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Introduccion

Con el advenimiento de la llamada “Sociedad de la Informacion” y la
introduccion de las tecnologias de la informacion en todos los
sectores, los servicios de informacion han tenido que replantearse
sus modelos de actuacion, imponiendo, cada vez mas, la necesidad
de orientar sus esfuerzos en adaptarse a las exigencias de los
nuevos tiempos, e identificar nuevas soluciones que sean factibles
para manejar grandes cantidades de datos y hacerlos accesibles a
los usuarios. Al respecto Lancaster (1983; citado por Valdés, 1999)
plantea que: “...cualquier servicio de informacion debe disefarse para
fomentar e incrementar la accesibilidad de los usuarios a aquellos
productos que satisfagan sus necesidades de informacién”.

Por ello las unidades de informacion, aprovechando las posibilidades
gue la introduccion de las tecnologias de la informacién brindan,
tratan de crear, preparar e implementar productos y servicios de
informaciéon que ofrezcan informacién evaluada, analizada vy
organizada en el menor tiempo posible, asi como accesible cada vez
que se requiera, de forma que satisfagan en gran medida las
necesidades de informacién de los usuarios, sobre todo en un
“...contexto dinamico que supere las restricciones relativas a espacio
geogréfico, tiempo, tamafio y extensiébn que han caracterizado el
acceso a los productos y servicios de informacion operados en los
limites fisicos de las bibliotecas y centros de documentacion
tradicionales” (Parker, 1999; citado por Sdnchez, 2003).



Dentro de las alternativas que las bibliotecas estan ofreciendo a sus
usuarios, se encuentran los servicios de referencia, los cuales para
ganar en eficiencia en su prestacion, se auxilian de las tecnologias
de la informacion. En linea general emplean las computadoras y las
tecnologias de comunicacién para proporcionar informacion y ayuda
a los usuarios en cualquier lugar o momento. Estos servicios no ha
cambiado significativamente en lo esencial, sino que con el apoyo de
las tecnologias de la informacién, se han modernizado y ampliado,
manteniéndose como “... el proceso de comunicacion usuario -
referencista, a través del cual el referencista, teniendo en cuenta
todos los recursos a su disposicion y alcance, procura la satisfaccion
de los intereses 0 necesidades de informacion del usuario”. (Garcia,
1995, p. 54)

Generalmente existen dos modalidades de ofrecer, en un entorno
virtual, los servicios de referencia: la recopilacién de enlaces a obras
de referencia como diccionarios, manuales, anuarios y otros
documentos y la que brinda contacto directo con un bibliotecario o
experto en un tema para la solucion de una necesidad informativa,
permitiendo a los usuarios una mayor comunicacion con el
referencista a través de las diferentes herramientas de comunicacion
y una mayor accesibilidad a la informacion disponible en diversos
soportes en la red.

El servicio de referencia virtual constituye a nivel internacional, una
forma novedosa y de mayor alcance del servicio tradicional de
referencia ofrecido a los usuarios de la biblioteca. En el contexto
nacional no ocurre de igual forma, por lo que este libro ofrece una
vision actual sobre el tema en cuestion, que llevara al lector a una
mejor comprension del concepto, tipologia, aplicacién y uso de los
servicios de referencia virtual como alternativa para acercar a los
usuarios a la institucion de informacion, asi como de los distintos
modelos, esquemas, estandares, iniciativas y proyectos que estan
surgiendo para el ofrecimiento de los servicios bibliotecarios en
entornos Web. Por otro lado, este manual ayudara a los bibliotecarios
a obtener los principales elementos y las particularidades del proceso
de disefio, desarrollo y mantenimiento del servicio de referencia
virtual.

El tema no esta agotado, sus criticas y sugerencias permitiran, en un
segundo intento, la actualizacion y profundizacién de los aspectos
aqui abordados. Sirva este primer acercamiento al tema para llenar
el vacio que sobre la tematica existe en nuestro medio.



Capitulo 1
Servicio de Referencia Virtual:
Conceptos Fundamentales

El tema de los servicios de referencia virtual es relativamente nuevo,
y aln no existe un criterio Unico, ni en cuanto a denominacion, ni a
conceptualizacion. Asi este servicio es denominado: en linea, digital,
electrénico y virtual. Generalmente estas distinciones se emplean
teniendo en cuenta las herramientas utilizadas en la transaccion del
servicio, que pueden ser el Chat, videoconferencia, formularios Web
0 correo electrénico; sin embargo estas se solapan ya que en
esencia todos estos mecanismos de comunicacion lo que permiten
es, a través de una interfaz en ambiente Web, conectar al usuario
con el experto.

El desarrollo de esta modalidad de servicio ha sido propiciado por la
incorporacién de las tecnologias de la informaciéon y su amplia
difusién en diversas areas de la sociedad. Esto ha permitido que el
trabajo bibliotecario y especialmente el de referencia, haya sufrido
varios cambios, centrando cada vez mas su razén de ser en acercar
la informacién a los usuarios, sin importar la distancia que exista
entre este y la biblioteca.



1.1 Definicion de Servicio de Referencia Virtual

Wasik (1999) plantea que “en comparacién con los sistemas expertos
tradicionales que procuran capturar y modelar tareas del tipo
problema—solucion de una manera similar a los seres humanos, los
servicios digitales utilizan a intermediarios humanos para contestar
las preguntas y para proporcionar la informacion a los usuarios”,
modelado a partir de la practica y métodos empleados en los
servicios tradicionales.

Para Ammentorp y Hummelshoj (2001), un servicio de referencia
virtual es “un medio por el cual un usuario propone una pregunta a
un bibliotecario a través del empleo del correo electrénico o llenando
un formulario en el Web”. Saunders (2001) por su parte lo define
“‘como un mecanismo por el cual las personas pueden enviar
preguntas u obtener respuestas a través del e-mail, Chat o
formularios Web”. De forma general, Kasowitz (1998), plantea que
los servicios de referencia digital son los que “utilizan a Internet para
colocar a los usuarios en contacto con los que pueden contestar a
preguntas especificas y ayudarlos a desarrollar ciertas habilidades”.

Una definicibn mas detallada la brinda el comité Machine Assisted
Reference Section (MARS) de la American Library Association (ALA),
encargado de preparar pautas para esta modalidad de servicio, al
respecto plantean que: “La referencia virtual es un servicio de
referencia iniciado electrébnicamente, a menudo en tiempo real,
donde los usuarios emplean las computadoras u otra tecnologia de
Internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin estar presente
fisicamente. Los canales de comunicaciones usados con frecuencia
en la referencia virtual incluyen el Chat, la videoconferencia, Voz
sobre IP, correo electrénico y la mensajeria instantanea. Aungue las
fuentes en linea se utilizan a menudo para proveer la referencia
virtual, el uso de estas fuentes electronicas en las respuestas a las
solicitudes no constituyen en si mismo una referencia virtual”.
(American Library Association, 2003)

En igual sentido, Lankes (2003), define los servicios de referencia

virtual, como aquellos que “usan la mediacién humana para contestar

a preguntas en un ambiente digital“. Otros autores lo enuncian como:
— “servicios, basados en Internet, que emplean a expertos
humanos o intermediarios para proporcionar la informacion a
los usuarios.” (Whitlatch, 2003)



— “servicio que le proporciona las respuestas a las preguntas
de los usuarios, en un ambiente mediado por computadoras.”
(Pomerantz, 2003)

— “cualquier servicio de referencia proporcionado a través de
Internet y que pueden utilizar materiales impresos, asi como
recursos digitales.” (Smith, 2003)

En el proyecto The Virtual Reference Desk (VRD) del Departamento
de Educacion de los Estados Unidos, y dedicado a la investigacién
de la referencia digital, se define esta como el conjunto de servicios
basados en Internet de preguntas y respuestas que conecta a los
usuarios con los individuos que poseen conocimiento de la materia
(VRD, 2005).

Por su parte la OCLC (Online Computer Library Center), quien
desarrolla el proyecto de referencia virtual cooperativo
QuestionPoint, define esta modalidad de servicio como aquellos que
“usan la computadora y las tecnologias de comunicaciones para
proporcionar servicios de referencia a usuarios en cualquier
momento y en cualquier lugar.” (OCLC, 2005)

Como se puede apreciar todas las definiciones comparten una idea
central: el uso de las tecnologias de la informacion para facilitar la
comunicacién, a distancia, entre el usuario y los bibliotecarios o
expertos. Por tanto, el concepto de servicio de referencia virtual
puede quedar enunciado como aquel que, mediante el empleo de las
tecnologias de la informacién permite la comunicacién del usuario
con el bibliotecario 0 experto en una tematica, en cualquier momento
y lugar, para la satisfaccion de sus necesidades formativas e
informativas.

