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I. Descripcion del curso

Curso que profundiza en el proceso de atencion de necesidades de informacién de los
usuarios en el servicio de Referencia. Busca desarrollar habilidades en la promocién de
servicios de referencia; asi como en la resolucion de consultas y la formacién de
usuarios, esto ultimo desde el enfoque de la Alfabetizacién Informacional. Al ser éste la
continuacion del curso BI-2001 Referencia |, permite a su vez, aplicar los conocimientos
tedricos; asi como las habilidades adquiridas en busqueda y recuperacion de informacion.

Il. Objetivos del curso

Objetivo general: Desarrollar habilidades en la promocién de servicios de referencia, en la
resolucion de consultas y en la formacién de usuarios, para la atencién de necesidades de
informacion.

Objetivos especificos:
1. Implementar acciones para la promocién de servicios de referencia en diferentes
tipos de unidades de informacion.
2. Adquirir habilidades en la resolucion de consultas de los usuarios.
3. Aplicar estrategias para la identificacion de necesidades de formacion de
usuarios.
4. Adquirir destrezas en el desarrollo de actividades de formacion de usuarios.

Ill. Contenidos del curso

Unidad I. Promocion del servicio de Referencia.

Objetivo especifico Contenidos

Material publicitario escrito, electronico y audiovisual
(folletos, afiches, poster, listas de difusion, podcast,

1.1 Identificar estrategias videos).

para la promocion de los e Organizacion de espacios y sefalizacion.

servicios y productos del e Uso de medios de comunicacion masiva (sitios web,
servicio de referencia, en redes sociales).

diferentes tipos de Unidades
de Informacion.

Actividades al publico (charlas, conferencias).
Visitas a las bibliotecas (presencial, virtual).
Estudio de mercado.

Plan de mercadeo (campafia de promocién).
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1.2 Elaborar material para la

promocion de los servicios y | e Disefio de materiales promocionales.

productos del servicio de e Elaboracién de alertas, notas de prensay listas de
Referencia a través de difusién.

diferentes medios.

Unidad Il. El proceso de Referencia.

Objetivos especificos Contenidos

e Principales componentes del proceso y su funcion:
usuario, referencista, consulta, necesidad de informacion,
fuentes y recursos.

Etapas del proceso de Referencia.

e Elementos del modelo basico de la entrevista de
consulta.

e Factores que influyen en la entrevista: conocimiento,
experiencia, personales.
Tipos de preguntas de la entrevista de consulta.
Recomendaciones de técnicas de comunicacién verbal y
no verbal para realizar la entrevista de consulta.

e Resolucién de problemas y toma de decisiones.

e Comunicacién asertiva vs. inhibicion y agresividad.

e Escucha activa.

2.3 ldentificar las actividades
que realiza el referencista
para la resolucién de las
consultas presentadas por el

2.1 Determinar los
elementos del proceso de
Referencia.

2.2 Analizar el proceso de la
entrevista de consulta en el
servicio de Referencia.

e Busqueda y recuperacion.
e Seleccidn de las fuentes mas pertinentes.
Generacion de la base de conocimientos.
e Recomendaciones para la comunicacion de la respuesta.

usuario.
Unidad Ill. Formacién de usuarios.
Objetivo especifico Contenidos
3.1 Determinar los e Conceptualizacién general: formacion de usuarios,
elementos que intervienen alfabetizacion (informacional, mediatica, digital).
en la formacién de e Tipologia: individual, colectiva.
usuarios. e Etapas para la formacion de usuarios.
3.2 Identificar las e Estudio de usuarios.
necesidades de formacion | e Indicadores mas utilizados para medir el impacto de los
de usuarios. Servicios.
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Componentes de un programa ALFIN.
Normas en alfabetizacion informacional.
Evaluacion de programas ALFIN.
Lineamientos para elaborar talleres de ALFIN.

