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RESUMEN

Objetivo: Diagnosticar los procesos de gestion de informacion de una biblioteca universitaria chilena en
entornos digitales, como base para una propuesta de mejora de los servicios informacionales desde un enfoque
sistémico. Disefio/Metodologia/Enfoque: Se desarrolld una investigacion cualitativa, descriptiva y de
caracter aplicado, sustentada en el estudio de caso, el analisis documental, la observacién directa y una guia de
diagnostico disefiada para evaluar cinco dimensiones de la gestién de informacion: organizacion, acceso,
recuperacion, uso y difusion de la informacién en entornos digitales. Resultados/Discusion: Los resultados
evidenciaron que la gestion de informacion presenta un desarrollo intermedio, caracterizado por avances
parciales en la incorporacién de herramientas digitales y por una débil articulacion entre los procesos
informacionales. Las principales limitaciones se concentraron en la recuperacion y difusion de la informacion,
asi como en la normalizacion de procedimientos y la integracion de sistemas. M&s que una insuficiencia
tecnologica aislada, el estudio identificO una fragmentacion estructural en la gestion informacional que
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restringe la eficiencia de los servicios bibliotecarios. Conclusiones: Se concluye que la gestion de
informacidn en bibliotecas universitarias debe comprenderse como un sistema socio-técnico integrado, cuya
transformacion digital exige no solo incorporar tecnologias, sino también reconfigurar de manera articulada
los procesos organizacionales y de servicio. Aporte/Originalidad/Valor: El estudio aporta un diagndéstico
contextualizado y una propuesta de mejora estructurada en dimensiones estratégicas, Gtil para fortalecer la
gestion de informacién en bibliotecas universitarias y transferible a contextos institucionales con
problematicas similares.

PALABRAS CLAVE: gestion de informacion; bibliotecas universitarias; transformacion digital; servicios
informacionales; diagndstico

ABSTRACT

Objective: To diagnose the information management processes of a Chilean university library in digital
environments, as a basis for a proposal to improve information services from a systemic approach.
Design/Methodology/Approach: A qualitative, descriptive, and applied study was conducted, based on a
case study, documentary analysis, direct observation, and a diagnostic guide designed to assess five
dimensions of information management: organization, access, retrieval, use, and dissemination of information
in digital environments. Results/Discussion: The findings revealed an intermediate level of development in
information management, marked by partial progress in the adoption of digital tools and weak articulation
among information processes. The main limitations were found in information retrieval and dissemination, as
well as in the standardization of procedures and systems integration. Rather than an isolated technological
shortcoming, the study identified a structural fragmentation in information management that limits the
efficiency of library services. Conclusions: Information management in university libraries should be
understood as an integrated socio-technical system, whose digital transformation requires not only the
adoption of technologies but also the coordinated reconfiguration of organizational and service processes
Contribution/Originality/Value: The study provides a contextualized diagnosis and an improvement
proposal structured around strategic dimensions, useful for strengthening information management in
university libraries and transferable to institutional contexts facing similar challenges.

KEYWORDS: information management; university libraries; digital transformation; information services;
diagnosis

INTRODUCCION

La gestion de la informacion constituye un eje estructural dentro de las Ciencias de la Informacion y un
componente estratégico para el funcionamiento de las instituciones de educacién superior. Méas alla de su
comprension tradicional como un conjunto de procesos técnicos orientados a la organizacién, almacenamiento
y recuperacion de informacion, en la actualidad se reconoce como un sistema complejo que articula
dimensiones tecnoldgicas, organizacionales y sociocognitivas. En este sentido, las bibliotecas universitarias
no solo operan como repositorios documentales, sino como espacios dinamicos de mediacion del
conocimiento, donde convergen practicas informacionales, infraestructuras digitales y demandas crecientes de
los usuarios académicos. Desde una perspectiva contemporanea, la informacién debe entenderse no solo como
recurso, sino como componente central de procesos de produccidn, acceso, circulacion y uso del
conocimiento, lo que refuerza su papel estratégico en la gestion bibliotecaria universitaria (Rodriguez-Sosa, &
Dominguez, 1989; Rowley, 2007; Gonzélez-Valiente, Ledn Santos, Arencibia-Jorge, Noyons, & Costas,
2021).

En este estudio, la transformacion digital se concibe como el contexto de cambio que reconfigura los servicios
bibliotecarios, mientras que la gestion de informacién se analiza desde un enfoque sistémico, entendido
especificamente como un sistema socio-técnico integrado. Bajo esta perspectiva, la transformacion digital no
se limita a la adopcién de herramientas tecnoldgicas, sino que implica la reorganizacion de procesos,
servicios, infraestructuras y formas de interaccion entre usuarios, recursos y plataformas. En las ultimas
décadas, este proceso ha redefinido profundamente las l6gicas de produccion, acceso y circulacion de la



informacion, dando lugar a nuevos modelos de servicio basados en datos, interoperabilidad y entornos
hibridos de gestién documental (Corrall, Kennan, & Afzal, 2013; Cox, & Pinfield, 2014).

Como resultado, las bibliotecas universitarias han transitado desde esquemas operativos centrados en
colecciones fisicas hacia modelos orientados a recursos digitales, repositorios institucionales, servicios
remotos y sistemas integrados de descubrimiento. Este desplazamiento ha hecho visibles nuevas exigencias
relacionadas con la interoperabilidad, la normalizacion de metadatos, la integracion de plataformas y la
optimizacién de la recuperacion de informacion. En esa linea, Wang, & Dawes (2012) sostienen que los
sistemas bibliotecarios de nueva generacién deben responder a la creciente complejidad de los recursos
electronicos y digitales, superando las limitaciones de los sistemas tradicionales. De igual modo, Corrall,
Kennan, & Afzal (2013) y Cox, & Pinfield (2014) subrayan que la gestion de recursos y datos en bibliotecas
académicas demanda una mayor articulacion entre infraestructura tecnoldgica, servicios bibliotecarios y
necesidades de investigacion.

