionario  de  evaluación de calidad de elementos  de sitio web, Servicio de Referencia Especializada  de  Biblioteca  Central.

Se  pretende recuperar por los términos resaltados desde cualquier buscador teniendo en cuenta la experiencia de búsqueda de información que se detalló anteriormente.

En la imagen siguiente, se observa que para acceder al cuestionario el usuario debe obtener su pasword.  En  la Biblioteca  el usuario deberá cumplimentar los requisitos esenciales para ser socio de la misma y obtener su clave de acceso.

Esta clave acceso se solicita por razones de seguridad ya sea para evitar el stress de la red, la pérdida de tiempo del bibliotecario debido a experiencias anteriores donde se encontró con información no relevante y fuera de lugar, considerando la escasez de recursos humanos que hacen imposible atender a otros usuarios con necesidades más coherentes con el servicio.
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Dentro del cuestionario, se encuentra un enlace al formulario de búsqueda especial, que se abre en otra ventana y permite un backtraking al cuestionario.

En las imágenes siguientes se muestran las diferentes partes del cuestionario:  
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En esta etapa del cuestionario, se presenta un cuadro con preguntas que permiten evaluar directamente elementos del sitio web de la Biblioteca (www.unp.edu.ar/bcentral) que son los enlaces denominados formulario y cuestionario.

De la Tesis del Dr. Olsina se tomaron el Estandar IEEE 1061, en cuanto a usabilidad y funcionalidad y los conceptos definidos en el glosario:

Según el glosario de la tesis del Dr. Olsina
, el término Usabilidad es “una característica de calidad de alto nivel que se la puede medir mediante cálculo a partir de métricas directas e indirectas,y representa la capacidad o potencialidad del producto para ser utilizado, comprendido y operado por los usuarios además de ser atractivo.

Incluye principalmente a subcaracterísticas como comprensibilidad, operabilidad, y comunicatividad, entre otras características como estéticas y de estilo que hacen el artefacto  que sea agradable de usar.”

Funcionalidad, “es una característica de calidad de alto nivel que se la puede medir mediante cálculos mediante métricas directas e indirectas, y que representa la 

existencia de un conjunto de funciones y comportamientos para un artefacto que satisfagan a un conjunto especificado de requerimientos en consideración de un dominio y perfil/es de ususario/s.”

Teniendo en cuenta estos conceptos, se confeccionó el cuadro a completar que está al final en el cuestionario. Donde se compara dos elementos del sitio web de la Biblioteca Central (www.unp.edu.ar/bcentral) que son enlaces denominados formulario y cuestionario.

El formulario electrónico está pensado para que los usuarios del servicio de referencia especializada soliciten por este medio los distintos tipos de documentos científicos que necesitan.

El cuestionario, en cambio, releva otro tipo de información que también es importante para ponernos en contacto con otros servicios de búsqueda de información que sean relevantes para los especialistas de las distintas áreas. Y, también, la aplicación de métricas directas de un modo sencillo. Luego de haber confeccionado este cuestionario   nos planteamos la importancia de aclarar que se utilizan métricas específicas para sitios web, ya que en el sitio de referencia no figura.



Descripción de las características  y subcaracterísticas a las que apunta las preguntas de este cuadro.

-Resulta comprensible la solicitud de los datos en estos elementos de sitio web?

Título: Formulario y Cuestionario

Tipo: atributo

Característica de alto nivel: Usabilidad

Subcaracterística: Comprensibilidad

Definición: es una característica que representa a todas aquellas facilidades que permite a la audiencia, tener una rápida comprensión de la estructura organizativa como del contenido a relevar de los elementos del sitio web facilitando el rápido acceso, el recorrido del mismo y de sus componentes.

Tipo de relevamiento de datos: posiblemente automático, en etapa de definición.

Retroalimentación: basada en cuestionario.

-Encontró errores semánticos?

Título: Formulario y Cuestionario

Tipo: atributo

Característica de alto nivel: Funcionalidad

Subcaracterística: Completitud

Definición: se considera funcionalidad a las funciones y propiedades que satisfacen necesidades explícitas e implícitas de los usuarios, en ambos elementos del sitio. La 

Completitud se evalúa desde el punto de vista del relevamiento de los datos del tipo de material que requiere el usuario en el cuestionario. En el formulario las necesidades de búsqueda de información.

Tipo de relevamiento de datos: posiblemente automático, en etapa de definición.

Retroalimentación: basada en cuestionario.