3.3 Adquirir destrezas en
alfabetizacion
informacional (ALFIN).

IV. Metodologia

4.1 Aspectos generales:

e La persona docente tiene la funcidon de ser un guia y facilitador durante el proceso
de investigacion y aprendizaje. El estudiantado por su parte, debe participar
activamente en el desarrollo del curso, en la discusién de los temas, y en las
actividades planteadas. Se plantean actividades tanto individuales como grupales.

e Las clases seran apoyadas con la plataforma institucional de Mediacion Virtual
(https://mv1.mediacionvirtual.ucr.ac.cr/login/index.php) en donde se brindara acceso
al programa y materiales del curso. Se recomienda al estudiantado ingresar al Aula
Virtual al menos una vez a la semana.

e En el caso de las clases virtuales, éstas pueden ser de dos tipos asincrénicas y
sincronicas:

o Clase asincronica: se realizan en diferente tiempo y lugar, cada quien a su
ritmo y en el momento de la semana que prefiera. Los tiempos de clase se
flexibilizan, lo que favorece el aprendizaje.

o Clase sincrénica: todas las personas estan conectadas al mismo tiempo
(en un horario) y en el mismo espacio virtual. La interaccion en la clase es
inmediata. Para las videollamadas se estara empleando la herramienta
Microsoft Teams. Oportunamente se les estara compartiendo la informacién
necesaria para el ingreso.

4.2 Estrategias didacticas:

Clase magistral.
Videotutoriales.
Analisis de lecturas.
Trabajo practico.
resolucion de casos.
Juego de roles.
Mapa conceptual.

20N, | BI-2004 Referencia I
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V. Evaluacion

Actividad Evaluativa Descripcion Porcentaje

Trabajo grupal 1: juego de roles. 15%
Trabajo grupal Trabajo grupal 2: resolucién de caso. 30%
Trabajo grupal 3: actividad ALFIN. 20%
Trabajo individual 1: reporte de charla. 15%

Trabajo individual T : )
Trabajo individual 2: estudio de usuarios. 20%
Total: 100%

VI. Notas importantes

1. Segun el Consejo Asesor de la Facultad de Educacion del 1 de abril de 2020 “La
virtualizacién de las actividades académicas no exime al estudiantado de dar
seguimiento y realizar la coordinacion de asignaciones en sus cursos respectivos...”.

2. La asistencia puntual a las clases presenciales y sincronicas es fundamental para el
aprendizaje y desarrollo del curso.

3. La participacion activa sera considerada como un aporte valioso para el curso.

4. Todo trabajo debe ser entregado en la fecha indicada. Se recomienda el uso de la guia
del curso de Técnicas de Investigacion Bibliografica del 2022, para la aplicaciéon del
Formato APA 7a edicién en la elaboracién de las citas, referencias y aspectos de
formato de los trabajos académicos.

5. El formato de presentacion de los trabajos en la plataforma virtual sera PDF para evitar
que los archivos se desconfiguren.

6. Las clases virtuales sincronicas podrian requerir ser grabadas en audio y video, de ser
necesario se le estara informando esta disposicion al inicio de la clase. Esto con el fin
de que decidan voluntariamente si desean o no ingresar a la sesion con su audio y
video activados.

7. Si se presentan problemas de conectividad o acceso a equipo, esta situacion debe
notificarse a la persona docente a cargo, para que pueda tomar las medidas de apoyo
necesarias.
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VII. Elementos a considerar de la normativa institucional

Segun el articulo 6 del Reglamento de Orden y Disciplina de los estudiantes de la
Universidad de Costa Rica, se considera como falta leve “Perturbar la necesaria
tranquilidad de los recintos académicos en horas lectivas o perturbar el normal
desarrollo de actividades académicas aunque se realicen en horas no lectivas o fuera
de los recintos”. Lo cual es sancionado con “la_amonestacion por escrito o con

suspension menor de quince dias lectivos”.

Segun el articulo 4, incisos j) y k) del Reglamento de Orden y Disciplina es considerado
como falta muy grave: j) Plagiar, en todo o en parte, obras intelectuales de cualquier
tipo. k) Presentar como propia una obra intelectual elaborada por otra u otras personas,
para cumplir con los requisitos de cursos, trabajos finales de graduacion o actividades
académicas similares. Lo cual es sancionado, segun el articulo 9: a) Las faltas muy
graves, con suspension de su condicion de estudiante reqular no menor de seis meses

calendario, hasta por seis anos calendario.

Segun el articulo 22 del Reglamento de Régimen Académico Estudiantil, el profesor
debe entregar a los alumnos las evaluaciones calificadas y todo documento o material
sujeto a evaluacion, a mas tardar diez dias habiles después de haberse efectuado las
evaluaciones y haber recibido los documentos. ACLARACION: diez dias hébiles
corresponde a dos semanas semanas de tiempo que tiene el profesor para hacer
entrega de las evaluaciones calificadas.