La gestion de la informacién constituye un eje estructural dentro de las Ciencias de la Informacién y un
componente estratégico para el funcionamiento de las instituciones de educacién superior. Mas alla de su
comprension tradicional como un conjunto de procesos técnicos orientados a la organizacién, almacenamiento
y recuperacion de informacioén, en la actualidad se reconoce como un sistema complejo que articula
dimensiones tecnoldgicas, organizacionales y sociocognitivas. En este sentido, las bibliotecas universitarias
no solo operan como repositorios documentales, sino como espacios dinamicos de mediacién del
conocimiento, donde convergen practicas informacionales, infraestructuras digitales y demandas crecientes de
los usuarios académicos. Desde una perspectiva contemporanea, la informacion debe entenderse no solo como
recurso, sino como componente central de procesos de produccion, acceso, circulacién y uso del
conocimiento, lo que refuerza su papel estratégico en la gestion bibliotecaria universitaria (Rodriguez-Sosa, &
Dominguez, 1989; Rowley, 2007; Gonzéalez-Valiente, Ledn Santos, Arencibia-Jorge, Noyons, & Costas,
2021).

En este estudio, la transformacién digital se concibe como el contexto de cambio que reconfigura los servicios
bibliotecarios, mientras que la gestion de informacion se analiza desde un enfoque sistémico, entendido
especificamente como un sistema socio-técnico integrado. Bajo esta perspectiva, la transformacién digital no
se limita a la adopcién de herramientas tecnoldgicas, sino que implica la reorganizacion de procesos,
servicios, infraestructuras y formas de interaccion entre usuarios, recursos y plataformas. En las Gltimas
décadas, este proceso ha redefinido profundamente las I6gicas de produccién, acceso y circulacion de la
informacién, dando lugar a nuevos modelos de servicio basados en datos, interoperabilidad y entornos
hibridos de gestion documental (Corrall, Kennan, & Afzal, 2013; Cox, & Pinfield, 2014).

Como resultado, las bibliotecas universitarias han transitado desde esquemas operativos centrados en
colecciones fisicas hacia modelos orientados a recursos digitales, repositorios institucionales, servicios
remotos y sistemas integrados de descubrimiento. Este desplazamiento ha hecho visibles nuevas exigencias
relacionadas con la interoperabilidad, la normalizacién de metadatos, la integracion de plataformas y la
optimizacion de la recuperacion de informacion. En esa linea, Wang, & Dawes (2012) sostienen que los
sistemas bibliotecarios de nueva generacion deben responder a la creciente complejidad de los recursos
electrénicos y digitales, superando las limitaciones de los sistemas tradicionales. De igual modo, Corrall,
Kennan, & Afzal (2013) y Cox, & Pinfield (2014) subrayan que la gestion de recursos y datos en bibliotecas
académicas demanda una mayor articulacion entre infraestructura tecnoldgica, servicios bibliotecarios y
necesidades de investigacion.

Sin embargo, esta transformacién no ha sido homogénea ni lineal. La literatura especializada evidencia que la
adopcion de tecnologias digitales en bibliotecas académicas coexiste con practicas tradicionales, lo que genera
tensiones entre estructuras heredadas y modelos emergentes centrados en el usuario, la conectividad y la
flexibilidad de los servicios. Vassilakaki y Moniarou-Papaconstantinou (2015) destacan la emergencia de
nuevos roles y competencias profesionales asociados a estos cambios, mientras que Cox, Pinfield y Rutter
(2019) muestran que la incorporacion de nuevas tecnologias en bibliotecas académicas exige no solo inversion
tecnolégica, sino también reconfiguracion organizacional. En este marco, la gestion de la informacion deja de
ser un problema operativo para convertirse en un desafio de articulacion sistémica.
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A estas tensiones se suman nuevas posibilidades tecnoldgicas que, aunque prometedoras, también complejizan
la gestion bibliotecaria contemporanea. Entre ellas, la inteligencia artificial ha comenzado a incorporarse a
procesos de busqueda, recomendacion, organizacion y asistencia al usuario, ampliando las posibilidades de
automatizacion y personalizacion de los servicios. No obstante, su incorporacién también exige revisar
capacidades institucionales, criterios de uso y formas de integracion con los procesos informacionales ya
existentes. En este sentido, la transformacion digital de las bibliotecas no puede analizarse al margen de las
condiciones organizacionales y de los marcos de gestion que hacen viable el aprovechamiento de estas
tecnologias (Asemi, Ko, & Nowkarizi, 2021).

A pesar de los avances registrados, persisten brechas significativas en la gestion de la informacion en
bibliotecas universitarias, particularmente en lo relativo a la integracion de sistemas, la organizacion eficiente
de los recursos digitales, la recuperacion de informacién y la articulacion de los servicios informacionales.
Estas limitaciones no solo afectan la eficiencia operativa, sino que restringen la capacidad de las bibliotecas
para responder a las demandas actuales de los usuarios y a los desafios de los entornos digitales. Tenopir et al.
(2014) y Cox, Kennan, Lyon y Pinfield (2017) han mostrado que muchas bibliotecas académicas continian
enfrentando dificultades para consolidar servicios integrados, especialmente en &mbitos vinculados con la
gestion de datos, la interoperabilidad y la sostenibilidad organizacional de los nuevos servicios
informacionales.

En el contexto latinoamericano, estas problematicas adquieren una complejidad adicional, asociada a
restricciones tecnoldgicas, organizacionales y formativas que condicionan el desarrollo de sistemas de
informacion mas integrados y eficientes. En este sentido, Gonzélez-Valiente, Sanchez, & Lezcano (2013)
muestran que, incluso en contextos universitarios con avances en alfabetizacién informacional, persisten
desafios estructurales para articular de manera sostenida competencias, servicios y recursos. Ello sugiere que
la transformacién digital en la region no puede comprenderse Unicamente como modernizacion tecnoldgica,
sino también como proceso institucional desigual, condicionado por capacidades locales y por modelos de
gestion todavia en transicion.

En este escenario se identifica un vacio en la literatura. Existen estudios que examinan la transformacion
digital de las bibliotecas, la gestion de recursos digitales, la interoperabilidad de sistemas o el desarrollo de
servicios orientados al usuario; sin embargo, son menos frecuentes las investigaciones que integran el
diagndstico de los procesos informacionales con la formulacion de propuestas de mejora aplicables a
contextos institucionales concretos. Este vacio resulta particularmente relevante en el caso de las bibliotecas
universitarias latinoamericanas, donde la necesidad de fortalecer la gestion de informacion exige enfoques que
combinen andlisis contextual y orientacion aplicada.