1.2 ElI proceso de referencia virtual: elementos que
intervienen

Mientras las definiciones varian, hay un acuerdo general de que los
servicios de referencia virtual, salvo algunas variaciones leves,
funcionan de una manera similar: los intermediarios evaldan las
solicitudes realizadas a través de la herramienta de comunicacién
establecida o de las necesidades de informacion detectadas,
después se traza la estrategia de busqueda, se consulta el archivo
de soluciones anteriores y de no corresponder se procede a realizar
la bdasqueda. Una vez concluida se le remite la respuesta al usuario
via correo electrénico o se fija en el sitio Web para que este acceda
al mismo con posterioridad y se compilan las estadisticas del



servicio. Este proceso consta de cinco etapas, las cuales fueron
identificadas por Lankes (citado por Wasik, 1999) y se muestran a
modo de resumen con sus principales acciones en la figura 1.1.

Etapas ' Acciones

Adquisicion de la 0 Obtencion de la informacién ofrecida por

pregunta usuario a través de la modalidad de servicio
implementado

0 Chequear contra politica del servicio

0 Contactar al usuario en caso de duda

Encauzar la | Puede realizarse por medios automaticos o
pregunta a un | mediante filtro humano
experto tematico o o0 Chequear base de datos de preguntas y
referencista respuestas

0 Conformar estrategia de bisqueda
Formulacién de la 0 Realizar la busqueda y localizacion de
respuesta informacion

o0 Conformar la respuesta

0 Envio al usuario

Archivo 0 Creacion de base de datos de preguntas y
respuestas

0 Actualizacion de la base de conocimientos,
en caso que lo requiera

Estadisticas 0 Seguimiento y control de las preguntas

o0 Identificar temas mas frecuentes

o Control de la utilizacion del servicio por
categoria de usuarios

Fig. 1.1 Etapas y acciones en el proceso de referencia virtual segun Lankes

La aplicacion de estas etapas puede observarse en la figura 1.2,
ejemplo tomado de la experiencia desarrollada por la Biblioteca de la
Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas y denominada
“Preguntele al bibliotecario”, donde se explican las etapas que
conforman el proceso y la descripcion del procedimiento,
acompafiado del diagrama de flujo del servicio.

Como se observara al analizar el proceso de esta modalidad de
servicio, en este actlan cuatro elementos fundamentales: el usuario,
la interfaz de comunicacion, los recursos documentales (electrénicos
o impresos) y el profesional de informacion (Berube, 2003) (Fig. 1.3).
Cada uno de ellos juega un papel fundamental a la hora de disefiar e
implementar el servicio de referencia virtual y por supuesto ejerce,
conjuntamente con el ambiente, una forma de desarrollar el mismo.



SERVICIO DE REFERENCIA VIRTUAL “Preglntele al Biblictecario”
{Implementadn con la modalidad de formulario YWek)

Etapas v diagrama de flujo del servicio:

1. Llenadoy erwio del formulario por el usuatio.

Recepcidn de las solicitudes.

Analisisy precision de la solicitud.

Blsgueda v localizacidn de s informacidn.

Composicidn de la respuesta.
Entrega de la respuesta al usuario.

Esodo
Do s

[ma RS R i B ]

1

:
‘miamoaom

i

Descripeion del proceso:

El usuario solicitard el servicio a través de un formulario en el Web, donde expresara sus
necesidades de informacidn v sus datos de identificacian,

Una vez introducidos los datos, estos se guardaran en una baze de datos, los mismos
saran v erificados por el personal que atiende el servicio, en caso de no correspon der con
la politica del centro 0 no entenderse correctamente se le devuelve al usuario, para su
clarificacion,

Despugs del analisis de la correspondencia entre la solicitud v la politica del centro, se
revisa el archivo histdrico, de existir se le avisa al usuario v se da por terminado el
proceso. En caso de una solicitud nueva, se convierte la solicitud del lenguaje natural al
lenguaje de blsgueda, para comenzar este proceso en las fuentes o recursos de
informacion disponibles en el sistema.

Una vez localizada la informacion, se procesa, organiza v Se redacta la respuesta, una
ver concllida se le ermvia, a través del correo electrdnico, al usuario v se actualiza el
sisterna donde gueda fijada |3 pregunta con su respecti a respuesta,

Posterior a la entrega de la solucidn a la necesidad de informacidn del usuario, resultante
del trak gjo realizado, se contacta con el mismo para evaluar los resuttados del proceso
saguido, segln los parametro s de calidad establecidos en el proyecto.

Fig. 1.2 Procedimientos del Servicio de Referencia Virtual “Preguntele al
Bibliotecario”

Un eslab6n fundamental en la prestacién del servicio es, sin lugar a
duda, el usuario. En el escenario actual de las organizaciones de
informacién este se enfrenta a un entorno complejo, caracterizado
por una amplia cantidad de recursos informativos, no disponibles
gratuitamente en su gran mayoria y sin evaluar su calidad en cuanto
a veracidad, exactitud y objetividad, asi como a redes de
comunicacion fragiles (Barberena, 2000). Esto conlleva a que el
usuario, ante la avalancha de informacion, modifique su
comportamiento y sepa “priorizar sus necesidades y exigir no solo
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productos conforme a pautas y normas sino también servicios de
calidad, personalizados” (Pinto y Gomez, 2001, p. 39), de esta forma
obtiene tanta informacion como le sea posible, y con el menor
esfuerzo, imponiendo “a los sistemas de informaciéon el reto de
sintetizar y preparar la informacion de acuerdo con las necesidades
de los usuarios potenciales de la misma” (Pinto y Gémez, 2001, p.
39).

Solicitud

Interfaz de
comunicacion

Recursos
documentales
(impresos o
electrénicos)

(e-mail, chat,
web...)

Usuario

©
]
3
&)
-
()
| -
()
Y
)
nd

A

Respuesta

Fig.1.3 Interaccion de los elementos que intervienen en el servicio de
referencia virtual

Esta situacién trae consigo, para la supervivencia del servicio de
referencia, un cambio en su concepcion, o sea, “convertirse en un
servicio especialmente disefiado para los usuarios, atendiendo a sus
necesidades especificas” (Talavera, 2000). Para el logro de lo
anterior es imprescindible contar primeramente con un estudio
detallado de todo lo relacionado al conocimiento del usuario y su
ambiente, sus necesidades, habitos y comportamiento (Ponjuan,
2002, p. 62).

A partir del entorno descrito, un servicio de referencia virtual cobrara
mayor importancia si se consideran los aspectos siguientes: una
evaluacion realista de las necesidades y exigencias de los usuarios y
brindarle comodidad a este, integrar las tecnologias de la informacién
disponibles y con buen funcionamiento, disponer de una red de
expertos y una formacién rapida y oportuna en habilidades
informacionales (Rader, 2000, p. 214).

Por otra parte, en el disefio, creacion y organizacion de servicios de
referencia adaptados a un usuario virtual, se debe tener en cuenta
gue estos acceden de forma remota a la informacion, no tienen

8



acceso facil a los documentos fisicos, no pueden o les es dificil
desplazarse, necesitan inmediatez y valoran la personalizacién
(Pérez, Serrano y Enrech, 2000). Al respecto es recomendable crear
una interfaz que le permita al usuario experimentar la misma
sensacion que cuando visita la biblioteca tradicional, ademas de ser
facil de usar, mantener e instalar (Mejias, 2000, p. 57).

En cuanto al profesional de la informacién que atiende este tipo de
servicio, debera poseer una serie de aptitudes entre las que, segun la
IFLA (International Federation of Library Associations) (2004), se
pueden sefialar las siguientes: tener capacidad para realizar mas de
una tarea a la vez, poseer buen dominio de las herramientas de
comunicacion, fundamentalmente escrita, y capacidad para afrontar
la dificultad que afiade la falta de indicaciones visuales o auditivas a
la hora de realizar la entrevista, dominio y conocimiento para realizar
basquedas en recursos convencionales y bases de datos en linea y
de los recursos y fuentes de referencia, y ademas estar familiarizado
con los programas informaticos seleccionados.

Otras habilidades que ha de practicar el profesional de la
informacidn, se relacionan con la habilidad para instruir a los usuarios
potenciales en el uso del servicio en un entorno virtual, ademas
deberd mantenerse actualizado acerca de las novedades
tecnolégicas y su empleo, asi como ser capaz de evaluar
eficazmente la relevancia de la informacién que recupera (Callahan
citado por Lopez, 1995, p. 120).

Para cumplimentar su labor, el profesional de la informacién que
atiende el servicio, se apoyara en fuentes documentales disponibles
en formato electrénico o en papel, contara ademas con acceso a
bases de datos, obras de referencia y otros materiales.

Como se puede apreciar, en sentido general el servicio de referencia
virtual mantiene los mismos procedimientos que el tradicional, lo
anico que cambia es la forma de interaccién entre los usuarios vy el
referencista y el soporte de las fuentes documentales. Su éxito
residird en un correcto disefio que permita al mayor numero posible
de usuarios acceder a recursos Yy conocimientos, sin importar
barreras geogréficas o imposibilidad tecnoldgica.