Segun el articulo 22, inciso ¢) del Reglamento de Régimen Académico Estudiantil, si el
o la estudiante considera que una evaluacion ha sido mal calificada, puede solicitar al
profesor o a la profesora, aclaraciones y adiciones sobre la evaluacion, en un plazo no
mayor de tres dias habiles posteriores a la devolucion de esta. El profesor o la
profesora atendera con cuidado y prontitud la peticion, para lo cual tendra un plazo no
mayor a cinco dias habiles.

Segun el articulo 24 del Reglamento de Régimen Académico Estudiantil, “Cuando el
estudiante se vea imposibilitado, por razones justificadas, para efectuar una evaluacion
en la fecha fijada, puede presentar una solicitud de reposicién a mas tardar en cinco
dias habiles a partir del momento en que se reintegre normalmente a sus estudios”.
ACLARACION: cinco dias habiles corresponde a la siguiente clase posterior a aquella
en que se reintegre normalmente a sus estudios.

Articulo 25 del Reglamento de Régimen Académico Estudiantil, Una nota igual o
superior a 7.0 da por aprobado el curso, una nota igual a 6.0 pero inferior a 7.0 da
derecho a realizar examen de ampliacion y una nota inferior a 6.0 da por reprobado el
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curso. Para la calificacién final, cuando los decimales sean exactamente (,25) o coma
(,75) debera redondearse hacia la media unidad o unidad superior mas proxima.

7. En concordancia con la politica institucional contra las conductas de acoso y
hostigamiento sexual, segun el articulo 6 del Reglamento de la Universidad de Costa
Rica en Contra del Hostigamiento Sexual, se debe: dar a conocer la normativa y
materiales informativos y educativos; informar a toda la comunidad universitaria sobre
los procedimientos; asi como sensibilizar y capacitar a la comunidad universitaria, entre
otras acciones sobre la prevencion y erradicacion de esta problematica.

VIIl. Cronograma

Semana Contenidos Actividades y Evaluaciones’

e Lectura del programa de curso.
e Clase magistral sobre estrategias

Semana 1 Unidad I. Promocién para la promocién de los servicios y
Del 12 al 16 de agosto | del servicio de productos del servicio de referencia.
presencial referencia. e Evaluacion de material para la

promocion de servicios y productos
de informacién.

e Clase magistral sobre
recomendaciones para comunicar y

Semana 2 Unidad I. Promocion divulgar servicios y productos de
Del 19 al 23 de agosto | del servicio de informacion.
virtual referencia. e Disefio de materiales promocionales
de productos y servicios de
informacién.

e Analisis de lectura y completar el
diagrama de flujo para identificar los
elementos del proceso de referencia.

ool zgerlsaong 3 t Unidad II. El proceso | ® Preguntas guia para la entrevista de
elcba ©agosto | 4e Referencia. consulta.
presencial e Clase magistral sobre el proceso de

entrevista de consulta.
e Asignar el juego de roles.

' Las fechas podrian sufrir modificaciones debido a motivos de salud, fuerza mayor, accidentes o
acontecimientos que no han podido preverse.
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Semana Contenidos Actividades y Evaluaciones?
e Charla sobre los servicios de referencia
Semana 4 en tiempos de inteligencia artificial.
Del 02 al 06 de Unidad Il. El proceso
setiembre de Referencia. Evaluacion: reporte de charla (trabajo
presencial individual).
Semana 5 Proceso de entrevista de consulta a
Del 09 al 13 de Unidad Il. El proceso través del | de rol
setiembre de Referencia. raves del juego de roles (avance).
virtual
e Proceso de entrevista de consulta a
través del juego de roles (desarrollo
de la dinamica).
e |dentificar las actividades que realiza
el referencista para la resolucion de
Semana 6 las co_nsultas presentadas por e_I
Del 16 al 20 de Unidad II. El proceso usuario a través .de una’resolucm’)n de
setiembre de Referencia. caso. 1.E§trateg|a de busqueda.
: 2.Seleccion de las fuentes de
presencial ; . : i
informacion. 3.Ejecucién de la
estrategia y seleccion de los
documentos.
Evaluacion: juego de roles (trabajo
grupal).
Semana del Bienestar®
e |dentificar las actividades que realiza
Semana 7 el referencista para la resolucion de
Del 23 al 27 de Unidad Il. El proceso las consultas presentadas por el
setiembre de Referencia. usuario a través de una resolucion de
virtual caso: 4.Generacion de la base de

conocimientos. 5.Elaboracion de una
bibliografia especializada.