En correspondencia con lo anterior, este estudio se propone diagnosticar los procesos de gestion de
informacién de una biblioteca universitaria chilena en entornos digitales, desde un enfoque sistémico, como
base para la formulacion de una propuesta de mejora orientada a la optimizacién de los servicios
informacionales. De esta manera, la investigacion no solo busca describir el estado actual de los procesos, sino
también contribuir al desarrollo de enfoques aplicados que permitan fortalecer la gestion de la informacion en
el ambito académico.

A este panorama se suman nuevas posibilidades tecnoldgicas que, aunque prometedoras, también complejizan
la gestion bibliotecaria contemporanea. Entre ellas, la inteligencia artificial ha comenzado a incorporarse a
procesos de busqueda, recomendacion, organizacion y asistencia al usuario, lo que amplia las posibilidades de
automatizacion y personalizacién de los servicios. No obstante, su incorporacion también exige revisar
capacidades institucionales, criterios de uso y formas de integracion con los procesos informacionales ya
existentes. En este sentido, la transformacion digital de las bibliotecas no puede analizarse al margen de las
condiciones organizacionales y de los marcos de gestion que hacen viable el aprovechamiento de estas
tecnologias (Asemi, Ko, & Nowkarizi, 2021).



A pesar de los avances registrados, persisten brechas significativas en la gestion de la informacién en
bibliotecas universitarias, particularmente en lo relativo a la integracion de sistemas, la organizacion eficiente
de los recursos digitales, la recuperacion de informacion y la articulacion de los servicios informacionales.
Estas limitaciones no solo afectan la eficiencia operativa, sino que restringen la capacidad de las bibliotecas
para responder a las demandas actuales de los usuarios y a los desafios de los entornos digitales. Tenopir et al.
(2014) y Cox (2016) han mostrado que muchas bibliotecas académicas contintian enfrentando dificultades
para consolidar servicios integrados, especialmente en ambitos vinculados con la gestion de datos, la
interoperabilidad y la sostenibilidad organizacional de los nuevos servicios informacionales.

En el contexto latinoamericano, estas problematicas adquieren una complejidad adicional, asociada a
restricciones tecnoldgicas, organizacionales y formativas que condicionan el desarrollo de sistemas de
informacion mas integrados y eficientes. En este sentido, Gonzélez-Valiente, Sdnchez, & Lezcano (2013)
muestran que, incluso en contextos universitarios con avances en alfabetizacion informacional, persisten
desafios estructurales para articular de manera sostenida competencias, servicios y recursos. Ello sugiere que
la transformacidn digital en la region no puede comprenderse Unicamente como modernizacion tecnoldgica,
sino también como proceso institucional desigual, condicionado por capacidades locales y por modelos de
gestion todavia en transicion.

En este escenario se identifica un vacio en la literatura. Existen estudios que examinan la transformacién
digital de las bibliotecas, la gestién de recursos digitales, la interoperabilidad de sistemas o el desarrollo de
servicios orientados al usuario; sin embargo, son menos frecuentes las investigaciones que integran el
diagnostico de los procesos informacionales con la formulacion de propuestas de mejora aplicables a
contextos institucionales concretos. Este vacio resulta particularmente relevante en el caso de las bibliotecas
universitarias latinoamericanas, donde la necesidad de fortalecer la gestion de informacién exige enfoques que
combinen andlisis contextual y orientacion aplicada.

En correspondencia con lo anterior, este estudio se propone diagnosticar los procesos de gestion de
informacion de una biblioteca universitaria chilena en entornos digitales, desde un enfoque sistémico, como
base para la formulacion de una propuesta de mejora orientada a la optimizacién de los servicios
informacionales. De esta manera, la investigacion no solo busca describir el estado actual de los procesos, sino
también contribuir al desarrollo de enfoques aplicados que permitan fortalecer la gestion de la informacion en
el &mbito académico.

METODOLOGIA

La investigacién se enmarco en un enfoque cualitativo, con alcance descriptivo y caracter aplicado, orientado
al diagnéstico de la gestion de informacion en una biblioteca universitaria y a la formulacion de propuestas de
mejora en entornos digitales. Se adoptd el disefio de estudio de caso, por cuanto permitié una comprension
profunda, contextualizada e interpretativa de los procesos informacionales desarrollados en una institucion
especifica de educacion superior. El estudio de caso resultd pertinente al interés de examinar un fenémeno
contemporaneo en su contexto real de funcionamiento, atendiendo a su complejidad organizacional y
tecnoldgica (Swanborn, 2010).

Descripcion del caso

El caso corresponde al sistema de bibliotecas de la Universidad Bernardo O'Higgins (UBO), universidad
privada chilena fundada en 1990, acreditada por la Comisién Nacional de Acreditacion por un periodo de
cinco afios (2022-2027), con tres sedes en Santiago de Chile (Casa Central, Campus Rondizzoni y Campus
Huemul) y una matricula total de 9.226 estudiantes en 2026, distribuidos en pregrado, postgrado y postitulo.
La biblioteca atiende a las facultades de Ciencias de la Salud, Ciencias Médicas, Ingenieria y Ciencias
Humanas, ademas de los programas de postgrado; dispone de 1.513 m2 de bibliotecas, una coleccidn fisica de
27.378 titulos y 72.435 volumenes, mas de 426.000 titulos de libros digitales y 24 bases de datos
especializadas. En el plano digital, cuenta con un portal web propio, un catalogo en linea gestionado mediante
el sistema integrado SirsiDynix con capa de descubrimiento (metabuscador), un repositorio académico
institucional, un portal de bibliografias digitalizadas y acceso a bases de datos suscritas y de libre acceso, entre
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ellas EBSCO, Scopus, Web of Science y las colecciones del programa BEIC de ANID (ScienceDirect,
Springer, Wiley, Oxford Academic y Nature, entre otras). La seleccion del caso respondi6 a un criterio de
accesibilidad, dado el vinculo institucional de la investigadora principal, lo que facilitd el acceso a
documentos institucionales y la observacién del entorno digital en condiciones reales de operacion.