1.3 Tipologia de servicios de referencia virtual

En relaciéon con las modalidades que permiten ofrecer los servicios
de referencia en un entorno virtual, existen diferentes formas, desde



la recopilacion de enlaces a recursos de informacién de interés,
hasta aquellos que brindan al usuario la posibilidad de contactar con
el bibliotecario o experto en un tema, para que se le brinde la
informaciéon que necesita. En tal sentido Josiasen y Ammentorp
(Ammentorp y Hummelshoj, 2001) establecen que estos se pueden
clasificar, teniendo en cuenta el soporte tecnolégico en que se
ofrecen, en tres categorias: el modelo del correo electrénico, los
formularios simples y el formulario elaborado.

Tomando también esta referencia, la del empleo de las tecnologias
de la informacion, Berube (2003) enuncia una clasificacibn mas
completa al establecer dos amplias categorias: las transacciones
asincronicas 'y las sincronicas. Se consideran transacciones
asincronicas aquellas en las que el usuario y el intermediario trabajan
en tiempos diferentes, aqui se incluyen las modalidades del correo
electrénico y los formularios Web. Por el contrario las transacciones
sincrénicas ocurren en tiempo real, con respuesta inmediata a la
pregunta, logrado a través de herramientas como el Chat y la
videoconferencia.

Por otro lado, teniendo en cuenta la forma de presentar la
informacién que ofrecen, estos servicios se pueden clasificar en:
Servicios de Informacién, de Valor Agregado, de Comunicacién y de
Transaccion (Hummelshoj, 2000).

Se definen como servicios de informacién, aquellos que clasifican la
informacion a pedido y la ofrecen en forma de lista de links no
estructurados. Los de valor agregado, agregan a la lista de links,
cualquier clase de ayuda, de explicacion o instruccién para apoyar al
usuario. Todo esto es logrado a través de la inclusion de estructuras
tematicas comprensibles a los usuarios en general y que facilita la
clasificacion de los recursos, incluye ademas facilidades de
busqueda como via alternativa para encontrar la informacion, se
complementa con anotaciones a estos, que son agregados a partir
del andlisis de la calidad de los mismos, asi como versiones de
lenguaje que permitan ofrecer el servicio en mas de un idioma, por
tltimo se introduce la instruccion como elemento para mejorar la
capacidad de los usuarios de buscar y evaluar los recursos de
informacion.

Los servicios de comunicacion comprenden aquellos en los que los
usuarios y los intermediarios establecen relaciones reciprocamente,
el mas comun es el denominado “pregunte al bibliotecario”, otra
modalidad son los foros de discusion que permiten discutir sobre
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diversos temas. En cuanto a los de transaccion, estos permiten
adquirir productos, servicios en linea o enviar datos, comprenden la
reservacion de préstamos de documentos, el pedido para la
adquisicidn de documentos o el registro de datos.

Clasificacion de los Servicios de Referencia Yirtual

i s e - Correo electrdnico
SHICEOELCE S - Forrmularios Web

Empleo de
Techologiasde ¢

Infarmacian - Chat

Sincranic as - wideoconferencia

Servicios de
Infarmaci an

Lista de Links

wWalar

Agregado Instruccian

Buscadores
Links agrupados
por materias

Foros discusian
- iZhat
Carreo eléctronico

de la

Informaci on

Fresentacion
< Comunic acidn

- Reservacidn de
préestamo s

- Desiderata
Registro de datos
Transferencia de
ficheros

Transaccion

Local
Alcance
J Global
= Individual
Gestion o

Administracion = cooperativo

Fig. 1.4 Resumen de las tipologias de servicios de referencia virtual
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Después del estudio de la literatura que sobre el tema existe y a
partir del analisis de los servicios que actualmente se ofrecen por
diferentes instituciones de informacién estos pueden agruparse
ademas, segun el alcance, en Locales, o sea, para uso solo de los
miembros de una comunidad, o en Globales, cuando cualquier
usuario, sin importar el marco institucional o geografico, pueda hacer
uso del mismo. Por otra parte, considerando la forma de gestion o
administracion, pueden ser Individuales, cuando es ofrecido por una
sola institucion o Cooperativos, cuando en la resolucion de las
necesidades de informacion participan mas de una organizacion.

En resumen, variadas son las formas de ofrecer los servicios
bibliotecarios de referencia con tecnologia Web, los que se
caracterizan por la forma sencilla en que el usuario y el profesional
de la informaciébn se relacionan por medio del sistema de
informacion. En estos la interacciéon entre los usuarios y los que le
proporcionan la informaciébn estda mediada por interfaces,
computadoras y redes de telecomunicaciones, siendo automatizada
en gran medida la gestion del sistema de informacion.

1.4 Ventajas y desventajas del servicio de referencia virtual

La creacién y mantenimiento de los servicios basados en tecnologia
Web pueden traer como dificultades: el mantenimiento de forma
constante de la calidad del mismo, el tipo de poblaciones usuarias a
servir y como responder a la sobrecarga de solicitudes, de igual
manera los autores Garnsey y Power (2003, p. 60) plantean como
desventaja la dificultad que ofrece llevar a cabo una entrevista de
referencia a través del correo electrénico, ya que una consulta de
este tipo no ofrece muchas de las sefiales no verbales que facilitan la
entrevista telefénica o personal.

En contraposicion estos mismos autores, Garnsey y Power (2003, p.
60), enumeran como ventajas de esta modalidad de servicio la
posibilidad de que los bibliotecarios especializados en un area
concreta o expertos puedan responder las preguntas relacionadas
con su especialidad, en lugar del bibliotecario referencista que se
encuentra en ese momento al frente del mostrador de referencia.

De igual manera el empleo de las tecnologias de la informacion, en el

servicio de referencia, permite mantener un registro completo de las
preguntas y soluciones dadas, accesible por cualquier usuario.
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En comparaciéon con la modalidad de servicio de referencia por
teléfono, esta variante no requiere que el referencista tenga que estar
pendiente de los usuarios en el mostrador de referencia al mismo
tiempo que se atiende el teléfono. Ademas, se puede evitar un
problema comdn de esta modalidad, los errores de transcripcion, al
poder imprimirse las preguntas realizadas.

Otra ventaja es su eficacia, ya que el bibliotecario puede buscar las
respuestas a varias preguntas al mismo tiempo y la transmision de
las respuestas tarda menos tiempo.

Finalmente, este tipo de servicio elimina muchos problemas de
tiempo y espacio, ya que los usuarios tienen la posibilidad de
acceder a la biblioteca desde cualquier lugar durante las 24 horas del
dia.

1.5 Surgimiento y desarrollo del servicio de referencia
virtual

El servicio de referencia virtual surge en los Estados Unidos en la
segunda mitad de la década de 1980, empleando como modalidad la
via del correo electronico, especificamente fue desarrollado por la
Biblioteca de Ciencias de la Salud de la Universidad de Maryland y
fue denominado Electronic Access to Referente Service (EARS). En
sus inicios consistia en permitir a los usuarios la reservacion para la
consulta de un documento, busquedas automatizadas para la
resolucion de preguntas especificas sobre un area de la ciencia y la
solicitud de fotocopias de articulos o libros. Otras iniciativas pioneras
fueron AskERIC, que comenzé a prestar este tipo de servicio en el
ano 1992 y en 1995 el de la The Internet Public Library.

El asunto de los servicios de referencia virtual se ha convertido en
tema obligado en muchos de los eventos que en la actualidad se
desarrollan; particularmente en Estados Unidos se celebra desde el
afo 1999 una conferencia anual que retine a personas e instituciones
tanto de ese pais como de otras partes del mundo, donde se
analizan soluciones practicas y metodoldgicas relativas a estos
servicios.

El avance alcanzando en este campo se puede constatar en los
multiples proyectos existentes en varias bibliotecas del mundo, un
ejemplo de ello es la Biblioteca del Congreso de Estados Unidos, la
cual ofrece un servicio denominado “Ask a librarian”
(http://www.loc.gov/rr/askalib) a través de las modalidades de
formulario y el Chat.
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El servicio, dada la amplitud de las colecciones de esta institucién, es
especializado en diversos temas, teniendo el usuario la posibilidad de
seleccionar una de estas secciones y a partir de la misma se enfrenta
a un cuestionario detallado que permite posteriormente esclarecer
una respuesta, en caso de que este no encuentre una tematica
especifica puede escribir directamente al correo del servicio. Algunas
de las secciones permiten la consulta en tiempo real mediante el
Chat en horario limitado de lunes a viernes, también se brinda la
posibilidad de solicitar informacion en espafiol, aunque solo para la
tematica de cultura hispanica, como regla general se le responde al
usuario en cinco dias habiles y se definen, ademas, los tipos de
preguntas que no se atenderan. Como complemento se solicita
permiso para publicar la pregunta con su respuesta, retirando
previamente toda la informacién personal.

