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RESUMEN:

Exponemos el resultado de un estudio comparativo sobre la comunicacion web de los servicios de las bibliotecas
virtuales universitarias de una selecciéon de universidades a distancia entre las que se encuentran la UNED, la
UOC vy la Open University. Este estudio se hace observando las diferencias cualitativas de diversos aspectos,
tales como la organizacion, la accesibilidad, los formatos, el redactado, la utilidad y la presentacién de la
informacion sobre los servicios de la biblioteca ofrecida en la web a los usuarios de aquellas universidades y/o
Bibliotecas que han realizado el proceso de gestion de calidad o han confeccionado la carta de servicios y las
que no. Entre varias recomendaciones y ejemplos de buenas préacticas, el estudio concluye que aquellas
universidades y bibliotecas que no muestran ningun tipo de proceso de calidad en su institucion podemos ver que
son las que olvidan algunos elementos esenciales y muchos detalles por lo que a la descripcion de la oferta de
servicios se refiere.

Conclusién y recomendaciones extensibles a cualquier biblioteca universitaria que ofrezca informacion en linea
sobre sus servicios. A partir de la elaboracién de fichas que recogen los diversos aspectos a observar de cada una
de las bibliotecas hemos ponderado, en base a la diversa bibliografia consultada, cada uno como desaconsejable,
recomendable y excelente resultando un informe que muestra todas las recomendaciones para cada uno de los
elementos.

Este trabajo, ahora actualizado y desarrollado, toma como punto de partida un trabajo anterior realizado durante
el curso del 2009 de la Licenciatura en Documentacion en la Facultat de Biblioteconomia i Documentacié de la
Universitat de Barcelona para la asignatura de Gestio de la Qualitat.

PALABRAS CLAVE: Cartas de servicio, comparaciones y benchmarking.

57



Actas Il Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas

INTRODUCCION

Punto de partida

Este estudio comparativo tiene su origen en un trabajo académico elaborado en la asignatura
Gestid de la Qualitat' de la Licenciatura en Documentacion en la Facultat de Biblioteconomia
i Documentacio de la Universitat de Barcelona, en el que se analizaron las Webs de algunas
bibliotecas de universidades a distancia con el fin de poder valorar cualitativamente la manera
de explicar su oferta de servicios.

Explicar la oferta de servicios, describirlos, dar cuenta de su funcionamiento y de las politicas
de la biblioteca, presentarlos y dar acceso a los mismos es, si se hace cuidando todos los
detalles, una muestra del trabajo bien hecho, de la confianza en uno mismo y a la vez, en si
mismo, un servicio al usuario.

Esperamos que sirva este analisis como herramienta para aquellas bibliotecas que quieren
evaluar como explican y ofrecen sus servicios a través de la Web.

Marco conceptual

Este estudio se ha basado en la observacion de la informacion publicada en las webs de las
bibliotecas accesible sin autenticar ni registrar, aquella informacion accesible para toda
persona que tenga una conexion a Internet, sea 0 no usuaria de la biblioteca o esté vinculada o
no a la universidad.

El papel de la biblioteca como servicio de apoyo al estudiante se revela como esencial en un
entorno virtual en el que el estudiante no vera a su profesor a diario y en el que el éxito se
alcanzara mediante el uso de los recursos de informacién y los servicios al que el usuario
acceda. Por este motivo creemos que cualquier persona que este decidiéndose por la opcion de
cursar estudios superiores a distancia valorara a partir de la informacion que en las Webs se le
ofrezca.

Los usuarios de las Bibliotecas de universidades a distancia entran al ‘edificio’ de la
biblioteca cuando acceden a la Web de la institucién. El usuario entra en contacto con los
recursos y los servicios que en ella se ofrecen, pero el acompafiamiento del profesional
bibliotecario debe realizarse de manera distinta. Asi pues, la pagina Web no es una mera
tarjeta de visita de la biblioteca o un repositorio de recursos en un soporte ‘diferente’, una
herramienta mas de promocidn para captar usuarios, sino que es, probablemente, el Unico
medio por el que el usuario entrara a la biblioteca y tomara contacto con sus profesionales.

El cambio de presencial a virtual, pasando por digital o hibrido, no comporta dejar de pensar
en los servicios bibliotecarios desde la perspectiva de la calidad, si no sumar aquellos aspectos
que nos llegan del uso de interfaces y sistemas informaticos que pueden ser evaluados
cualitativamente por si solos.

Los mismos conceptos sobre calidad, en los servicios, como sefializar adecuadamente sus
diferentes espacios, facilitar el acceso a la informacién, ofrecer informaciéon veraz y
actualizada, garantizar que todos los usuarios puedan identificar rapidamente qué pueden
hacer y como, conseguir que el usuario se encuentre codmodo en su visita a la biblioteca y
salga satisfecho, y, que en el caso contrario, tenga los canales apropiados a su disposicion

58



Estudio comparativo de la calidad...

para sugerir, reclamar o quejarse sobre la atencion recibida o el funcionamiento de los
servicios, son aplicables a cualquier tipo de biblioteca.

Eleccion de las bibliotecas objeto de este estudio

La European Association of Distance Teaching Universities (EADTU)" es la asociacién que
agrupa a las universidades a distancia europeas y a los consorcios nacionales de instituciones
de educacion superior que ofertan una parte de sus estudios a distancia.

La EADTU se fundd en 1987 por las principales instituciones europeas de educacion superior
a distancia con el propdsito de promover la cooperacion entre este tipo de centros de
ensefanza.