2 Las fechas podrian sufrir modificaciones debido a motivos de salud, fuerza mayor, accidentes o
acontecimientos que no han podido preverse.

3 La Rectoria autoriza la participacion del personal universitario y del estudiantado en las distintas actividades que seran
realizadas en las fechas anteriormente sefialadas. La comunidad estudiantil, docentes y personas funcionarias deberan realizar
las coordinaciones necesarias para no afectar evaluaciones y los servicios esenciales que brinda la Universidad.
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Semana Contenidos Actividades y Evaluaciones*

e |dentificar las actividades que realiza
el referencista para la resolucion de
las consultas presentadas por el
usuario a través de una resolucién de

Semana 8
Del 30 de setiembre al | Unidad Il. El proceso caso: 4.Generacion de |a base de
04 de octubre de Referencia. conocimientos. 5.Elaboracion de una
presencial bibliografia especializada.
6.Respuesta al usuario.
Evaluacién: resolucion de caso (trabajo
grupal).
e Clase magistral sobre los elementos
que intervienen en la formacion de
Semana 9 Unidad lil. usuarios, la alfabetizacién
Del 07 al 11 de octubre | Formacion de informacional y los estudios de
virtual usuarios. usuarios.
e Asignacion del estudio de usuarios.
Semana 10 Unidad IIL. e |dentificar habitos de informacion y
Del 14 al 18 de octubre | Formacién de necesidades de los usuarios a través
presencial usuarios. de un estudio de usuarios.
e Puesta en comun del estudio de
Semana 11 Unidad IIl. usuarios.
Del 21 al 25 de octubre | Formacion de
virtual usuarios. Evaluacion: estudio de usuarios (trabajo
individual).
e Disefiar actividades sobre el uso de la
Semana 12 Unidad Ill biblioteca y sus servicios.
Del 28 de ogtubre al 01 Formacic')n. de e Adquirir destrezas en alfabetizacion
de noviembre LUSUAIOS. informacional a través del desarrollo de
presencial una actividad de ALFIN.

4 Las fechas podrian sufrir modificaciones debido a motivos de salud, fuerza mayor, accidentes o
acontecimientos que no han podido preverse.
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Semana Contenidos Actividades y Evaluaciones®
S 13 .
emana Unidad III. e Seguimiento al avance de los equipos
Del 04 al 08 de E in d ) o
noviembre ormacion de de trabajo (actividad ALFIN).
) usuarios.
virtual
S 14 .
De?rﬂaglaﬁ de Unldad_I’II. e Seguimiento al avance de los equipos
noviembre Formacién de de trabajo (actividad ALFIN).
. usuarios.
virtual
Semana 15 ; e Desarrollo de la actividad ALFIN.
oa o2 | el
noviembre . Evaluacion: Actividad ALFIN.
. usuarios.
presencial
Semana 16
Del 25 al 29 de Fin de lecciones y entrega de
noviembre promedios
virtual
Semana (. . ,
Del 02 al 06 de Acumulativo. Ampliacién (Examenes finales).
diciembre
IX. Bibliografia

9.1 Bibliografia obligatoria en espanol:

Andreu Lorenzo, L. B. (2006). La biblioteca: un mundo de recursos para el aprendizaje.
Ministerio de Educacién y Ciencia, Secretaria General de Educacion, Instituto
Superior.

Fundacion German Sanchez Ruipérez. (2001). Formar usuarios en la biblioteca. Fundacion
German Sanchez Ruipérez.

Garcia, I. L. (2008). Servicio de referencia : una propuesta integradora. Alfagrama.

Melnik, D. (2006) Principios de referencia: fuentes y servicios de consulta. Alfagrama

Ediciones.