La Biblioteca del Congreso participa en el proyecto QuestionPoint
(http://www.questionpoint.org), que permite la solucion de la pregunta
por cualquier biblioteca alrededor del mundo que pertenezca a este
consorcio. Este es un servicio global de colaboracién de referencia
digital, el software fue desarrollado en conjunto con la OCLC (Online
Computer Library Center) y consta de tres componentes principales:
una base de datos con los perfiles de cada biblioteca participante en
el proyecto segun sus servicios y colecciones, un tramitador
automatizado que encamina las solicitudes hacia la biblioteca que
mejor pueda satisfacerla y finalmente una base de datos del
conocimiento donde se archivan las preguntas y sus respuestas. En
la actualidad existen alrededor de 300 bibliotecas que utilizan este
sistema, el cual tiene un costo de aproximadamente $ 2.000 para
instituciones individuales.

Otro ejemplo es el consorcio de alrededor de setenta bibliotecas
publicas britanicas, coordinado por EARL (Electronic Access to
Reference Library), que han disefiado su servicio “Ask a Librarian”
(http://www.earl.org.uk/ask/index.html) fundamentalmente para
residentes en Inglaterra, aunque atienden algunas solicitudes de
otras latitudes. Este servicio, disponible desde 1998, utiliza la
modalidad de formulario y tiene establecido como tiempo de
respuesta dos dias. En su pagina de inicio se especifican las politicas
relativas al tipo de pregunta a realizar, incluyendo consejos de como
plantear la interrogante y las limitaciones en cuanto al nUmero de
solicitudes por usuario. En la actualidad y desde octubre del 2001, el
consorcio es coordinado por Co-East.
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Una iniciativa interesante es la desarrollada por la Biblioteca Publica
de New York, que ofrece su servicio “Bibliotecarios a su servicio
en linea” (http://www.nypl.org/branch/questions/index2.html) en dos
idiomas: espafiol e inglés. Al comienzo de cada sesi6on un
bibliotecario conversa a través del Chat en tiempo real como
mecanismo para la entrevista, el producto de esta conversacion es
grabado y enviado posteriormente con la respuesta. El servicio se
encuentra limitado a horarios de atencién y requiere equipos con
determinadas caracteristicas de software que son especificadas en el
sitio. En el sitio se establecen los tipos de preguntas a resolver y el
tipo de respuesta a ofrecer, que en lo fundamental remite a fuentes
donde encontrar solucion a la necesidad de informacion.

Otro software muy popular en la implementacién de los servicios de
referencia  virtual es el proyecto  “24/7 Reference”
(http://www.247ref.org) creado por el Metropolitan Cooperative
Library System (MCLS) y administrado por California State Library. El
sistema proporciona a las bibliotecas participantes la posibilidad de
compartir recursos y los medios para reducir la duplicidad de
esfuerzos. El servicio se oferta en dos idiomas: espafiol e inglés,
permitiendo a los usuarios hacer preguntas y obtener respuestas en
tiempo real, sin poner limites a los horarios ni a las tematicas de las
preguntas, para ello utiliza la modalidad del Chat.

Un resultado de otro consorcio es el proyecto “Virtual Reference
Desk” (http://vrd.org/about.html) patrocinado por el Departamento de
Estados Unidos para la Educacion. Este proyecto promueve las
pautas metodoldgicas y los requerimientos de los softwares para el
desarrollo de los servicios de referencia virtual y entre sus
actividades se encuentra la organizacién anual de una conferencia
sobre el tema que reune a bibliotecarios del mundo en torno al
mismo; ademas de brindar recursos, publicar libros, articulos y otros
materiales relacionados con los servicios digitales de referencia.

Orientado a la comunidad académica, comenz6 en 1992 el servicio
“AskERIC” (http://www.askeric.org), que proporciona un servicio de
referencia para personal relacionado con la tematica de educacion.
Este servicio fue desarrollado por The Educational Resources Center
(ERIC) y la Technology at Syracuse University y dispone de varias
opciones para satisfacer las necesidades de sus usuarios. Una de
ellas es la de preguntas y respuestas que se denomina Question &
Answer (Q&A) Service, que permite el envio de consultas de los
usuarios a partir de un formulario o efectuarlas directamente
mediante el Chat del software 24/7 en determinados dias y horas.
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Otras formas de obtener informacién en este sitio son consultando el
archivo de preguntas y respuestas o la coleccién de mas de tres mil
recursos de informacion recopilados por los especialistas de esta
institucion y organizados alfabéticamente, asi como la base de datos
de ERIC, con mas de un millon de resimenes de documentos
relacionados con educacion.

En el &mbito hispano esta la experiencia “Pregunte, las bibliotecas
responden” (http://pregunte.carm.es), iniciativa puesta en marcha en
el afio 2000 por un grupo de bibliotecas publicas espafiolas. Este
proyecto es gestionado de forma colaborativa entre bibliotecas de las
diferentes comunidades auténomas y coordinado por la Direccidén
General del Libro, Archivos y Bibliotecas del Ministerio de Educacion
y Cultura, a través de la Subdireccion General de Coordinacion
Bibliotecaria. El servicio funciona las 24 horas, todos los dias y a
través de un formulario los usuarios pueden enviar sus consultas, las
cuales seran resueltas en un tiempo promedio de tres dias a través
del correo electronico. En caso de direcciones deficientes, las
respuestas son colocadas en una pagina dentro del sitio.

En cuanto a Cuba, solamente se tiene conocimiento de las
experiencias desarrolladas por la Biblioteca Nacional, por la
biblioteca de la Universidad de La Habana y la implementada en la
biblioteca de la Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas. Las
dos primeras experiencias si bien no poseen el desarrollo de las
anteriormente descritas, se analizan por ser los primeros intentos de
ofrecer en Internet esta modalidad de servicios de referencia. De
igual forma abordamos el proyecto desarrollado en la Biblioteca de la
Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas, que, aunque muy
joven aun, se ha propuesto sentar pautas en el desarrollo del esta
modalidad de servicio en el pais.

La Biblioteca Nacional, a través de su servicio “Referencias por
email” (http://www.lib.cult.cu/bnjm/espanol/referencias/referencias
no.htm), brinda la posibilidad a sus usuarios de obtener informacién
de tipo factografica de forma rapida. Previamente los usuarios deben
rellenar un formulario donde expondran su necesidad de informacion.

En cuanto a la Biblioteca de la Universidad de La Habana, el servicio
“Preguntas al referencista” (http://intranet.dict.uh.cu/ref preg.asp)
es promovido desde la pagina principal de la misma y en sus inicios
consistia en un enlace a la direccion de correo adonde enviar las
consultas, actualmente da la posibilidad de rellenar un formulario
sencillo, que incluye los datos del usuarios y de su pregunta. Este
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servicio, segun informa en la pagina del mismo, ofrece orientacion
informativa a partir de varias fuentes documentales y prioriza a los
miembros de esta organizacion.

El Servicio de Referencia Virtual de la Biblioteca de la Universidad
Central “Marta Abreu” de Las Villas (http://consulta.cdict.uclv.edu.cu),
inicid su implementacién en el afio 2003 bajo la denominacion de
“Biblioref”, hoy el proyecto es conocido por: “Preguntele al
bibliotecario”. Desde su inicio ofrece a sus usuarios la posibilidad de
tramitar sus necesidades informativas sin requerir su presencia fisica
en el edificio de la misma y las 24 horas del dia.

En la nueva version del sistema, los usuarios tramitan sus
necesidades informativas a través de un formulario al que acceden
desde la seccion Preguntar. De igual forma, al consultar la seccion
Archivo, pueden acceder a la base de conocimiento generada a
partir de este servicio, donde se almacenan las preguntas y sus
respuestas organizadas por categorias tematicas, estas se pueden
recuperar, ademas, utilizando la opcion de basqueda.

El servicio cuenta con un personal especializado en el uso de los
recursos de informacion disponibles en la Biblioteca, tanto en formato
electrénico como impreso y una red de expertos diseminados en el
recinto universitario, el cual se encarga de, en un plazo de tres a
cinco dias, solucionar las necesidades de informacién de los usuarios
y enviarle, por la via del correo electronico, la respuesta a esa
necesidad.

Todo el proceso de envio, recepcion, tramitacién de la solicitud y su
respuesta es completamente automatizado por el software
desarrollado, en la propia institucion, para facilitar esta labor.