En un principio, este estudio, pretendia versar sobre aquellas universidades que, como
informa el web de la EADTU, son miembro de pleno derecho y que son las que ofrecen sus
estudios exclusivamente a distancia:

e Anadolu University (AU), Turquia,

e *FernUniversitat in Hagen (FernUni), Alemania,

e *Hellenic Open University (HOU), Grecia,

e Moscow State University of Economics, Statistics and Informatics (MESI), Rusia,
e Open Universiteit Nederland (OUNL), Los Paises Bajos,

e *Open University (OUUK), Reino Unido,

e Open University of Cyprus (OUC), Chipre,

e *Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED), Espafia,

e *Universidade Aberta (Uab), Portugal,

e Universita Telematica Internazionale UNINETTUNO (UTIU), Italia, y
e *Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia.

(*Marcadas con un asterisco las universidades objeto de este estudio)

De entre esta lista: las bibliotecas que restringen la informacion que solo ofrecen a usuarios
registrados, las bibliotecas que no ofrecen servicios en linea, y las universidades que no
disponen de una biblioteca especifica para sus facultades dedicadas a la educacion a distancia,
fueron descartadas.

Todas las Webs de las bibliotecas de todas las universidades han sido consultadas entre enero
y abril del afio 2010.

Aunque este estudio se centra en las bibliotecas de las universidades a distancia asociadas en
la EADTU, las soluciones propuestas son asumibles para cualquier biblioteca que se ofrezca,
a sus usuarios, a través de la red.
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METODOLOGIA

Para la delimitacion de los elementos a observar se han consultado fuentes de informacién de
diversas procedencias, entre ellas, estudios, directrices y propuestas para la evaluacion de
recursos en Internet. Fuentes que ofrecen elementos de valoracion cualitativa sobre cémo
deberia disefiarse y organizar la informacién en paginas Web, y otras que ofrecen elementos
de valoracion cualitativa sobre los servicios en bibliotecas.

Los elementos a observar y evaluar escogidos fueron agrupados en cuatro grandes apartados:
Identificacion, Interfaces, Servicios, y Calidad"'.

El grupo de identificacion contiene elementos descriptivos de la biblioteca analizada y la
universidad a la que pertenece, como el nombre, la informacion que sobre si mismas ofrecen
en sus Webs, etc.

Los grupos de Interfaces y Servicios contienen los elementos valorados que se comparan en
este estudio.

El grupo de Calidad corresponde a aquellos elementos que indican que una biblioteca ha
realizado o esta realizando procesos de calidad, y que permitiran relacionar este hecho con la
calidad de la informacion ofrecida en la Web de la biblioteca sobre los servicios.

A cada grupo (excepto al de Identificacion) se le asign6 un peso diferente dentro de la
puntuacion global de la siguiente manera: Interfaces 50%, Servicios 45% y Calidad 5%.

Dentro de cada grupo, basandonos en las fuentes consultadas y en nuestra experiencia
profesional y académica, asignamos también un peso diferente a cada elemento, dependiendo
de su importancia relativa respecto a los demas y teniendo en cuenta el peso que por
importancia o evidencia pueden tener".

Cada uno de los elementos ha sido observado en todas las universidades y puntuado del 1 al 4,
siendo 1 la puntuacion mas baja y 4 la puntuacion mas alta, en base a los criterios de
valoracion establecidos previamente.

Asi pues el resultado de este estudio es fruto de un calculo ponderado obtenido a partir de la
observacion transversal de los elementos a evaluar en todas las paginas Web de las bibliotecas
analizadas.

En la redaccion del informe establecimos tres tipos de practicas: excelente, recomendada, y
desaconsejable. De esta manera, se van describiendo los elementos observados y aquellas
practicas mas relevantes encontradas durante la observacion.

Para facilitar la lectura destacamos con un estilo diferente alli donde aparece alguna practica,
e indicamos a continuacion la biblioteca de la universidad en la que fue observada. Para
referirnos a una biblioteca concreta utilizamos el acrénimo de la universidad a la que
pertenece.

En las tablas comparativas, para facilitar la visualizacion de las valoraciones, hemos utilizado
una iconografia simbolica que corresponde a la puntuacion otorgada durante la observacion
de la siguiente manera:

1234
® o
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Para simplificar: los puntos rojos sefialan los elementos donde se debe mejorar.

RESULTADOS

De mayor a menor puntuacion, una vez analizados todos los aspectos para este estudio las
bibliotecas quedan ordenadas como sigue:

Open University (OUUK), Reino Unido

Universidad Nacional de Eduacion a Distancia (UNED), Espafia
Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia

Hellenic Open University (HOU), Grecia

Fern Universitat in Hagen (FernUni), Alemania

Universidade Aberta (Uab), Portugal

En lo referente a las interfaces, quedan ordenadas de mayor a menor puntuacion:

Open University (OUUK), Reino Unido

Fern Universitat in Hagen (FernUni), Alemania

Universidad Nacional de Eduacion a Distancia (UNED), Espafia
Hellenic Open University (HOU), Grecia

Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia

Universidade Aberta (Uab), Portugal

En lo referente a los servicios, quedan ordenadas de mayor a menor puntuacion:

Open University (OUUK), Reino Unido

Universidad Nacional de Eduacion a Distancia (UNED), Espafia
Universitat Oberta de Catalunya (UOC), Espafia

Hellenic Open University (HOU), Grecia

Fern Universitat in Hagen (FernUni), Alemania

Universidade Aberta (Uab), Portugal
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INTERFACES

Sobre el acceso a la biblioteca y a su contenido

® FernUni

® ® Uab

Acceso a la Biblioteca desde la Home de la Universidad
Presente durante la navegacion por el web
Numero de clicks

®® UNED

®® UOC
®®  HOU

® ® ® OUUK

Tabla 1. Interfaces - Sobre el acceso a la biblioteca y a su contenido (elaboracion propia)

Uno de los servicios clave en una universidad es el de Biblioteca.