5 Las fechas podrian sufrir modificaciones debido a motivos de salud, fuerza mayor, accidentes o
acontecimientos que no han podido preverse.
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Monfasani, R. E. (2013). Bibliotecarios, usuarios y gestién del conocimiento. Alfagrama
Ediciones.

Naranjo Vélez, E. (2005). Formacién de usuarios de la informacién y procesos formativos:
hacia una conceptuacion. Investigacién bibliotecoldgica, 19(38), 33-60.
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X20050001000
03&Ing=es&ting=es.

Naranjo Vélez, E., & Rendén Giraldo, N. E. (2003). Explorando el panorama de la formacion
de usuarios de la informacion. Revista Interamericana de Bibliotecologia, 26(2),
13-37. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=179018081002

Tarango, J., & Mendoza-Guillén, G. (Eds.). (2012). Didactica basica para la alfabetizacién
informacional. Alfagrama.

Van-der Hofstadt Roman, C. J. (2003). El libro de las habilidades de comunicacion: cémo
mejorar la comunicacion personal (2a. ed.). Ediciones Diaz de Santos.

https://elibro-net.ezproxy.sibdi.ucr.ac.cr/es/ereader/sibdi/531097?page=61

9.2 Bibliografia obligatoria en otros idiomas:

Arnold-Garza, S. (2014). The flipped classroom teaching model and its use for information
literacy instruction. Communications in Information Literacy, 8(1), 9.
https://pdxscholar.library.pdx.edu/comminfolit/vol8/iss1/9/

Fernandez-Ramos, A. (2019). Online information literacy instruction in Mexican university
libraries: The librarians' point of view. The Journal of Academic Librarianship, 45(3),
242-251. DOI: https://doi.org/10.1016/j.acalib.2019.03.008

Ford, B. J. (2019). Reference service: Past, present, and future. College & research libraries
news, 49(9), 578-582. https://crin.acrl.org/index.php/crinews/article/view/21698/27247

Julien, H., Gross, M., & Latham, D. (2018). Survey of information literacy instructional
practices in US academic libraries. College & research libraries, 79(2), 179.
https://crl.acrl.org/index.php/cri/article/view/16606

Sproles, C., Detmering, R., & Johnson, A. M. (2013). Trends in the literature on library
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instruction and information literacy, 2001-2010. Reference services review.
https://doi.org/10.1108/RSR-03-2013-0014

Nunn, B., & Ruane, E. (2012). Marketing gets personal: Promoting reference staff to reach
users. Journal of Library Administration, 52(6-7), 571-580. DOI:
http://dx.doi.org/10.1080/01930826.2011.556945

Yusuf, F. O. (2011). Effective communication for reference service delivery in academic
libraries. Library Philosophy and Practice (e-journal).

http://eprints.covenantuniversity.edu.ng/12367/1/Effective%20communication.pdf

9.3 Bibliografia complementaria:

Alcolea-Diaz, G., Reig, R., & Mancinas-Chavez, R. (2020). Curriculo de Alfabetizacion
Mediética e Informacional de la UNESCO para profesores desde la perspectiva de la
Estructura de la Informacién. Comunicar: Revista Cientifica de Comunicacién y
Educacion, 28(62), 103-114.

Alonso-Arévalo, J. (2017). La Biblioteca Universitaria y la Alfabetizacion Informacional de los
Investigadores. Desiderata, 2(5), 18-21.
http://eprints.rclis.org/31138/1/Alfabetizacion%20bibliotecas%20universitarias.pdf

Benitez Gdéez, A. M., Montoya Restrepo, L. A., & Montoya Restrepo, I. A. (2017). Estrategia
de marketing basada en nuevas tendencias para bibliotecas universitarias. Contexto,
6, 23-42. http://contexto.ugca.edu.co/index.php/contexto/article/view/797

Calva Gonzalez, J. J. (2020). La satisfaccion de las necesidades de informacion de los
usuarios a través del acceso a la documentacion contenida en los archivos.
http://ru.iibi.unam.mx/jspui/bitstream/lIBI_UNAM/80/1/04 _usuarios_diferentes_juan_c
alva.pdf

Delgado, D. L. (2019). La alfabetizacion informacional en la innovacion curricular: estrategias
pedagdgicas a partir del empleo de la biblioteca escolar. ReHuSo: Revista de

Ciencias Humanisticas y Sociales, 4(2), 69-81.
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