A pesar de las diferencias en el desarrollo de los servicios descritos,
se constata que en la prestacion del servicio de referencia virtual, se
observa un mayor uso de los formularios Web y el Chat para la
tramitacion de la solicitud y el correo electrénico como via para el
envio de la respuesta, asi como la ubicacion de paginas con enlaces
a recursos de informacioén de interés para la comunidad a la que se
sirve. También se debe destacar como cada vez mas las bibliotecas
se mueven a proyectos colaborativos para satisfacer la demanda de
los usuarios, lo cual permite ofrecer realmente los servicios de forma
24x7 'y la cooperacibn como herramienta de trabajo entre
bibliotecarios.
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En linea general estos sistemas estan concebidos para ser
accedidos a través de Internet. De forma general son un conjunto de
paginas Web escritas en lenguaje HTML que cumplen con los
requerimientos de un sitio Web comin. Estas contienen los
formularios que el usuario llena, asi como imagenes que sirven de
ayuda visual, botones y tablas de datos. Generalmente constan de
pocas imagenes para facilitar la rapidez de descarga y el intercambio
de informacion.

En estas paginas Web puede estar, junto con el HTML, lineas de
algun lenguaje script con instrucciones para que sean ejecutadas por
el servidor Web o por el programa cliente del usuario. Estas
instrucciones son usualmente busquedas en bases de datos,
almacenamiento de una pregunta o envio de un correo electronico.
Los méas usados son PHP (Hypertext PreProcessor), ASP (Active
Server Page) para ejecutarse en el servidor Web y JavaScript y
VisualBasic Script para ejecutarse en el cliente.

Para llevar a cabo consultas y almacenamientos de datos estos
sistemas usan los llamados gestores de bases de datos. Los
gestores son programas que permiten almacenar toda la informacion
de forma organizada en tablas interrelacionadas entre si, ademas
permiten realizar busquedas y actualizaciones basadas en diferentes
criterios. Existe gran variedad de ellos, por ejemplo ORACLE,
MySQL, Access, Paradox, SQLServer, dBase entre otros.

Para la interaccion directa con el bibliotecario mediante el Chat o
Videoconferencia, se emplean los llamados applets de Java, que son
pequefios programas multiplataforma que corren sobre una pagina
Web y que permiten hacer aplicaciones de cierta complejidad.
También se les puede encontrar hechos a partir de lenguajes scripts
gue se ejecutan en el servidor — como PHP y ASP — o también con
programas “empotrados” en una pagina Web, usando tecnologia
ActiveX.
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Capitulo 2
Del escritorio tradicional al virtual:
Organizacion del Servicio de Referencia

En la actualidad los servicios de referencia virtual se han convertido
en un recurso importante y eficaz para resolver las necesidades de
informacién de un gran nimero de usuarios, sin requerir la presencia
fisica de estos en el edificio de la biblioteca.

Su implementacién requiere del dominio de una serie de normas y
procedimientos, asi como de una actualizacion permanente e
incorporacién constante de nuevas herramientas y programas
informéticos que permitan avanzar en esta labor, de forma que este
usuario remoto, al recibir el servicio, experimente lo mismo que si
visitara la biblioteca tradicional.
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2.1 Organizacion del servicio de referencia virtual

Desarrollar de forma coherente los servicios de referencia virtual,
requiere de una serie de pasos que permitan el correcto disefio y
mantenimiento de esta modalidad. En este contexto han surgido
varias metodologias para lograr esta finalidad, en linea general unas
complementan a las otras, pero no existe un método Unico. A
continuacion se analizan varias de estas propuestas.

2.1.1 Metodologia de Garcia Marco

A propdsito del desarrollo de los servicios bibliotecarios con
tecnologia Web, el espaiiol Garcia Marco (1997) propone tener en
cuenta los aspectos: sociales, econdmicos, laborales y organizativos,
psicolégicos 'y comunicacionales, epistemoldgicos, legales,
tecnolégicos y artisticos en los que incurriria el servicio.

En principio se debe analizar la funcionalidad social del servicio, las
pretensiones y caracteristicas de los usuarios a atender; también
analizar la demanda y oferta de informacion en el area especifica y si
se proporciona un servicio nuevo. Conjuntamente se realizar4 un
estudio de viabilidad del proyecto, no solo de su puesta en marcha,
sino también de su posterior mantenimiento, elaborando el
presupuesto y la politica y mecanismos de financiacion. Es oportuno
organizar y dividir el trabajo, planificando, detectando vy
seleccionando los recursos humanos que realizaran estas funciones
y tareas, asi como determinando los plazos de entrega de los
productos.

Un aspecto importante al que hace referencia el autor antes
mencionado, es la interfaz del usuario, la cual debe respetar criterios
tales como: claridad, limpieza, legibilidad, navegabilidad, comodidad
de navegacion y ser novedoso y atractivo. En los aspectos legales
hace mencion a la proteccion de los datos personales y cuestiones
relativas al derecho de autor. Los aspectos tecnolégicos estan
relacionados con los estandares que debemos respetar, asi como el
hardware y el software a utilizar. La necesidad de identificar y
sostener la imagen de la organizacion se trata en el acapite de los
aspectos artisticos; también se hace referencia a evitar la saturacion
de la atencion del usuario con disefios poco atractivos y consistentes.

El ciclo de vida de los servicios de informacion que emplean

tecnologia Web consta, segun Garcia Marco (1997), de cuatro fases:
planificacion, disefio, desarrollo, y madurez, al igual que cualquier
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sistema de informacién desarrollado con el empleo o no de
tecnologias.

La fase de planificacion tiene como objetivo reducir los costos indtiles
y pasos vacios por medio de la prevision, a tal efecto conceptualiza
el tema vy los usuarios, analiza la demanda y competencia, determina
los objetivos y limites del proyecto, las especificaciones y los
indicadores de calidad, los recursos humanos, financieros,
informativos y materiales necesarios y las tareas, los plazos y la
asignacion de recursos.

En la fase de disefio se selecciona el hardware y software a emplear,
el disefio de la estructura jerarquica de los contenidos, de los
procedimientos de acceso y de la interfaz de usuario.

La negociacion y el cierre de las conexiones institucionales, asi como
la provision de los recursos necesarios, son pasos de la fase de
desarrollo, que incluyen ademas la seleccién y formacion del
personal, la captura de los datos, la seleccidn, disefio y edicién de las
paginas Web, la implementacion de las herramientas de acceso, la
publicidad del servicio y la educacién de los usuarios que utilizaran el
mismo.

El mantenimiento, evaluacién y mejora continua, son los aspectos
que incorpora la fase de madurez, aqui se prevén los procedimientos
de evaluacién, que pueden ser encuestas mediante formularios,
comentarios a través del correo electronico u otras técnicas que
permitan obtener informacion para los procesos de continua revision
y cambio.

2.1.2 Metodologia de Lankes y Kasowitz

Otra variante para el desarrollo de los servicios de referencia virtual,
es la propuesta por Lankes y Kasowitz (1998, p. 2), quienes sugieren
un proceso de seis pasos para ayudar a que cualquier organizacion
pueda crear, desarrollar y operar sus servicios digitales. Las seis
etapas en cuestion son:

1. Informacién: investigacion preliminar sobre los servicios
existentes en el campo de especializacion del servicio a
disenar.

2. Planeamiento: politicas, procedimientos y métodos que se
deben desarrollar para asegurar la organizacion del servicio.
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3. Entrenamiento: desarrollo de un plan de entrenamiento y
preparacion del personal a realizar la labor; incluye los
materiales, actividades y herramientas necesarios.

4. Prototipos: desarrollar el servicio primeramente a modo de
prueba, para identificar fallos y corregirlos a tiempo.

5. Contribucién: importancia del desarrollo del servicio para la
organizacion, desplegando a tales efectos una publicidad
continuada para apoyar el servicio.

6. Evaluacion: proveer evaluaciones regulares para asegurar la
calidad del producto o servicio y conocer las ventajas
reportadas a la organizacion por la implantacién del mismo.

2.1.3 Metodologia de Sloan

A modo de complemento, Sloan (1998) sugiere una serie de pautas a
tener en cuenta a la hora de desarrollar los servicios de referencia
virtual en una organizacion, las cuales ayudan a su formalizacion.
Estas pautas consideran las éareas de: Gestibn/Administracion,
Usuarios, Personal, Infraestructura, Economia y Evaluacion.

A menudo los servicios de referencia virtual son desarrollados por
individuos aislados dentro de la organizacién, por tanto la
administracion ha de cerciorarse de que estos se encuentran
incorporados a la estructura administrativa correspondiente, para en
caso de cambio del personal, el mismo tenga continuidad. Ademas
ha de mantenerse relacion con el personal que administra la red del
campus, ya que es de vital importancia para la gestién del mismo que
quienes se ocupan de controlar la infraestructura técnica, entiendan
lo que esta procurando hacer la biblioteca al ofrecer sus servicios en
la red.

En cuanto al servicio, se debe determinar la modalidad en la que se
va a ofrecer y el nivel de profundidad y tipo de respuesta: basico o
especializado, documental o bibliografico. Las pautas relacionadas
con los usuarios determinaran el nivel de prioridad en la atencion de
los mismos, asi como a qué grupos esta destinado el mismo dentro
de la organizacion.

En la ejecucion del servicio se ha de considerar cuidadosamente lo
relacionado con el personal que atenderd el mismo. Esta tarea no
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debe recaer sobre un solo miembro de la organizaciéon y ademas no
ha de verse como un deber adicionado, sino integrado a las tareas
asignadas a un bibliotecario.