Desde la pagina de inicio de la Web de la universidad es necesario que los usuarios puedan
acceder con facilidad a la seccion o pagina de inicio de la Web de la biblioteca.

Hay varias opciones para ubicar el enlace: como un apartado en el menu principal, como un
subapartado dentro de una categoria, al pie de pagina, como un acceso destacado, etc. Una
PRACTICA EXCELENTE es la que observamos en la Uab, donde en el mend principal de la
propia universidad se ofrece el enlace a la biblioteca y con un menu desplegable se da acceso
directo a los subapartados de la biblioteca.

Por el contrario, es una PRACTICA DESACONSEJADA la encontrada en la OUUK y en la
FernUni que ‘esconden’ el acceso a la biblioteca, la primera bajo el apartado ‘About’, y la
segunda en el directorio de los equipamientos de la universidad.

Una vez el usuario se encuentra en la Web de la biblioteca es conveniente que el apartado que
da acceso a la informacidn sobre los servicios esté presente durante la navegacion por la Web,
como ocurre, siendo una PRACTICA EXCELENTE, en la OUUK, la HOU, la UOC y la UNED.

Dar acceso al apartado debe significar ahorrar en nimero de clicks, siendo una PRACTICA
EXCELENTE la observada en la OUUK, la HOU y la UOC, que con un s6lo golpe de ratén
permiten al usuario llegar al apartado general que habla sobre los servicios.
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c
. X| QA D
Sobre usabilidad 2w |0 |2 c| g
22| 0|05 |w®
O|D|D|IT|uw D
Formato que no requiera conversion ® ® & o 0 o
Disefiar el formato de impresion ® o e
Formatos alternativos para la impresion [ ] ® o o o
Navegadores més comunes ® ® © o o o
Resoluciones de pantalla mas comunes L ) ® 0 o
Disefios liquidos L JK | ® e o
Niveles de importancia de la informacion L IK | @
Densidad en pantalla ® ® o ¢ o
Alineacion de los elementos o ® o ¢ [
Espacios en blanco/vacios [ J ® e o
Informaciones criticas destacadas [ ] .0 o
Titulos, epigrafes y links coherentes [ ] [ ] [ ]
Listas ordenadas y organizadas L J ® e o
Elementos importantes al principio de las listas @ @ L BK

Tabla 2. Interfaces - Sobre usabilidad (elaboraciOn propia)

Para facilitar el acceso a la informacidn, todo el contenido deber ser accesible sin necesidad
de conversion ni de un programa diferente al navegador, por eso, es una PRACTICA
DESACONSEJADA la observada en la UNED, que presenta gran cantidad de contenido
importante en el formato propietario de impresién pdf.

Sin embargo, disefiar a través de estilos la impresion’ para que el usuario pueda imprimirse el
contenido de la pantalla es una PRACTICA EXCELENTE Vista en la HOU aunque, sin hojas de
estilo hechas expresamente para este proposito, que el sitio permita una impresion 6ptima es
una PRACTICA RECOMENDADA que comprobamos en la OUUK, la UNED y la Uab.

Ademas de tener todos los contenidos en HTML un sitio Web debe proporcionar la
informacion en formatos alternativos para la impresion y una PRACTICA EXCELENTE que no
se observa en NINGUNA seria la de ofrecer la posibilidad de elegir el formato* en el que se
quiere dar salida al contenido.

Las bibliotecas observadas estan disefiadas, siendo una PRACTICA EXCELENTE en TODAS,
para ser usadas en los navegadores mas comunes”"'. Aungue hay que tener en cuenta que los
usuarios visualizaran la Web de la biblioteca desde pantallas con resoluciones diferentes y no
siempre habran maximizado la ventana del navegador. Por este motivo se deben disefiar las
interfaces, tal y como hacen en una PRACTICA EXCELENTE la OUUK, la FernUni y la Uab
para que el acceso a las informaciones clave, y en el caso que nos ocupa, los servicios, esté
siempre visible cualesquiera que sea la resolucion de pantalla o el tamafio de la ventana del
navegador que se esté usando.

Los disefios utilizados en las interfaces, que pretenden facilitar la lectura, deben reaccionar al
redimensionamiento de la ventana del navegador, permitiendo que los elementos principales y
el texto se ajusten. Por este motivo es una PRACTICA EXCELENTE la observada en la FernUni,
que utiliza disefios liquidos para su Web.
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Al tratar la visualizacién de los contenidos en pantalla encontramos como ejemplo de
PRACTICA EXCELENTE los casos de la OUUK y la FernUni, que establecen con claridad, a
través del tamafio de la letra y su ubicacion, los niveles de importancia. Es también una
PRACTICA EXCELENTE la observada en las Webs de las bibliotecas de la OUUK, la HOU, la
UNED, la UOC y la Uab donde la lectura no se dificulta por la baja densidad de los textos y
elementos en pantalla, y por alinear los elementos a la pagina.

Ayuda ain mas a la lectura en pantalla, el moderar el uso de los espacios en blanco o vacios,
como observamos, en una PRACTICA EXCELENTE, en la OUUK, la HOU vy la FernUni.

No toda la informacion escrita en el cuerpo de la pagina es de igual importancia para el
usuario, pero si la biblioteca quiere enfatizar ciertos elementos de caracter critico, tales como
tarifas, avisos, notas, restricciones, etc. han de destacarlos para que el usuario los identifique
facilmente. Por lo que es una PRACTICA DESACONSEJADA lo visto en la OUUK, HOU, la
UNED, la FernUni y Uab, que no destacan de ninguna manera especifica aquellos datos clave
de los servicios.