Disefio de la investigacion

El estudio se desarrollo en tres fases articuladas. En la primera se realizé una revision documental y
bibliogréafica sobre gestion de informacion, transformacion digital y servicios bibliotecarios, con el proposito
de delimitar las dimensiones analiticas del estudio. En la segunda se ejecut6 el diagnostico de los procesos de
gestion de informacién en la biblioteca seleccionada, a partir de la aplicacion de técnicas empiricas de
recoleccion de informacion. En la tercera se integraron los hallazgos obtenidos para la elaboracion de una
propuesta de mejora orientada a la optimizacion de los servicios informacionales en entornos digitales.

Métodos y técnicas

Se utilizaron métodos tedricos y empiricos. Entre los métodos tedricos se empled el andlisis-sintesis para
examinar la literatura cientifica vinculada con la gestién de informacion en bibliotecas universitarias, asi como
el método inductivo-deductivo para la interpretacion de los hallazgos y la derivacion de inferencias analiticas
a partir del caso estudiado.

En el plano empirico se aplicaron las siguientes técnicas:

e Analisis documental. Se revisaron documentos normativos, politicas institucionales, manuales de
procedimiento, informes internos y otros materiales relacionados con la organizacion y
funcionamiento de la biblioteca, con el fin de identificar los criterios formales que orientaban la
gestion de informacion. El andlisis documental se asumié como un procedimiento sistematico de
revision, seleccion e interpretacion de materiales escritos, Util para producir conocimiento sobre
practicas institucionales y contextos organizacionales (Bowen, 2009).

e Observacion directa. Se observo el funcionamiento de los procesos informacionales en el entorno
digital de la biblioteca (portal web, catélogo en linea, plataformas de bases de datos y canales de
difusién), con énfasis en la organizacion de los recursos, las formas de acceso, los mecanismos de
recuperacién de informacion y las modalidades de difusién de los servicios.

e Guia de diagndstico. Se disefid una guia de diagndstico como instrumento de recogida y
sistematizacion de informacioén, construida a partir de la revision tedrica y de las dimensiones
identificadas en la literatura especializada. La guia permitié evaluar de forma ordenada cinco
dimensiones centrales de la gestién de informacion en entornos digitales: organizacion de la
informacion, acceso a la informacion, recuperacion de informacion, uso de la informacion y difusion
de la informacion.

Construccion de la guia de diagndstico

La guia de diagnostico fue elaborada con base en la revision bibliografica previa y en la identificacion de
dimensiones recurrentes en los estudios sobre gestion de informacién, bibliotecas universitarias y
transformacion digital. Su disefio respondié a la necesidad de contar con un instrumento que permitiera
examinar, de manera integrada, tanto los componentes técnicos como los organizacionales de los procesos
informacionales.

Para cada dimension se definieron criterios de observacion orientados a identificar fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora, junto con las fuentes de evidencia correspondientes. La informacion obtenida
mediante esta guia fue organizada cualitativamente y sintetizada en categorias valorativas que permitieron
identificar el estado de cada dimension. La version completa de la guia, con sus dimensiones, criterios de
observacion y fuentes de evidencia, se presenta en la Tabla 1.



Tabla 1

Guia de diagndstico de la gestion de informacion en entornos digitales

Dimension

Criterios de observacion

Fuentes de evidencia

Organizacion de
la informacion

Existencia de procedimientos para clasificar, describir y
normalizar recursos digitales; uso de esquemas de
metadatos; consistencia de los registros entre plataformas

Anélisis documental,
catélogo en linea;
repositorio académico

Acceso a la
informacion

Disponibilidad de recursos y plataformas; existencia de
puntos de acceso unificados; nimero de pasos requeridos
para llegar a un recurso; requisitos de autenticacion

Observacién del portal
web, metabuscador y
plataformas de bases de
datos

Recuperacion de

Funcionamiento de las herramientas de blsqueda;

Busquedas de prueba en

informacion integracion de fuentes en la blusqueda; pertinencia y catalogo, metabuscador y
ordenamiento de los resultados; posibilidad de busqueda repositorio
cruzada entre catalogo, repositorio y bases de datos
Uso de la Condiciones para el aprovechamiento de los recursos Observacion del portal
informacion (tutoriales, talleres, apoyo a la investigacion); restricciones (secciones de servicios y
tecnoldgicas u operativas para el uso efectivo apoyo); analisis
documental
Difusion de la Canales de comunicacion de los servicios (portal, boletines, Observacion de canales
informacion redes sociales); actualizacion y visibilidad de las digitales de la biblioteca

novedades; alcance de las acciones de difusion

Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo constituida por los procesos de gestién de informacion de la biblioteca de la
UBO, considerando su funcionamiento en entornos digitales. Se examinaron especificamente los procesos
vinculados con la organizacién de la informacién, el acceso a los recursos digitales, la recuperacion de
informacidn, el uso de los contenidos disponibles y la difusion de los servicios informacionales.

Alcance empirico del estudio

El diagndstico se realiz6 a partir del analisis de documentos institucionales elaborados con datos oficiales del
Servicio de Informacion de Educacion Superior (SIES), entre ellos el informe de Matricula Unificada 2026 y
el informe de Infraestructura y Recursos Educacionales 2026, ambos de la Direccion de Analisis e
Investigacion Institucional y Control de Gestion de la UBO, junto con la informacion normativa y de servicios
publicada en el portal de la biblioteca. La observacién directa del entorno digital se desarrollé en agosto de
2026, mediante sesiones registradas en una bitacora de observacién que cubrieron el portal web de la
biblioteca (estructura, servicios, canales de difusion y acceso a bases de datos), el catdlogo en linea
(metabuscador), con busquedas de prueba en distintos limites y campos, y el repositorio académico
institucional (colecciones, buscador y calidad de los registros). En cada sesién se registraron los hallazgos por
dimensién de la guia de diagndstico, considerando el funcionamiento operativo de los sistemas y su
interaccion con los usuarios.
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Procedimiento de analisis de los datos

La informacion obtenida a través del analisis documental, la observacion directa y la guia de diagnostico fue
sometida a un andlisis de contenido tematico. Los segmentos de las notas de observacion y de los documentos
institucionales se codificaron en las cinco dimensiones predefinidas (organizacién, acceso, recuperacion, usoy
difusién de la informacion), para luego identificar patrones, regularidades, limitaciones y potencialidades en
cada una de ellas. En estudios de caso con base cualitativa, este tipo de analisis resulta pertinente para vincular
observaciones empiricas, categorias analiticas y comprension contextual del fenémeno examinado.