-Pudo distinguir el enlace textual?

Título: Formulario y Cuestionario

Tipo: atributo

Característica de alto nivel: Usabilidad

Subcaracterística: nivel de comunicación

Definición: en este caso la característica de alto nivel se aborda desde la facilidad de comunicación del software al tener que identificar los enlaces tanto del formulario como del cuestionario, legibles y visiblemente resaltados por el color celeste.

Aunque no hay etiqueta tenemos una opción “no comprende” que puede relevar  situaciones tanto del nivel de experticia en manejo de sitios web como de la comunicatividad esencialmente entendida del lenguaje expresado en las preguntas.

Tipo de relevamiento de datos: posiblemente automático, en etapa de definición.

Retroalimentación: basada en cuestionario.

-Considera que el contenido relevado es aporte necesario para brindar un mejor servicio?

Título: Formulario y Cuestionario

Tipo: atributo

Característica de alto nivel: Usabilidad

Subcaracterística: Comprensibilidad

Definición: podemos considerar esta característica como una evaluación directa de la capacidad de los elementos del artefacto para ser utilizado, comprendido y operado por los usuarios. En cuanto a la subcaracterística se considera el campo de experticia del usuario y su necesidad de información, si es útil y fácil de usar, como es el caso del formulario de búsqueda especial y de los otros aportes del servicio.

Tipo de relevamiento de datos: posiblemente automático, en etapa de definición.

Retroalimentación: basada en cuestionario.

-En el enlace Servicio de Referencia Especializada, a cuál de estos elementos fue más directo y rápido?

Título: Formulario y Cuestionario

Tipo: atributo

Característica de alto nivel: Funcionalidad

Subcaracterística: interoperabilidad

Definición: esta pregunta releva la facilidad con que ha accedido el usuario a uno u otro elemento, teniendo en cuenta los enlaces semánticos con los que han sido definidos, resaltados en otro color, respetando el diseño lógico establecido en este sitio.

Tipo de relevamiento de datos: posiblemente automático, en etapa de definición.

Retroalimentación: basada en cuestionario.

-Encontró dificultades en el camino de acceso a estos elementos de sitio web?

Título: Formulario y Cuestionario

Tipo: atributo

Característica de alto nivel: Usabilidad

Subcaracterística: operatibilidad

Definición:  esta característica responde al objetivo del uso del software, en el acceso a los distintos elementos del sitio identificando alguna dificultad.

E l factor ergonómico desde el color se encuentra en los enlaces resaltados en un tono diferente al común del texto, y en cuanto a la forma responde a los requerimientos específicos de la bibliotecológia y la documentación.

 Tipo de relevamiento de datos: posiblemente automático, en etapa de definición.

Retroalimentación: basada en cuestionario.

Aportes finales a relevar en el cuestionario

En este cuadro de sugerencias y comentarios se tiene como tipo de método “Consulta” y en especial un feedback entre el usuario y el Servicio de Referencia Especializada. Se pueden relevar aportes en cuanto a revistas y bases de datos especializadas importantes para el área de investigación del usuario. No es un campo obligatorio del cuestionario.


Si el usuario ha completado los campos obligatorios del cuestionario al seleccionar la opción “enviar” se encontrará con la siguiente imagen:


CONCLUSIONES Y LINEAS DE TRABAJO FUTUROS

Como se mencionara al comienzo de este trabajo, el Servicio de Referencia Especializada de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional de la Patagonia San Juan Bosco, se encuentra en formación. Y, se desea que este sea un aporte actualizado, serio y responsable  desde el punto de vista de nuestra profesión para el desarrollo del mismo.

En principio se ha pensado al formulario electrónico como una herramienta de recuperación de necesidades de información en distintos soportes.

El cuestionario, en cambio, releva otro tipo de información que también se considera importante para establecer los contactos con otros servicios de búsqueda que sean relevantes para los especialistas de las distintas áreas de la institución.

Este es un primer paso para que se aplique  en  un futuro la evaluación de calidad al sitio web y a sus componentes por medio de métricas directas. Una vez que se releven los datos se podrá realizar el análisis de evaluación de resultados, tanto a nivel de la calidad del servicio como del soporte del sitio y a nivel software.

Esta experiencia ha incidido en forma favorable a nuestra profesión, la evaluación de la calidad de los servicios de las bibliotecas puede ser medida por este medio ya que las tecnologías web son herramientas muy útiles para cualquier agente de la información.
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