Deberia mantenerse la coherencia entre elementos del mend, titulos de pagina y vinculos, para
no desorientar al usuario. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, como hemos observado en la
UNED, ofrecer opciones de menu que llevan al usuario a una pagina que no mantiene como
titulo el nombre dado a esta opcidn. Para el mismo propdésito, de no desorientar al usuario, es
una PRACTICA DESACONSEJADA no tener organizadas y ordenadas, con un criterio que sea
claro y evidente, las listas que se ofrecen al usuario, como encontramos en la UOC, y en la
Uab.

En una PRACTICA EXCELENTE, las bibliotecas de la OUUK y de la FernUni, no sélo ofrecen
listas organizadas, sino que ademas, posicionan al principio de la lista los elementos
importantes, puede que por su uso, para ser encontrados con mas facilidad.

Sobre la adaptacion para usuarios
con necesidades especiales

Color para codificar

Equivalentes en texto de los elementos no textuales
Contraste fondo y texto

Uso de la pagina sin CSS

®® @®OUUK
®® @ UNED
®® ®UuUCC
0 ee® HOoU
®® @ FernUni
® ©®®Uab

Tabla 3. Interfaces - Sobre la adaptacion para usuarios con necesidades especiales (elaboracion propia)

Sin entrar en profundidad en los aspectos basicos de la accesibilidad, hay indicaciones en
todos los manuales de usabilidad que permiten obtener interfaces amigables también para
aquellos usuarios con necesidades especiales.

Es imprescindible no utilizar s6lo el color para transmitir informaciones o codificar, se
deberian ofrecer siempre alternativas al color. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, la hallada
en la UOC, que destaca en rojo algunas informaciones sin dar, de ninguna otra manera, a
entender que esa informacion es destacada.

A la vez, aunque el uso de imagenes e iconos ayuda al usuario a situarse en la interfaz, se
debe proporcionar equivalentes en texto de los elementos no textuales, no sélo a través de las
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etiquetas HTML (TITLE y ALT) sino con pies de imagen, titulos o informaciones
contextualizadas. Es una PRACTICA EXCELENTE la de la HOU, que aunque decora con
imagenes algunos servicios (FAQ o Newsletter) ofrece la alternativa textual a través de un
enlace y da un titulo a la imagen.

También es clave, para facilitar la lectura de quienes tienen dificultades de vision, mantener
un alto contraste entre fondo y texto, tal y como, en una PRACTICA EXCELENTE, vemos en la
OUUK, HOU, UNED, UOC y FernUni.

Pero, la PRACTICA EXCELENTE que encontramos en TODAS las Webs de las bibliotecas es la
de permitir que se pueda visualizar y utilizar el Web sin hojas de estilo (CSS), para que
cualquier dispositivo adaptado pueda navegar y acceder a los contenidos.

=
. L 4l )
Sobre credibilidad oW | O |2 <c|qo
2/ Z2|0|0|5 | ®
OoOlD|D|IT|w |D
Disefo profesional y mantiene el de la universidad ® o
Existencia de una organizacién real [ ]
Personas honestas y en las que se puede confiar [ ) ® O o o
Presencia de expertos en el equipo ® o o O o
Citas y referencias correspondientes o O [ ] [ ]
Proporciona enlaces a fuentes externas ® O ® o
Contrastar la veracidad de las informaciones [ ] o O o
Servicios organizados de manera logica. [ Y AN BEK |
Actualizacion y/o revision del contenido @ @
FAQ en el contexto en el que se encuentra el usuario [ ] [ ]
Uso restringido de contenido promocional o ©® & o o
Evitar errores de cualquier tipo

Tabla 4. Interfaces - Sobre credibilidad (elaboracién propia)

Las Webs de las bibliotecas universitarias comparten el espacio de Internet con un sinfin de
paginas Web que ofrecen un abanico demasiado variado, en lo que se refiere a calidad, de
contenidos. Podemos considerar basico que el usuario confie en los contenidos que ha
encontrado en la biblioteca, y aunque la mayoria de las veces ha llegado a través de la Web de
la propia universidad, las bibliotecas deberian, por si solas, ofrecer el nivel de confianza
suficiente para llegar a ser motivo de prestigio”" de las universidades a las que pertenecen. Es
por este motivo que la credibilidad en el entorno Web es muy importante, y como cualquier
otro aspecto de la usabilidad, es identificable, observable y medible.

El usuario que llega al Web de la biblioteca no debe tener la sensacion de haber salido de la
universidad para ir a otro lugar, generandole la duda de si la pagina Web a la que ha llegado
(la de la Biblioteca) es o0 no es un servicio de la universidad a la que esta matriculado o en la
que trabaja. Por este motivo, vemos como una PRACTICA EXCELENTE de la biblioteca de la
FernUni, mantener la estructura y la imagen profesional de la Web de su universidad en todas
las paginas.

La existencia de una organizacion real detras de la biblioteca no se limita a facilitar el enlace
y ofrecer la imagen de la Universidad a la que se pertenece, tan virtual como la propia
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biblioteca. Para que el usuario vea que detrds de la biblioteca existe una organizacion es
necesario facilitar direcciones fisicas, fotografias de las oficinas y mostrar que hay personas
trabajando en ellas. Es una PRACTICA RECOMENDADA, la observada en la FernUni y la UOC,
la de ofrecer, como minimo, un directorio con la direccion fisica de la biblioteca y otros datos
de contacto, junto algunas pocas fotos.

Aunque el objetivo de ser mas creibles a través de la red se podria alcanzar siguiendo una
PRACTICA EXCELENTE que no hemos visto en NINGUNA de las bibliotecas: ofreciendo al
usuario informaciones de los bibliotecarios que muestren que hay personas honestas y en las
que confiar detras de esa interfaz (publicar breves biografias, nombrar alguna de sus aficiones
e intereses, con fotos de sus familias o animales de compafiia) y acompafiadas de otros
elementos audiovisuales, mas o menos ligados al contenido, que permitan oir sus voces.
Informaciones adicionales que humanizan un medio que por naturaleza es impersonal.