A partir de este procedimiento, se establecieron niveles valorativos para cada dimensién analizada, con el
proposito de sintetizar el estado observado en la institucion estudiada. Tales niveles no se concibieron como
una medicion estadistica, sino como una herramienta analitica para expresar, de forma comparativa, el grado
de desarrollo de los procesos informacionales examinados

Justificacion metodoldgica

La eleccion del enfoque cualitativo y del estudio de caso se justificd por la necesidad de comprender en
profundidad las dindmicas especificas de la gestion de informacién en un contexto institucional concreto.
Asimismo, la combinacion de métodos tedricos y empiricos favorecio una aproximacién integral al fenémeno
estudiado y permiti6 sustentar, a partir del diagnostico realizado, una propuesta de mejora coherente con las
necesidades identificadas en el entorno analizado. Como delimitacion del estudio, el diagnostico se
circunscribi6 al funcionamiento observable del entorno digital y a la documentacion institucional formal, sin
incorporar entrevistas a bibliotecarios o usuarios. Esta decision respondio al propdésito de caracterizar el estado
de los procesos informacionales en su operacion efectiva; la incorporacién de las percepciones de los actores
se reconoce como una limitacion del estudio y como linea de continuidad para investigaciones futuras.

RESULTADOS

El diagnostico de la gestion de informacion en la biblioteca de la UBO permiti6 identificar que los procesos
informacionales en entornos digitales se desarrollan de manera desigual y con distintos niveles de
consolidacion. Aunque se observan avances en la incorporacion de herramientas tecnolégicas para apoyar la
gestion bibliotecaria, estos avances no configuran todavia un sistema integrado de gestion de informacion.

A partir del analisis documental, la observacién directa y la aplicacion de la guia de diagnostico, se constatd
gue la gestion de informacién presenta un desarrollo intermedio en las dimensiones relacionadas con la
organizacion, el acceso y el uso de la informacion, mientras que las mayores debilidades se concentran en la
recuperacion integrada y la difusion de los recursos informacionales. En relacién con las dimensiones
evaluadas, los principales resultados se sintetizan en la Tabla 2, donde se presenta el nivel de desarrollo
identificado, la evidencia observada y las principales limitaciones en cada uno de los procesos analizados.

Tabla 2

Evaluacion de los procesos de gestion de informacion en entornos digitales

Dimension Nivel de Evidencia observada Principal limitacion
desarrollo

Organizacion Medio Catalogo con registros enlazados a recursos ~ Falta de normalizacion en la

de la digitales de asignatura; sin embargo, coexisten  descripcion, clasificacion y

informacion materias duplicadas por diferencias de control de autoridades

puntuacién, variantes de un mismo autor y
registros dobles de una misma tesis en el
repositorio




Acceso a la Medio

informacion

Amplia disponibilidad de recursos (24 bases de
datos, mas de 426.000 titulos digitales), pero
con acceso fragmentado: las bases se consultan
mediante listas de enlaces agrupadas por
facultad, separadas del catalogo, y la pagina
del repositorio en el portal carece de contenido
y de enlace de entrada

Limitada integracién de
plataformas y puntos de
acceso no unificados

Recuperacion Bajo Las busquedas funcionan dentro de cada Ausencia de un sistema de
de informacién plataforma (catalogo con facetas de biblioteca, descubrimiento que integre
idioma y materia), pero no existe busqueda las fuentes y baja precision
cruzada entre catélogo, repositorio y bases de derivada de metadatos
datos; algunas facetas operan de forma inconsistentes
defectuosa (la faceta de carrera reconoce 1 de
639 tesis)
Uso de la Medio Oferta formativa activa (talleres de servicios y Restricciones operativas
informacién de busqueda en bases de datos, tutoriales) y para el aprovechamiento
proyecto de integracion de recursos pleno de los recursos
bibliogréaficos en el aula virtual; el
aprovechamiento queda condicionado por la
fragmentacion de las plataformas
Difusion de la Bajo Seccién de noticias activa en el portal, pero sin  Débil proyeccion hacia los
informacién canales propios de redes sociales de la usuarios y baja visibilidad

biblioteca (la difusion depende de los canales

de servicios clave

generales de la universidad) y con puntos de
entrada a servicios clave sin contenido

En términos de organizacion de la informacion, se identificd una situacion de desarrollo medio. La biblioteca
dispone de una coleccion fisica de 27.378 titulos y de registros que enlazan las obras impresas con sus
versiones digitales de asignatura, lo que constituye una fortaleza de integracion entre formatos. No obstante, la
observacion del catadlogo evidencié una normalizacién insuficiente: un mismo encabezamiento de materia
aparece duplicado por diferencias de puntuacién (por ejemplo, "Inteligencia artificial* e "Inteligencia
artificial."), un mismo autor se registra con variantes de nombre y de funcién, y en el repositorio una misma
tesis figura en dos registros con tipologias distintas ("Tesis" y "Tesis Pregrado™). Esta heterogeneidad incide
en la consistencia de los registros y limita la interoperabilidad entre plataformas.

En relacion con el acceso a la informacion, también se registrd un nivel medio. La institucion dispone de una
infraestructura digital amplia: 24 bases de datos especializadas, mas de 426.000 titulos de libros digitales y
mas de 107.000 suscripciones digitales, segun los informes institucionales elaborados con datos SIES. Sin
embargo, el acceso se encuentra fragmentado: las bases de datos se consultan a través de listas de enlaces
organizadas por facultad, sin conexion con el catalogo; el repositorio académico reside en la misma
plataforma del cat&logo, pero su pégina de presentacion en el portal carece de contenido y de un enlace visible
de ingreso, por lo que su localizacion exige conocer la direccion directa. Esta situacion genera trayectorias de
busqueda discontinuas y afecta la experiencia del usuario.