Si bien es necesario en el disefio del servicio tener en cuenta la
infraestructura del usuario, es también importante asegurarse del
equipamiento que posee la biblioteca con vistas a un trabajo correcto
y con eficacia. Ha de tenerse en cuenta la infraestructura técnica con
la que se cuenta: equipamiento, softwares, instalaciones,
conextividad, ancho de banda; pero ademas asegurar l0s recursos
documentales necesarios, tanto electrénicos como impresos.

En linea general, los servicios de referencia virtual son baratos, ya
que se pueden llevar a cabo usando sitios de trabajo, softwares y
capacidades de red existentes, aunque para un correcto
funcionamiento es necesario tenerlo en cuenta dentro del
presupuesto de la organizacién, para la incorporacién de personal,
mejora de equipos 0 mantenimiento, softwares y fuentes
documentales necesarios.

La evaluacion apropiada de estos servicios, asegura su continuidad,
por ello al planearlos se debe ser cuidadoso en el disefio de las
herramientas a utilizar en esta actividad.

2.1.4 Metodologia de Ammentorp y Hummelshoj

A la hora de desarrollar los servicios bibliotecarios a través de la
Intranet, los autores Ammentorp y Hummelshoj (2001) proponen que
lo primero que se debe superar es la incultura informacional del
usuario que utiliza esta modalidad de servicio y ayudarlo a formular
correctamente sus necesidades de informacion. Para lograr este
objetivo han propuesto un modelo triangular (Fig. 2.1) que se basa en
la interaccion que existe entre la informacién que el usuario requiere,
la cultura informacional con respecto al servicio, la negociacion de la
pregunta y los problemas de comunicacién entre el usuario y el
intermediario.

El modelo presentado consta de tres partes: la informacion requerida
por el usuario, la capacidad de este para interactuar con el sistema,
denominada cultura informacional y la forma en que este realizara la
pregunta. En este modelo interactian como elementos esenciales:
los usuarios, el modo de presentacion del servicio y las herramientas
cognoscitivas.
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Se define la cultura infomacional, como “la habilidad del usuario de
encontrarle utilidad al servicio referativo basado en Web, juzgar su
pertinencia dada la informacion que requiere y finalmente la habilidad
de formular su necesidad de informacién de una forma clara y
precisa” (Ammentorp y Hummelshoj, 2001)

En cuanto al usuario, la falta de conocimiento general y comprension
sobre la biblioteca afecta la habilidad de formular su pregunta de
forma precisa y claramente, ya que el mismo debe tener
conocimiento de qué tipo de preguntas puede realizar y la forma de
componerla en cierto modo para recibir la respuesta que espera.

El uso del servicio a través del Web requiere que el usuario también
tenga habilidades para navegar por Internet, usar el correo
electrénico y chatear. Debe comprender cémo interactuar con el sitio
Web para encontrar el servicio que requiere y ademas entender
como rellenar un formulario para proponer su pregunta.

Otro elemento a considerar en la cultura informacional es el nivel
educativo del usuario. Un nivel educativo alto tiene como resultado
una mejor comprension, por parte de este, de lo que quiere y de por
qué el intermediario requiere cierta informacion para la correcta
satisfaccion de las solicitudes realizadas.

Cultura Informacional

Los Usuarios Presentacion

- Nivel educacional
- Conocimientos de

- Introduccién
- Explicaciones

- Experiencia en el - Comunicacién
servicio .
- Alternativas

- Conocimiento
general de la

biblioteca.
Requerimientos Herramientas .
- o Formulario
de Informacion Cognoscitivas
- Estructura
- Técnicas de entrevista
- Ejemplos

Fig.2.1 Modelo Triangular
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Un paso para la superacion de la cultura informacional del usuario y
que guarda relacién con la presentacion del servicio, es hacerlo de
modo que sea visible para el mismo, por ejemplo ubicar el acceso en
la pagina principal del sitio Web de la biblioteca, asi como estar
claramente identificado o descrito de manera tal que el usuario lo
encuentre sin problemas. Es recomendable que se ubique a pocos
pasos de la pagina principal, para que a la hora de retornar este no
se encuentre perdido.

Presentarle al usuario una interfaz Util e interactiva, eligiendo para
ello esquemas de navegacion y organizaciéon cuidadosamente
preparados, permitirA mejorar la comunicacién entre este y el
intermediario. Al respecto los expertos en disefio Lynch y Horton
(2001), sugieren que se ha de crear un disefio grafico unificado que
logre motivar desde la primera pagina a partir de un fuerte contraste
visual, donde se acentien los elementos importantes, lograndolo a
través de una correcta disposicion de la tipografia y las ilustraciones
y evitando el abarrotamiento de ambos.

Estos autores sefialan entre otras consideraciones la conveniencia
de que todas las opciones de la pagina principal estén en la primera
ventana visible, en un marco inferior a 640 X 480 pixeles, sin
necesidad de recurrir al scrolling. Se debe evitar, ademas, la
utilizacién de texto en blanco sobre fondo negro y no abusar del
empleo de animaciones de ciclo permanente y de sonidos de fondo
repetitivos.

En fin, para lograr una funcionalidad y legibilidad maxima de las
paginas, el disefio del sitio se debe construir en patron constante de
unidades modulares, compartiendo todo las mismas rejillas basicas
de la disposicion, temas gréaficos, convenciones editoriales vy
jerarquias de organizacion. Ser constantes y fiables hace que los
usuarios se sientan comodos explorando el sitio y les permite
encontrar lo que estan buscando. La identidad gréafica de una serie
de paginas en el sitio Web proporciona sefales visuales de
continuidad de la informacion.

Por altimo, en relacién con la presentacion del servicio es importante
incluir una informacidon completa del mismo, describiendo las
categorias de usuarios que pueden hacer uso de este, el tipo de
preguntas a realizar, el tiempo de espera en la solucion de la
pregunta planteada y como usar el servicio. Todo lo anterior ayudara
al usuario a hacerse un juicio de la pertinencia o no del uso del
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servicio segln sus requerimientos; también lo ayuda a formular
claramente su pregunta e incluir el tipo de informacién que requiere.

Emplear la experiencia en las técnicas de entrevistas, la estructura y
los ejemplos en los que se basan los servicios de referencia
tradicional, para el desarrollo de los servicios de referencia de forma
electronica se pueden considerar como herramientas cognoscitivas
gue actdan en la interaccion entre la informacion que el usuario
requiere y el servicio mismo. Estos elementos ayudan al usuario a
una mejor comprension de su propia necesidad, proporcionando
también al bibliotecario - intermediario informaciéon valiosa que
contribuird a la solucién del problema.

Como se puede apreciar en el modelo descrito, en el desarrollo de
los servicios referativos basados en tecnologia Web, al considerar
superar la cultura informacional del usuario que usa este tipo de
servicio, se le ayuda a formular la informacién que requieren los
mismos, creando las condiciones para obtener la informacién
necesaria que le permitira al bibliotecario - intermediario contestar la
pregunta.

Por ello es recomendable, a partir de la experiencia y técnicas de los
servicios tradicionales de referencia, basarse en este modelo para
disefar los servicios de referencia virtual, reforzando asi el éxito del
mismo al ayudar al usuario a superar su cultura informacional y
brindando la informacién necesaria al intermediario para la solucion
del servicio demandado.

2.1.5 Politicas para la organizacion y desarrollo de servicios de
referencia virtual

La implementacion de los servicios de referencia virtual en las
organizaciones de informacién, permite que estos lleguen a una
mayor cantidad de usuarios sin algunas limitaciones propias de la
situacion presencial, pero también plantean nuevas dificultades y
desafios, lo que hace necesario definir claramente politicas que
permitan un desarrollo exitoso de esta modalidad de servicio
bibliotecario, es por ello que este proceso se considera esencial a la
hora de organizar el mismo.

Una propuesta interesante, en este campo, es la realizada por el

grupo de discusién de referencia de la IFLA, que ha elaborado unas
Recomendaciones para el Servicio de referencia digital validas para
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cualquier organizacién de informacion que desee desarrollar
servicios de este tipo (ver Anexo 1).

Estas recomendaciones tienen como objetivo promover las mejores
practicas de referencia digital a escala internacional, por tanto, sus
creadores pretenden convertirla en una norma internacional. La
misma aboga porque los responsables del servicio de referencia se
adapten y puedan resolver las necesidades de informacion de
usuarios de diversa indole, poniendo de manifiesto la necesidad de
llevar a cabo una politica de referencia con una planificacion previa
del servicio en cuanto al personal que atiende el mismo, su formacién
y el disefio de la interfaz. Desarrolla, ademas, las bases del
funcionamiento del servicio en cuanto a su contenido vy
recomendaciones generales para el uso de los Chats y foros de
consulta en este servicio.