La existencia de un equipo de personas trabajando en la biblioteca pasa por remarcar la
presencia de expertos sobre la informacion que se transmite a través de la Web y las
afiliaciones con las organizaciones del ambito que corresponda. ES una PRACTICA
DESACONSEJADA, la encontrada en TODAS las Webs visitadas, la de no mostrar, o esconder,
los trabajos realizados por los profesionales bibliotecarios, ni identificar sus especializaciones
ni sus curriculos.

Para que la confianza en la Web de la biblioteca aumente es una PRACTICA EXCELENTE,
encontrada en la OUUK y en la UNED, la de proporcionar las citas y referencias
correspondientes que apoyan al contenido. Por otro lado, ofrecer enlaces a terceros -que sean
creibles a su vez-, informar de servicios a los que los usuarios tienen acceso pero que no
pertenecen a la oferta de la biblioteca o de la universidad (como la red de bibliotecas publicas
0 servicios de informacion de otras entidades) es una PRACTICA EXCELENTE que las mismas
bibliotecas, la de la OUUK y la de la UNED, realizan con mayor o menor medida.

Dar acceso a los documentos que apoyan al texto -y que en el caso de las explicaciones de los
servicios se traduce en, como minimo, ofrecer las normativas universitarias, leyes, convenios
con otras organizaciones y los enlaces a estas otras organizaciones- es una PRACTICA
RECOMENDADA que vemos solo en la UOC aunque de manera poco consistente.

Para explicar los servicios de la biblioteca es necesario, si no imperativo, que estos se
encuentren recogidos en algin punto o apartado del Web, bajo un epigrafe facilmente
reconocible, organizados de manera logica, agrupados bajo algun criterio (por perfil de
usuario u otra faceta), y destacados aquellos que tengan mas demanda para su facil acceso.
Este conjunto de requisitos conforman una PRACTICA RECOMENDADA que tan solo la OUUK
cumple.

Si se quiere evitar crear inseguridad al usuario al leer las condiciones de un servicio, las
normas de uso, las tarifas o los horarios, es necesario que sea visible el grado de actualizacion
de los contenidos y que se muestre, de alguna manera, que han sido revisados como minimo
en el curso corriente. Es por este motivo, que encontramos como PRACTICA EXCELENTE las
anotaciones de la OUUK, que no tan solo especifican la fecha de actualizacion y el nombre
del responsable del contenido, si no que todas las fechas pertenecen al curso corriente sin ser
la misma fecha para todas las paginas.

Seguramente uno de los elementos mas faciles de aplicar en la Web de una biblioteca, y
siendo en si mismo un servicio, es la PRACTICA RECOMENDADA, que hemos observado en la
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OUUK y la FernUni, de ofrecer el acceso a las preguntas frecuentes desde las paginas donde
se explican los servicios, aunque sin contextualizar.

Hay que cuidar la cantidad de contenido de tipo promocional, en forma de banners o enlaces
externos, que pueden desviar la atencion del usuario del objetivo de la Web de la biblioteca;
PRACTICA EXCELENTE Vista en TODAS.

Los errores ortotipograficos, los enlaces rotos o imagenes que no cargan, son fallos que una
biblioteca universitaria no se puede permitir y vemos que es una PRACTICA RECOMENDADA
que llevan a cabo la OUUK, la UNED, la FernUni y la UOC.

SERVICIOS
=
X N )
Sobre el acceso 2 WO |2 c|o
2210 |05 | ®
OO DT/ |D
Explicaciones sobre los servicios en el web L K L ) o
En agrupaciones/ordenacion de facil comprension [ ) [ ]
En un apartado bajo ‘servicios’ ® ® ® & o 0
Facil identificacion del apartado de ‘servicios’ ® ® o o @
Acceso a ‘servicios’ des del Inicio de la Biblioteca ® © o o [ ]
Acceso rdpido a las prestaciones méas frecuentes ® ® & o 0 o

Tabla 5. Servicios — Sobre el acceso (elaboracion propia)

Los usuarios deberian siempre poder encontrar en el Web de la Biblioteca, sobre todos y cada
uno de los servicios que la biblioteca ofrece y en global, las descripciones y explicaciones
relativas a los mismos. Es una PRACTICA EXCELENTE la encontrada en la OUUK, la UNED y
la HOU que para los servicios ofrecen diversidad de explicaciones e informaciones.

Aunque, tales explicaciones, son poco Utiles si los servicios no estan agrupados y/u ordenados
de manera que faciliten tener todas las opciones a la vista ayudando asi al usuario a
comprender mejor la oferta de la biblioteca. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, la de la
UNED vy la de la FernUni, que, la primera, incluye algunos servicios de su oferta bajo
epigrafes que crean confusion o, la segunda, disgregan los servicios por todo el Web sin estar
agrupados bajo ningun apartado unico.

Porque los servicios, aunque su acceso pueda realizarse desde varios apartados, deben estar
explicados en un mismo lugar, para facilitar al usuario la comprension de la oferta de la
biblioteca y su aprovechamiento. Es por esto que es una PRACTICA DESACONSEJADA la vista
en la HOU y la FernUni que reparten el acceso y las explicaciones de diferentes servicios en
apartados diversos de la Web impidiendo al usuario el obtener una visién global.

Pero a la vez, este apartado debe estar etiquetado, debe tener un nombre, que sea fécil
reconocer y prever qué contenido se encuentra alli por este motivo se recomienda, como se ha
observado como una PRACTICA EXCELENTE de la OUUK, UNED, UOC, HOU y la Uab,
nombrar a este apartado, de manera simple y sin equivocos, ‘servicios’.