La dimension de recuperacion de informacion present6 el nivel mas critico. Dentro de cada plataforma las
herramientas de busqueda operan de manera aceptable: el catdlogo permite acotar por tipo de material, campo
y facetas de biblioteca, idioma y materia, y una blasqueda de prueba sobre un tema disciplinar arrojé 62
resultados con enlaces permanentes y disponibilidad de copias. Sin embargo, no existe un mecanismo de
busqueda cruzada entre el catélogo, el repositorio y las bases de datos suscritas: cada fuente debe consultarse
por separado, pese a que la capa de descubrimiento se denomina metabuscador. A ello se suman defectos de
indexacion que reducen la precision, como facetas que no reconocen la mayoria de los registros (en una
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busqueda de 639 tesis, la faceta de carrera clasificd solo una) y la dispersién de resultados provocada por
materias y tipologias duplicadas. Este resultado es especialmente relevante, dado que la recuperacion
constituye un componente central de los servicios informacionales.

En cuanto al uso de la informacion, se identifico un nivel medio con fortalezas destacables. La biblioteca
mantiene una oferta formativa activa que incluye talleres de induccién a servicios y recursos para estudiantes
de primer afo, talleres de busqueda en bases de datos especializadas con estrategias de blusqueda y operadores
booleanos, y una seccion de tutoriales; ademas, desarrolla un proyecto de integracion de recursos
bibliograficos en el entorno virtual de aprendizaje y dispone de herramientas de apoyo a la integridad
académica. La coleccion se mantiene actualizada en temas emergentes: una busqueda sobre inteligencia
artificial arrojo 54 resultados con titulos publicados entre 2022 y 2025, en su mayoria con acceso digital. El
aprovechamiento pleno de estos recursos, sin embargo, queda condicionado por la fragmentacion de las
plataformas descrita en las dimensiones anteriores.

Por su parte, la difusion de la informacion evidencid un nivel bajo. Si bien el portal cuenta con una seccién de
noticias activa, la biblioteca no dispone de canales propios en redes sociales y su difusion depende de los
canales generales de la universidad; a ello se agrega que puntos de entrada a servicios clave, como la pagina
del repositorio institucional, permanecen sin contenido. Esta debilidad restringe el alcance de los recursos
disponibles y reduce el impacto de la biblioteca en el entorno académico.

A partir de estos hallazgos, se identificd que las principales limitaciones no se concentran en una dimension
especifica, sino en la débil articulacion entre los distintos procesos de gestion de informacion. El problema no
radica en la disponibilidad de recursos tecnoldgicos, que es amplia, sino en la ausencia de un enfoque
integrado que permita coordinar de manera efectiva la organizacion, el acceso, la recuperacion, el uso y la
difusién de la informacion. En correspondencia con lo anterior, en la Tabla 3 se presenta una sintesis analitica
que vincula las debilidades identificadas con sus efectos en la gestion informacional y las lineas de mejora
derivadas del diagnostico.

Tabla 3

Relacion entre debilidades, efectos y lineas de mejora en la gestion de informacion

Dimension

Debilidad identificada

Efecto en la gestion
informacional

Linea de mejora

Organizacion de
la informacion

Falta de normalizacién de
metadatos y control de
autoridades

Registros inconsistentes,
duplicados y dispersion
de resultados

Implementacion de estandares

de descripcién y control de
autoridades

Acceso a la
informacion

Fragmentacién de
plataformas y puntos de
entrada sin contenido

Trayectorias de busqueda
discontinuas y recursos
poco localizables

Integracién de sistemas y
unificacion de los puntos de
acceso

Recuperacion de
informacion

Ausencia de busqueda
cruzada entre catalogo,
repositorio y bases de datos

Consulta separada de
cada fuente y baja
eficienciaen la
localizacion

Implementacién de un
sistema de descubrimiento
unificado y depuracion de

indices

Uso de la
informacion

Aprovechamiento
condicionado por la
fragmentacion de
plataformas

Subutilizacion de una
coleccion digital amplia'y
actualizada

Fortalecimiento de la
formacién de usuarios
articulada con la integracion
de sistemas

Difusion de la

Ausencia de canales propios

Baja interaccion con los

Desarrollo de una estrategia
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informacién y baja visibilidad de usuarios y menor alcance de difusion digital con canales
servicios clave de los servicios propios

En conjunto, los resultados permiten afirmar que la biblioteca analizada se encuentra en una fase de transicion
hacia entornos digitales, caracterizada por la incorporacion efectiva de tecnologias y colecciones digitales
junto con la persistencia de précticas de gestion no integradas. Esta condicion hibrida limita la eficiencia de
los procesos informacionales y evidencia la necesidad de avanzar hacia modelos de gestién més integrados,
que permitan aprovechar el potencial de una infraestructura digital ya instalada.

DISCUSION

Los resultados obtenidos permiten situar la gestién de la informacidn en la biblioteca universitaria analizada
dentro de un escenario de transicion, caracterizado por la coexistencia de préacticas tradicionales y la
incorporacién parcial de herramientas digitales. Si bien este hallazgo coincide con lo sefialado por Cox,
Pinfield y Rutter (2019) respecto a la naturaleza gradual de la transformacion digital en bibliotecas, el caso
estudiado sugiere que dicha transicién no solo es progresiva, sino también estructuralmente fragmentada, lo
gue introduce tensiones entre los distintos componentes del sistema informacional.

En este sentido, los resultados no se limitan a confirmar la coexistencia de modelos tradicionales y digitales,
sino que evidencian que la falta de articulacion entre dimensiones clave (organizacion, acceso, recuperacion,
uso y difusién de la informacién) constituye un factor critico que limita la consolidacion de entornos digitales
efectivos. Este aspecto amplia lo planteado por Corrall, Kennan y Afzal (2013) y Cox y Pinfield (2014),
guienes enfatizan la necesidad de sistemas integrados, al mostrar que el problema no radica Gnicamente en la
incorporacién de tecnologias, sino en la ausencia de una Idgica sistémica que permita coordinar los procesos
informacionales de manera coherente. En esta linea, estudios recientes han subrayado que la transformacién
digital en bibliotecas requiere una articulacion organizacional y tecnolégica que supere la fragmentacién
funcional de los servicios (Joo, Choi, & Baek, 2018).