En linea general, las politicas del servicio deberan permitir organizar
estos con eficacia a fin de resolver las necesidades de informacién
de sus usuarios, garantizar la accesibilidad de forma rapida y sin
requerir ayuda, asegurando que el mismo refleje las necesidades e
intereses de la comunidad a servir y que el personal ofrezca un trato
cordial y eficiente a la hora de prestar el servicio.

A modo de ejemplo, a continuacion se exponen las pautas
elaboradas para la organizacion y desarrollo del servicio de
referencia virtual “Preguntele al Bibliotecario”, las cuales se centran
en las &reas de organizacion del servicio, accesibilidad, personal y
evaluacion:

e Organizacion del Servicio

Meta: Organizar con eficacia los servicios de referencia para resolver
las necesidades de busqueda expresadas por los usuarios
directamente o a través de estudios de necesidades e intereses.
Estrategias:

1. El servicio de referencia virtual “Preguntele al Bibliotecario” se
ofrecera a los estudiantes, profesores e investigadores de la
comunidad de usuarios de la institucion.

2. El personal encargado de la satisfaccion de los requerimientos
informativos de los usuarios que demanden los servicios tomara
en cuenta los criterios de jerarquizacion establecidos por el
mismo.

3. Antes de procesar una solicitud se verificara el archivo de
solicitudes anteriores para evitar duplicidad.
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Los responsables del servicio formulardn una respuesta que
proporcione el acceso a los recursos o brinde la mayor
informacion posible a la pregunta formulada por el usuario.

Se informard al usuario de la estrategia seguida para la
localizacion de los recursos y de las herramientas empleadas,
asi como de los términos especificos utilizados en los procesos
de busqueda.

Las solicitudes deberan ser evacuadas en un plazo no mayor de
40 horas habiles y en caso de no poder realizarlas en tiempo se
debe contactar con el usuario y exponer las causas.

Se debe promocionar, empleando varias técnicas de
comunicacién, el alcance, la naturaleza y la disponibilidad del
servicio que se ofrece, para garantizar la visita de los usuarios.
Examinar y determinar las necesidades de informacién de la
comunidad y crear productos locales de informacién para
satisfacer esas necesidades no resueltas por los materiales
existentes.

Cuando no se pueda proveer a un usuario la informacién
necesaria, se le debe informar al mismo los pasos seguidos y la
imposibilidad de satisfacer su requerimiento informativo.

e Accesibilidad
Meta: Garantizar el acceso de los usuarios, de forma rapida y sin
requerir ayuda.
Estrategias:
1. Al servicio se accedera desde la pagina de la biblioteca bajo la

denominacién de Servicio de Referencia Virtual y contara con
elementos graficos y textuales que los identifiquen, su
navegabilidad se garantizara por la sencillez del disefio,
procurando que el usuario no requiera ayuda para su
exploracion.

El servicio se mantendra habilitado las 24 horas del dia y su
atencién por parte del personal especializado se realizara dentro
de la jornada laboral establecida, garantizando siempre que sea
posible la satisfacciéon y evacuacién de las necesidades de
informacion requeridas por el usuario.

Se emplearan como modalidades para la comunicacién: el
correo electrénico y los formularios Web, a partir de la
infraestructura técnica disponible por parte de los usuarios que
solo permite ese tipo de implementacion.

e Personal
Meta: El personal debe ofrecer un trato cordial y ser eficiente en
identificar las necesidades de informacion del usuario.
Estrategias:
1. El personal se esforzara por comunicarse con eficacia con el

universo de usuarios del sistema.

28



2. En caso de insuficiencia de informacion para establecer una
correcta estrategia de bulsqueda, el personal que realizara la
labor contactara con el usuario para esclarecer la peticion.

3. El personal requerira de un entrenamiento y estudio constante en
el uso de las tecnologias y en la busqueda y recuperacion de la
informacion, asi como en habilidades para la comunicacion.

e Evaluacion

Meta: Asegurarse de que los servicios reflejan las necesidades e
intereses de la comunidad servida.

Estrategias:

1. Se identificaran las necesidades de informacién de la poblacion
usuaria.

2. Se aplicaran mecanismos de evaluacibn para conocer,
regularmente, la satisfaccion de los usuarios. Las técnicas a
emplear seran encuestas y revision de las respuestas ofrecidas,
en estas se valorara: nivel de profundidad, complejidad, tiempo
de respuesta, tipo y numero de fuentes usadas y satisfaccion de
la respuesta.

Notese en todo lo expresado anteriormente, y a modo de resumen,
que en el desarrollo de servicios en un entorno Web, se han de
considerar criterios tales como: la importancia de decidir la forma de
salida que el software usara para la interaccién con el usuario, asi
como si requiere apoyo técnico y la politica de desarrollo del servicio.
Por su parte los empleados que atienden el mismo deben tener
pautas claras acerca de los tipos de preguntas que se deben
contestar y tratar de proporcionar guias a los usuarios acerca de las
interrogantes que son apropiadas al servicio y los limites de tiempo
en los que recibird la respuesta. De forma general se ha de
garantizar la accesibilidad y visibilidad del servicio, determinar los
empleados responsables de evacuar las preguntas o0 dudas
realizadas, entrenarlos o capacitarlos en caso necesario y por ultimo
desarrollar bancos de datos o listas de respuestas para mejorar la
eficacia del servicio, al tener la informacion disponible en caso
necesario, siempre tomando experiencia de los servicios
tradicionales.

2.2 Herramientas tecnoldgicas aplicadas al servicio de
referencia virtual

Entre las herramientas mas empleadas en la implementacion de los
servicios de referencia virtual se encuentran: el correo electrénico,
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los formularios Web, el Chat, la videoconferencia, la mensajeria
instantdnea, los MOO (Multi-User Object Oriented) y mas
recientemente los Centros de contacto Web. En este aparte se
describen estas herramientas, sus caracteristicas, ventajas y
dificultades.

Ahora bien, considerando que cada una de esas tecnologias tiene
sus ventajas y desventajas, a la hora de seleccionar la herramienta
idénea para ofrecer el servicio en la institucion donde se desee
implementar, hay que tener en cuenta no solo los recursos, entorno y
politicas del servicio, sino también varios aspectos entre los que
Falcato (2005) sefala: el valor que se le otorga a la inmediatez de las
respuestas, la posibilidad de realizar una entrevista de referencia, el
equipamiento y habilidades de los usuarios previstos, la
disponibilidad y formacion de personal especializado, el tiempo limite
para cada transaccion y la factibilidad de establecer un sistema 24/7
0 al menos un horario amplio.

2.2.1 Correo Electronico

El tipo de servicio basado en el correo electrénico, se caracteriza por
un entorno bastante simple, solamente con una aclaracion de la
direccién de correo adonde el usuario puede escribir y someter su
pregunta. Se ubica generalmente en la pagina principal del sitio de la

T
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D

Virtual Reference Service

WIA VIRTUAL, el Servicio de
Referencia VYirtual, esta cerrada.
Silo desea puede solicitar
Este servicio est destinado a provesr respuestss o recursos de informacién permitienda  las usuarios interactuar informacien por corren
con bibliotecarios en tismpo resl, Es un proyects que Iz Biblioteca de la UCA comparts con la Universidad de Hers e e
Nuevo Méxice, concretamente el drea iberoamericana y espaficla, DILARES (Division of Iberian and Latin
American Resources and Services). schdir@uca.es.
Eit [

Haga clic aqui para veruna
transcripeion de los dltimos 30 dias.

Si esta es |a primera vez que usa nusstra servicis, lea, por favor, |a siquiente informacién: Acerca del Servicio.

CONSULTAS AL BIBLIOTECARIO, Puede acceder al Servicio de Referencia Yirtual para
tener una sesién de referencia en tiempa real, Horario: de 9 & 14 horas.

carnets, préstamos, renovaciones, etc, contacte, por favor, con ¢l Servicio de Circulacion

PREGUNTAS MAS FRECUENTES. Si necesita resolver alguna cuestidn relacionada con: Enter LSS RefTrac ker R
de su biblioteca,

CORRED ELECTRONICO, Puede nviar su prequnta por correo electrdnico. Recibird una
respuesta durante las siguientes 24 horas habiles.

»
powered by tutor com
Mas informacidn sobre &l UNM Yirtual Reference Project

Dl . . .z .
"+ | Fig. 2.2 Enlace a la direccion de e-mail donde
tramitar las necesidades de informacion

biblioteca con un indicativo del mismo. Es importante dar una idea
del servicio que el usuario puede esperar, quiénes pueden hacer uso
del mismo, el tiempo en que la biblioteca respondera a la
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interrogante, asi como el tipo de pregunta que la institucién puede
manejar. Desde la perspectiva del bibliotecario esta modalidad es la
mas facil de poner en ejecucion ya que no requiere ningun software
adicional, ni entrenamiento.