No menos importante es facilitar al usuario el acceso, a este apartado donde se explica de
manera conjunta la oferta en servicios de la biblioteca, des de su pagina de inicio, ubicandolo
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como un elemento del mend principal. Es una PRACTICA EXCELENTE la observada en la
OUUK, la HOU y la UOC que ya en la pagina de inicio y en todas las paginas dan acceso al
apartado ‘servicios.

Es conveniente dar al usuario acceso, desde la pagina de inicio, a aquellos servicios que
utiliza mas frecuentemente, o que pueden ser de su interés, sin necesidad de obligarle a pasar
siempre por este apartado agrupador, por este motivo, es una PRACTICA EXCELENTE la
observada en la UOC que destaca en la pagina de inicio de la biblioteca algunos servicios, ya
sea por su uso frecuente o por promocionarlos.

. X QO 5

Sobre el apartado ‘servicios’ o20lW | O |2 <c| o
2/ 2|0 |0 5 |®
O/D|D|IT|w |D

Todos estan en el apartado ‘servicios’ [ ]

Solo hay servicios en el apartado ‘servicios’ @

Todos estan explicados L ) o o

Etiquetado y marcado

Tabla 6. Servicios — Sobre el apartado “servicios’ (elaboracion propia)

El apartado ‘servicios’ del Web de la biblioteca deberia listar absolutamente todos los
servicios que ofrece tal y como vemos en una PRACTICA RECOMENDADA en la OUUK, la
UNED y la UOC. Aungue no se deberia olvidar de listar ningin servicio por estar dirigido
solo a un perfil de usuario concreto o por ser experimental -estas especificaciones se pueden
sefialar de varias maneras o explicar con facilidad en la Web junto a la explicacion del
servicio mismo- para dar una vision de conjunto a los usuarios y dar a conocer los esfuerzos
de la biblioteca en lo que se refiere a la prestacion de servicios.

Y evidentemente, este apartado deberia agrupar tan solo servicios, sin mezclar recursos u
otras ofertas, pudiendo llegar a confundir al usuario. Siendo una PRACTICA EXCELENTE la
observada en la UNED.

Para facilitar al usuario la eleccion de la opcidn que mas se adecue a sus necesidades no basta
con listar los servicios y dar explicaciones generales, presuponiendo que todos conocen su
funcionamiento de antemano, se deben explicar, uno por uno. Observamos una PRACTICA
EXCELENTE en la OUUK y la Uab que explican todos y cada uno de los servicios listados, sin
excepcion. Y para ayudarle aun mas, no solo hay que evitar utilizar terminologia ambigua en
el etiquetado sino que, seria una PRACTICA EXCELENTE que no se ha observado en NINGUNA,
etiquetar y marcar cada uno de los servicios, diferenciandolos a traves de iconos, imagenes,
colores, etc. que permitan identificarlos de forma facil.
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=

y X | 0 )
Sobre la presentacion oW | O |2 €|
2210 |05 | ®
O/D|D|IT|w |D

Descripcion presente L J L AN
Claridad y coherencia entre tema, publico y objetivos @ @
Contiene un volumen adecuado de informacion L [ BK

Responsables identificados L I [

Explicacion junto al acceso o [ BK
Presentaciones alternativas a las textuales [ ] [ ]

Tabla 7. Servicios — Sobre la presentacion (elaboracién propia)

Para cada uno de los servicios, la explicacion que se ofrece, deberia ser como minimo, una
breve descripcion sobre la naturaleza del mismo, su finalidad, como encontramos en una
PRACTICA EXCELENTE en las Webs de la OUUK, HOU y la FernUni. Esta explicacion debe
ser clara y mantener la coherencia, en su redactado, entre tema, publico y objetivos. Por este
motivo, es una practica desaconsejada la observada en la Uab, que resuelve en una sola frase
y sin especificar a quien dirige su oferta o qué finalidad persigue cada servicio que presta.
Aunque este equilibrio, entre tema, publico y objetivos, debe mantenerse con un volumen
suficiente y adecuado de informacion que no abrume ni deje con necesidad de mas como
vemos en una PRACTICA EXCELENTE en la OUUK vy la FernUni, que resuelven
cuantitativamente este punto.

Estas explicaciones siempre pueden no ser suficientes y los servicios de atencion al usuario
muchas veces los atienden personas diferentes a las que conocen cada servicios en
profundidad, por este motivo (y para dar credibilidad al sitio), una PRACTICA EXCELENTE la
observada de la OUUK, que identifica al responsable de cada servicio junto a la explicacion
del mismo, permitiendo al usuario conocer al posible interlocutor para resolver dudas o
incidencias.

No esta de mas que el usuario que llega a la explicacion de un servicio encuentre junto a la
misma el acceso directo a la prestacion del servicio ya sea a través de un formulario
incrustado o de un enlace que le dirige al lugar oportuno, tal y como, en una PRACTICA
EXCELENTE, la OUUK y la FernUni han publicado en su Web.

Y, teniendo en cuenta que cada vez mas, el acceso a la informacion en Internet esta dejando
de ser textual para dar paso a formatos multimedia y audiovisuales, no esta de mas ofrecer al
usuario presentaciones alternativas a las textuales, no solo sobre la biblioteca en general como
en una PRACTICA RECOMENDADA hacen la OUUK, UNED y FernUni, sino que seria una
PRACTICA EXCELENTE que no hace NINGUNA, facilitar estas alternativas audiovisuales para
cada uno de los servicios de su oferta.
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Sobre la navegacion

Navegacion secuencial
Navegacion estructural
Navegacion local
Asociacion semantica

® ®® FernUni
®9®®Uab

®®® OUUK
® ©®®UNED
®00 e UuUOC
®® o HOU

Tabla 8. Servicios — Sobre la navegacién (elaboracion propia)

Aunque una de las grandes aportaciones del Web al disefio de la lectura es la hipertextualidad,
no debemos olvidar que todo contenido debe poder ser leido secuencialmente, y esto ha
aplicarse a las explicaciones de los servicios en global e individualmente, PRACTICA
RECOMENDADA gue NINGUNA biblioteca de las observadas realiza.