Particularmente, las debilidades identificadas en la recuperacion de informacién y en la difusion de los
servicios informacionales permiten problematizar la idea de que la digitalizacion por si sola conduce a una
mejora en la eficiencia de los servicios bibliotecarios. El caso resulta ilustrativo: la institucion dispone de una
infraestructura digital amplia (més de 426.000 titulos digitales y 24 bases de datos especializadas), pero la
consulta de cada fuente por separado y las inconsistencias de indexacion limitan su aprovechamiento. En
ausencia de procesos organizados e integrados, las tecnologias pueden generar entornos funcionalmente
limitados. En este sentido, los hallazgos dialogan de forma critica con lo planteado por Tenopir et al. (2014),
al evidenciar que las dificultades no solo se vinculan con la disponibilidad de recursos, sino con su
articulacion efectiva dentro del sistema informacional.

Asimismo, los resultados relacionados con el uso de la informacion permiten matizar las aproximaciones que
asocian la transformacion digital con mejoras directas en la experiencia del usuario. Tal como sefialan
Vassilakaki y Moniarou-Papaconstantinou (2015), la transformacion de las bibliotecas implica cambios en los
roles y competencias profesionales; sin embargo, el caso analizado muestra que estas transformaciones
requieren condiciones institucionales especificas para traducirse en un uso efectivo de los recursos. De este
modo, el estudio aporta evidencia empirica que refuerza la idea de que la digitalizacion debe ser comprendida
COMO un proceso socio-técnico, en el que las dimensiones tecnoldgicas y organizacionales operan de manera
interdependiente, tal como también ha sido sefialado en estudios sobre gestion de informacién y sistemas de
conocimiento (Rowley, 2007).

En relacion con el contexto latinoamericano, los resultados permiten profundizar en lo planteado por
Gonzalez-Valiente, Sanchez y Lezcano (2013), al evidenciar que las limitaciones no solo responden a
restricciones tecnoldgicas, sino también a la ausencia de enfoques integrados de gestion de informacion. En
este sentido, el caso estudiado sugiere que las brechas observadas en la region no pueden ser interpretadas
Unicamente como déficits de infraestructura, sino como expresiones de modelos de gestion que no han sido
plenamente reconfigurados en funcién de los entornos digitales.
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En conjunto, la discusion permite sostener que la gestion de la informacion en bibliotecas universitarias no
puede ser entendida exclusivamente como un proceso técnico, sino como un sistema complejo que requiere
articulacion entre sus distintas dimensiones. Desde esta perspectiva, el principal aporte del estudio radica en
evidenciar que las limitaciones observadas no se explican por la ausencia de recursos digitales, sino por la
falta de integracion entre los procesos informacionales. Este hallazgo refuerza la necesidad de avanzar hacia
modelos de gestion méas integrados y con orientacion sistémica, que sirvan de base para la formulacion de
propuestas de mejora en entornos digitales.

Propuesta de mejora de la gestién de informacion en entornos digitales

A partir del diagnostico realizado, se formula una propuesta de mejora orientada a fortalecer la gestion de
informacidn en bibliotecas universitarias mediante un modelo integrado de intervencidn en entornos digitales.
La propuesta se sustenta en un enfoque sistémico y socio-técnico, y se organiza en cinco dimensiones
estratégicas: organizacion, acceso, recuperacion, uso y difusion de la informacion.

Esta propuesta parte de reconocer que la gestion de informacién en entornos digitales requiere articular de
manera equilibrada la organizacion, el acceso, la recuperacion, el uso y la difusién de los recursos
informacionales, integrando fuentes, servicios y sistemas interoperables. En coherencia con ello, las
dimensiones estratégicas definidas buscan responder de forma estructurada a las debilidades identificadas en
el diagnostico, en consonancia con enfoques contemporaneos de gestién bibliotecaria orientados a la
integracion de sistemas y a la centralidad del usuario (Corrall, Kennan, & Afzal, 2013; Cox, & Pinfield,
2014).

Principios de la propuesta

La propuesta se sustenta en cinco principios orientadores: integracion sistémica, interoperabilidad, orientacién
al usuario, flexibilidad tecnoldgica y mejora continua. La integracién sistémica implica articular los procesos
informacionales como partes interdependientes de un mismo sistema; la interoperabilidad demanda el uso de
estandares y plataformas compatibles; la orientacion al usuario enfatiza el disefio de servicios ajustados a las
necesidades de la comunidad académica; la flexibilidad tecnoldgica reconoce la necesidad de soluciones
adaptables a contextos institucionales diversos; y la mejora continua supone la evaluacién permanente de los
procesos y servicios informacionales. Estos principios se corresponden con enfoques contemporaneos de
gestion en entornos digitales, en los cuales la eficiencia de los servicios depende de la coordinacion entre
infraestructura, organizacion y uso de la informacion (Tenopir et al., 2014; Cox, Pinfield, & Rutter, 2019).

Dimensiones y lineas de mejora

A partir de estos principios, la propuesta se organiza en cinco dimensiones estratégicas derivadas del
diagnostico.

La primera dimensién corresponde a la organizacion de la informacion, para la cual se propone la
implementacion de estandares de descripcion, clasificacion y metadatos que permitan asegurar mayor
consistencia en los recursos digitales. La adopcion de esquemas normalizados favorece la interoperabilidad y
la integracion entre plataformas y servicios.

La segunda dimensién es el acceso a la informacion. En este caso, se propone la integracion de plataformas y
sistemas de gestion bibliotecaria que permitan a los usuarios acceder de manera unificada a los recursos
informacionales, mediante catalogos integrados, repositorios institucionales y mecanismos de consulta
centralizados, orientados a reducir la fragmentacion detectada.

La tercera dimension corresponde a la recuperacion de informacion, en la que se plantea la optimizacion de
los sistemas de busqueda mediante mejoras en los procesos de indexacion, localizacion y pertinencia de
resultados. Esta dimensidn resulta critica, dado que condiciona el aprovechamiento efectivo de los recursos
digitales y la calidad de los servicios bibliotecarios.
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La cuarta dimension se relaciona con el uso de la informacién. Se propone fortalecer las condiciones que
favorecen el aprovechamiento de los recursos digitales mediante acciones de capacitacion, desarrollo de
competencias informacionales y mejora de las infraestructuras tecnoldgicas.