Sin embargo tan solo, en una PRACTICA EXCELENTE, la OUUK y la UOC, permiten al usuario
la navegacion estructural por los diferentes servicios, es decir, realizar desplazamientos no
secuenciales dentro de una misma explicacion de un servicio, por ejemplo, poder ir a la
informacion de las tarifas del mismo sin tener que leer toda la explicacion o su normativa.

Tambiéen es necesario el permitir al usuario saltar de una explicacion de un servicio a otra sin
necesidad de volver al apartado general donde se listan, que se permita la navegacion local
dentro del apartado ‘servicios’, PRACTICA EXCELENTE gque vemos en la OUUK, la UOC y la
HOU.

Y para que las explicaciones sobre los servicios se completen camino de la perfeccion seria
una PRACTICA EXCELENTE no observada en NINGUNA, ofrecer enlaces o integrar elementos
en la interfaz que estén relacionados seméanticamente con el servicio que alli se explica.

[=

X | QO )
Sobre el redactado 2w | O |2 |4
2/ 2|0 |0 5 |®
O DD |T|w |D
Jerga profesional o lenguaje administrativo L J 2| @
Instrucciones en afirmativo @ ® 2 ®
Acronimos y abreviaciones ® @ o L
NuUmero de palabras y frases para lectura en pantalla [ ) ® O

Tabla 9. Servicios — Sobre el redactado™ (elaboracion propia)

En el momento de escribir los textos que seran el contenido del Web, hay que evitar la jerga
profesional o el lenguaje administrativo y utilizar un vocabulario comin pensando siempre en
los usuarios, como viene siendo una PRACTICA EXCELENTE de la OUUK y la Uab. Y para una
mayor comodidad del usuario es altamente aconsejable redactar todas las instrucciones en
positivo. PRACTICA EXCELENTE observada en la OUUK, la HOU, y la Uab.

Es esclarecedor que todos los acronimos y abreviaciones que puedan surgir en los textos estén
definidos en el mismo texto como hacen en una PRACTICA EXCELENTE la OUUK, UNED,
UOC y Uab.

Hay varias diferencias entre la lectura en pantalla y la lectura en papel y una de ellas es que
para la lectura en pantalla es necesario limitar el nimero de palabras de cada frase y el
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namero de frases en cada parrafo, hecho que observamos en una PRACTICA EXCELENTE en la
OUUK, UNED, FernUni y Uab.

c
o . X | QA )
Sobre la descripcion del servicio D WO |2 <c|a
2 Z|0|0 5 |w®
O D|ID|T| L |D
Caracteristicas del servicio @ [ )
Tarifas/Costes o O [ ]
Normas de uso del servicio [ ] [ ]
Deberes de los usuarios ® o [ ]
Derechos de los usuarios [ ] [ ]
Compromisos [ Y AN BEK |

Tabla 10. Servicios — Sobre la descripcion del servicio (elaboracidn propia)

Las explicaciones de cada uno de los servicios deberian contener, como hacen en una
PRACTICA EXCELENTE la OUUK y la Uab, las caracteristicas del servicio de manera general,
pero también las especificaciones por usuario, entre otras posibles informaciones. Estas
caracteristicas de servicio se ven complementadas, como en una PRACTICA EXCELENTE de la
OUUK, FernUni y la UNED con informacion clara sobre las tarifes/costes.

Con la explicaciones de las caracteristicas de los servicios deberian encontrarse, tal y como
vemos en una PRACTICA EXCELENTE de la UNED las normas de uso del servicio, junto con
los deberes de los usuarios listados en tono positivo de la manera como lo hacen, en una
PRACTICA EXCELENTE, en la UNED y en la UOC.

Acompariando a los deberes de los usuarios deben presentarse sus derechos. PRACTICA
RECOMENDADA observada en la OUUK y la UNED. Estos derechos no deben confundirse con
los compromisos que toma la biblioteca en la prestacion del servicio y que como PRACTICA
RECOMENDADA, que observamos también en la OUUK y en la UNED deben estar
explicitados junto a las normas de uso del servicio.

I=
- o X QO )
Sobre la atencion y la participacion 2w | O |2 |4
2|z |0 |0 5|
O/D|D|T|w |>D
Atencidn al usuario y participacion ®
Contacto [ ] [ ]
Sugerencias, quejas y felicitaciones o [ BK
Quejas y reclamaciones separadamente ® ® o 0 o
Informacion sobre el proceso ( IK BN | [ J
Tiempo de respuesta o [ BK

Tabla 11. Servicios — Sobre la atencidn y participacion (elaboracion propia)

De entre todos los servicios uno de los basicos, y siempre comun en cualquier biblioteca es el
de atencidn al usuario, puerta a la participacion y esencial en un entorno virtual, ya que es el
Unico contacto posible que los profesionales de la biblioteca tienen con los usuarios. Ademas
los comentarios de los usuarios son una herramienta muy Util para todo tipo de mejoras, no
solo de los servicios sino de como se explican en el Web.
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Por este motivo es conveniente tener canales de atencion al usuario, PRACTICA
RECOMENDADA que observamos en todas las bibliotecas, pero que no siempre son servicios
estructurados a tal efecto o canales de participacion.

Nada mas basico que ofrecer los datos de contacto, no tan solo de la biblioteca, sino de los
responsables de los servicios, como vemos en una PRACTICA EXCELENTE de la OUUK vy la
FernUni, ofreciendo, junto a la explicacion de cada servicio, buzones, formularios,
identificando a los responsables y abriendo vias de comunicacion multicanal.

Aungue es necesario un servicio, accesible no tan solo para usuarios registrados, de
sugerencias, quejas y felicitaciones centralizado, y dotado de personal que en el Web se
presente, como en una PRACTICA EXCELENTE de la UNED, que sirve de canal de entrada de
cualquier comentario que cualquier de los visitantes del Web quieran hacer llegar a la
biblioteca.

Los usuarios que quieran ponerse en contacto, porque algo en la prestacion del servicio no ha
funcionado como deberia, precisan de un canal diferenciado de atencién para su reclamacion,
gue no queja. ES una PRACTICA DESACONSEJADA, observada en TODAS, la de no ofrecer ni
tan solo informacion sobre la posibilidad de reclamar.

Cualquier contacto con la biblioteca sea por el motivo que sea, genera una seria de acciones
que internamente se toman. La recepcion de la comunicacion, la redireccion al responsable, la
busqueda de una respuesta, puede que alguna mejora en el funcionamiento o un cambio o
correccion en el Web. Seria una PRACTICA EXCELENTE que no hace NINGUNA informar del
proceso que siguen las quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones que se reciben en la
biblioteca. Aunque si se informa en alguno de los casos sobre los tiempos de respuesta,
PRACTICA RECOMENDADA que vemos en la OUUK, la UNED y la HOU.

[=
4 la) )
Otros aspectos 2w | O |2 |4
2/Z2 0|05 |
O D|D|T|w |D
Grupos de usuarios que participan en las mejorasdecalidad |@ | @ @ @ | ® | ®
Contacto con el responsable o administrador del sitio L K )
Organo superior al que reclamar ® © o o o
Canales de participacion y comunicacion @ [ ]
Sincrona/Asincrona L IR | @

Tabla 12. Servicios — Otros aspectos (elaboracion propia)

Una de las formulas que da mejores resultados, aunque requiere muchos esfuerzos, es la de
fomentar los grupos de usuarios para la participacion en las mejoras de calidad, PRACTICA
RECOMENDADA que NINGUNA de la biblioteca analizadas lleva a cabo.

Todo sitio web por funcionamiento y contenidos puede generar comentarios y quejas, que
deben ser atendidos por el responsable o administrador del sitio. ES una PRACTICA
EXCELENTE la observada en la FernUni que presenta, invitando al usuario, la posibilidad de
contactar con el webmaster.

Cuando todas las formas para quejarse o reclamar se agotan para el usuario, deberia existir la
posibilidad de reclamar a un 6rgano superior dentro de la universidad. PRACTICA EXCELENTE
gue NINGUNA biblioteca lleva a cabo.
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Todas estas formas de comunicacion y participacion pueden darse a través de varios canales,
tantos como la biblioteca abra. Vemos en, la PRACTICA EXCELENTE de la OUUK un sinfin de
posibilidades a parte del correo electrénico, como son, entre otros: el chat, el teléfono, o el
correo postal (ofrecido al usuario de forma explicita como servicio de atencion al usuario).
Porque no por estar en una universidad a distancia y en un entorno virtual, el servicio de
atencion al usuario solo se puede prestar de manera asincrona.

CALIDAD
¢ c
Sl2lol224
2210 |05 | ®
OoOlD|D|IT|lw |>D
Procesos de calidad de la Biblioteca L HL K BK |
Procesos de calidad de la Universidad ® o L
Plan estratégico ® ® ® o o o
Mision, vision, objetivos (publicados)
Carta de servicios L B8 IK BK |
Formalizada o no (I BN NI IE BK |
Complementando las explicaciones sobre servicios o O o
Mecanismos de control o 0 o L BN |
Sistema de evaluacion ® e o L K |
Estudios de satisfaccion  JE BN B IE BK |
Indicadores definidos y publicados los datos o L B JK 3K |
Aprobacion de los 6rganos de gobierno de la Universidad [ ] ® o [ ]

Sin entrar a valorar, uno por uno, los aspectos analizados podemos observar que, por lo que se
refiere a informar sobre los procesos de calidad -si los ha habido- y en transparencia sobre los
sistemas de control y mejora, el conjunto de bibliotecas analizadas no publica demasiada
documentacién. Aquellas universidades y bibliotecas que no muestran ningun tipo de proceso
de calidad en su institucion podemos ver que son las que olvidan algunos elementos
esenciales y muchos detalles por lo que a la descripcion de la oferta de servicios se refiere.

NOTAS

" Impartida por la profesora Nuria Balague

" EADTU: European Association of Distance Teaching Universities (http://www.eadtu.nl/).
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I En este articulo se presentan los resultados del anélisis de los apartados Interfaces y Servicios del esstudio. El
acceso a los datos completos recogidos en el estudio se encuentra en: (repositori)

v Las ponderaciones completas se pueden consultar en: (respositori)

¥ Tal y como se especifica en las recomendaciones de W3C es necesario crear diferentes hojas de estilo (CSS)
para cada tipo de salida (ver http://www.w3.0rg/TR/2008/REC-CSS2-20080411/media.html).

VI Actualmente existen diversos dispositivos de lectura que precisan de convertir el contenido de un web en
formatos concretos para su correcta visualizacién (pdf, mobil, pnb, etc.). Podemos encontrar con cierta facilidad
conversores que se pueden incorporar al web de la biblioteca para que el usuario elija el formato de descarga que
mas le convenga.

Vi'|_os cuatro navegadores mas comunes son: Internet Explorer, Firefox, Chrome y Safari (fuentes: Net
Applications, W3Counter, Wikimedia y Stat Counter)

vit\Weiner, S. (2009).

™ Con un interrogante (?) han sido marcados los elementos que no han podido ser observados.
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