La quinta dimension corresponde a la difusion de la informacién, para la cual se propone el disefio de
estrategias orientadas a incrementar la visibilidad de los recursos y servicios informacionales mediante
plataformas digitales, canales interactivos y acciones comunicativas que fortalezcan la relacion entre la
biblioteca y sus usuarios.

Indicadores de logro
Con el fin de dotar a la propuesta de un caracter verificable, se definieron indicadores de logro para cada

dimension estratégica, formulados a partir de las debilidades identificadas en el diagnostico. Estos indicadores
permiten evaluar el avance de la implementacién en horizontes de corto y mediano plazo, y se presentan en la

Tabla 4.

Tabla 4

Indicadores de logro por dimensién estratégica

Dimension

Indicador de logro

Meta sugerida

Medio de verificacion

Organizacion de
la informacién

Porcentaje de registros con
encabezamientos de materia 'y
autoridades normalizados segun el
esquema adoptado

>90% de los registros del
catalogo y repositorio en
24 meses

Auditoria de calidad de
metadatos sobre
muestra de registros

Organizacion de

Porcentaje de registros duplicados

100% de duplicados

Informe de depuracion

la informacion depurados en el repositorio detectados y fusionados del sistema
en 12 meses
Acceso a la Existencia de un punto de acceso Punto Gnico Verificacion funcional
informacién unificado operativo que enlace implementado en 18 en el portal
catalogo, repositorio y bases de meses
datos

Acceso a la Reduccion del nimero de pasos De la situacion Pruebas de usabilidad
informacién promedio para llegar a un recurso diagnosticada a un documentadas

digital desde el portal

maximo de 3 pasos

Recuperacion de
informacion

Proporcion de fuentes
institucionales consultables desde
una busqueda Unica (catalogo,
repositorio, bases suscritas)

100% de las fuentes
integradas al sistema de
descubrimiento en 24
meses

Registro de cobertura
del sistema de
descubrimiento

Recuperacion de
informacién

Porcentaje de facetas del catalogo
y repositorio que operan sin errores
de clasificacion

100% de facetas
funcionales en 12 meses

Pruebas de busqueda
documentadas por tipo
de material

Uso de la
informacion

Numero de talleres de formacion
de usuarios realizados por semestre
y cobertura de participantes

Al menos 4 talleres
semestrales con cobertura
creciente

Registros de asistencia
y programacion de
biblioteca

Uso de la

Porcentaje de asignaturas con

> 60% de las asignaturas

Reporte del proyecto de
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informacién recursos bibliogréficos integrados en 24 meses integracion con el aula

en el entorno virtual de aprendizaje virtual
Difusion de la Creacion y operacion de canales Canales activos con al Meétricas de los canales
informacion digitales propios de la biblioteca menos 2 publicaciones y calendario editorial
con publicaciones periddicas mensuales en 12 meses
Difusion de la Porcentaje de paginas de servicios 100% de las paginas Revision periddica del
informacion del portal con contenido completo operativas en 6 meses portal

y actualizado

Condiciones de implementacién

La implementacion efectiva de esta propuesta requiere determinadas condiciones institucionales, entre las que
destacan la disponibilidad de infraestructura tecnoldgica adecuada, la formacién continua del personal
bibliotecario, el desarrollo de politicas institucionales de gestién de informacién, el fortalecimiento de una
cultura organizacional orientada a la innovacién y la articulacion con otras unidades académicas e
institucionales.

Resultados esperados

Se espera que la implementacion de esta propuesta contribuya a mejorar la integracion de los procesos
informacionales, optimizar el acceso y la recuperacion de la informacion, incrementar el uso y la visibilidad
de los recursos digitales, fortalecer los servicios bibliotecarios y avanzar hacia modelos de gestion mas
eficientes y centrados en el usuario.

CONCLUSIONES

El estudio permitié constatar que la gestion de informacion en la biblioteca universitaria analizada se
desarrolla en un escenario de transicién digital caracterizado por una infraestructura de recursos amplia y en
expansion, junto con una débil articulacion entre los procesos fundamentales del sistema informacional. Mas
que una carencia de recursos tecnolégicos, el principal hallazgo radica en que las limitaciones observadas
responden a la falta de integracion entre plataformas, procedimientos y servicios.

En correspondencia con el objetivo planteado, el diagnostico evidencié que las principales debilidades se
concentran en la normalizaciéon de los registros y metadatos, la interoperabilidad de los sistemas y la
visibilidad de los servicios informacionales. Estas insuficiencias reducen la eficiencia de la gestién de
informacion y restringen la capacidad de la biblioteca para responder de manera integrada a las demandas de
sus usuarios.

A partir de los hallazgos obtenidos, la investigacion sostiene que la gestion de informacion en bibliotecas
universitarias debe ser comprendida como un sistema socio-técnico integrado, en el que las dimensiones
tecnoldgicas, organizacionales y de servicio no operan de forma aislada, sino en estrecha interdependencia.
Desde esta perspectiva, el aporte conceptual del estudio consiste en mostrar que la transformacion digital
efectiva no depende solo de la incorporacion de tecnologias, sino de la reconfiguracion articulada de los
procesos que sostienen los servicios informacionales.

En este marco, la propuesta de mejora derivada del diagndstico se orienta a fortalecer cinco dimensiones
estratégicas: la organizacion normalizada de la informacion, el acceso integrado a los recursos, la
optimizacién de los mecanismos de recuperacion, el fortalecimiento de las condiciones de uso y el desarrollo
de estrategias de difusion digital, cada una con indicadores de logro verificables. Su valor no reside
Unicamente en su aplicacion practica al caso estudiado, sino en su caracter transferible a instituciones con
problematicas similares.
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En conjunto, la investigacion aporta un diagndstico contextualizado y una perspectiva analitica que permite
comprender la gestion de informacién mas alla de su dimension operativa, destacando su caracter sistémico en
entornos digitales. Se recomienda dar continuidad a esta linea de trabajo mediante la aplicacion y evaluacion
de la propuesta, la incorporacion de las percepciones de bibliotecarios y usuarios, y la replicacion del
diagnostico en otros contextos institucionales.
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