La comunicacion mediante el empleo del correo electronico tiene
COMO Ventajas (UE |y v e v
es una manera facil [ —

de comunicar, es
un medio
espontaneo, eficaz,
barato y rapido.
Abels (citado por
Ammentorp y
Hummelshoj, 2001)
sefiala ademas que

AnkAway: Wisconsin Librarians Online

representa una

alternativa para el

usuario al no tener Fig. 2.3 Otro ejemplo de utilizacion del e-
que trasladarse mail para el servicio de referencia

hasta la biblioteca y

no se restringe al

horario de apertura o cierre de la institucion. EI mismo autor expone
como primera dificultad la falta de habilidad para conducir la
entrevista de referencia,
pues al no ocurrir la
interaccion entre el usuario
y el intermediario dentro de
un periodo corto de tiempo,
sino a intervalos, estas
interrupciones pueden
provocar cambios radicales
en la pregunta del usuario
que frustrarian al
intermediario.

Ask a librarian...

2.2.2 Formularios Web

Una manera mas
sofisticada y visible de
ofrecer el servicio de
referencia en el Web, es
mediante el empleo de

Fig. 2.3 Ejemplo de servicio empleando la - )
modalidad de formularios Web formularios simples. Estos
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servicios incluyen cajas de texto donde el usuario puede exponer sus
preguntas, campos para el nombre y la direccion de correo
electronico del destinatario; también requiere de una introduccion de
la modalidad del servicio en cuestion.

Los formularios elaborados se caracterizan por introducir varias cajas
de texto que el usuario tiene que completar cuando plantea su
pregunta. Como las anteriores formas, la identificacion del servicio,
debe tener una manera distintiva que sea reconocible por el usuario,
su estructura se parece a la de los formularios simples, pero estos
consideran mas aspectos relativos al usuario y su pregunta. Este tipo
de modalidad proporciona una estructura que ayuda a los usuarios a
clarificar la informacién que requiere y su formulacion.

2.2.3 Chat

La modalidad del Chat emplea tecnologias que permiten el
intercambio de mensajes de texto o voz en tiempo real, en este
modelo generalmente la biblioteca establece un lugar determinado
donde el usuario localiza el bibliotecario y comienzan a conversat,
también requiere definir un horario de atencién. Este tipo de servicio,
plantea Francoeur (2001), da una idea de que el bibliotecario presta
una ayuda cercana e inmediata a los usuarios, pero en ocasiones
estos suelen ser impacientes y exigentes durante la charla y pueden
interrumpir la comunicacién ante la demora en la satisfaccion de sus
necesidades.

Chat Session Transcript:
- - T . Chaot Transcript

*" QuestionPoint | Ask a Librarian : e

meantime, please t n

u for waiting. (¥ou

] mpleted Chat session,

%, in your 8-mal box, if the a-mail

provided is correct.)

Welcome to Live Online Refersnce.

Please arter the information requested on the right hand side of your browses
werdiw

T QuestiorPuint | Chat

Hallo, manss.
You are now chatting live with o lirarian

Mazilla or Firefox , and
Brewsar, 1ha libenan Eho
shiw you the ans
md you Web pages wia your browser
ave a seltware firewall enabled,

Type message and click *Send':

Send

chie i on hiw 1
sarace Remambes to re-anable the
rant to disable the fir
it and vico versa_ 5o, pi

Fig. 2.4 Ejemplo de empleo del Chat en el servicio de Referencia
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Entre las ventajas que esta modalidad de servicio brinda se
encuentran la rapidez en la respuesta, la posibilidad de que al ser
una comunicacion en tiempo real el bibliotecario y el usuario pueden
buscar juntos la respuesta y el cobrowse que es la capacidad del
sistema que tanto los bibliotecarios como los usuarios, mientras se
comunican, estén viendo la misma pagina, de esta forma el
bibliotecario conoce el desempefio del usuario y si este se encuentra
en dificultades poderle guiar. (Borguez, 2005)

T

EIWLYLy;  Bienvenido

Rirnwanidn & AskColarsdn,
bib

o

[Paul, un{s) biblotecano(a)
de refevencia estd conectands

mango: como funclons el
serviclo =

s o
i i i i e
=ode Virtual Library = —a

Fig. 2.5 Interfaz de entrada al servicio con modalidad de Chat y una
sesion de charla

Por otra parte esta modalidad al permitir la conexion de mudltiples
usuarios hace que sea dificultoso darle a cada persona el tiempo y la
atencion que requieren, de igual forma en una sola seccion de Chat
es poco probable dejar satisfecha del todo preguntas complejas, al
tener un tiempo limite la transaccién, asi como el referencista no
puede determinar las necesidades reales del usuario y las
expectativa del usuario con respecto al tiempo de respuesta puede
generar stress, siendo estas algunas de las desventajas que Borguez
(2005), plantea sobre esta modalidad.
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2.2.4 Videoconferencia

Por su parte los servicios basados en la modalidad de la
videoconferencia incluyen como novedad el elemento visual, lo que
permite, a diferencia del anterior, que los bibliotecarios y usuarios
puedan verse mientras realizan una entrevista cara a cara. En vez de
una ventana para el intercambio de textos, aparece una con la
imagen de con quien se conversa y los materiales documentales son
remitidos al usuario mediante otra ventana. Como desafios de esta

T Tk [ fadmimew Whidee  Dalivaiucd I 5
Tiferancm et RN e
i - T

Laratd IIHrharT
e

[LRTHE TN EREPN L TRy

(ol Htﬂ-nlr.—--. I%l-u.-ry
SeEiclh oyl
il Eln
5 e igeion il

.l

Fig. 2.6 Ejemplo de servicio con modalidad de
Videoconferencia

modalidad, Berube (2003) sefiala lo relacionado con el personal en
cuanto a cantidad y tiempo dedicado a la entrega del servicio, la
necesidad de entrenamiento, ya que se requiere de habilidad,
adaptabilidad y confianza, al tiempo de prestacion del mismo, a la
carencia de movilidad para el personal implicado, ya que requiere de
permanencia durante el tiempo asignado y lo referente al costo de la
tecnologia.

2.2.5 Mensajeria Instantanea

La Mensajeria Instantanea es un punto intermedio entre los sistemas
de Chat y los mensajes de correo electronico, que permite enviar y
recibir mensajes instantaneos con otros usuarios conectados a
Internet u otras redes. Requiere del uso de un cliente informatico que
el usuario instala en su computadora y al cual adiciona las personas
0 usuarios con los cuales desea conversar. Entre las posibilidades
que tiene esta herramienta se encuentran: aviso de presencia, o sea
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indicacion de cuando un usuario esta disponible o no, conversacion
en tiempo real, dejar mensajes a usuarios desconectados, registrar o
borrar usuarios, creacion de listas de contactos y enviar ficheros,
entre otras posibilidades.

Una de las ventajas de este tipo de herramienta, para los servicios de
referencia, es que permite al usuario recibir ayuda sin abandonar la
actividad o el entorno en el que esta trabajando, pero posee un
inconveniente importante: la irrupcion continuada de mensajes en la
pantalla puede resultar incbmoda y distraer del trabajo. Una forma de
evitarlo es informando claramente a los posibles usuarios de las
condiciones de utilizacion del servicio.

2.2.6 MOO (Multi-User Object Oriented)

Desarrollada en un inicio para juegos interactivos en linea, esta
herramienta ha comenzado a ser adaptada al contexto bibliotecario,
donde ya se cuenta con algunas experiencias. El MOO esta limitado
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Fig. 2.7 Interfaz del servicio y salas con los objetos especificos
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a una interfaz basada en texto, los jugadores o “actores” se
organizan jerarquicamente, segun su experiencia o habilidad y los
nuevos jugadores comienzan como constructores o programadores,
antes de convertirse en “wizards”. Desde el punto de vista de
programacion, los objetos MOO se definen por una serie de verbos o
procedimientos y propiedades o variables (Eustace, 1995).

Entre las posibilidades de esta herramienta, segun Eustace (1995),
se encuentran el no requerir mucho ancho de banda para la
comunicacion y la posibilidad de permitir el acceso a usuarios con
tecnologias limitadas. De igual forma este autor sefiala como
inconveniente la posibilidad de que el usuario se sienta frustrado por
el retraso de tiempo en la conectividad al seguir el hilo de la
conversacion.

2.2.7 Web Contact Center software

Purificacién Garcia (2003, p. 325) expone que esta tecnologia se ha
extraido del mundo de la venta telefénica via Web. Este software,
aplicado al servicio de referencia virtual, a la hora de recibir consultas
realiza la misma funcion que una centralita telefénica, afiadiendo las
posibilidades que proporciona la Web.

En lugar de enviar al usuario a un mena automatico de voz se le pide
gue busque en el sitio Web. Si el usuario todavia necesita ayuda,
entonces el sistema pone en funcionamiento el sistema de
distribucion automatico de llamadas. El software puede ser
configurado para que permita una combinacion de correo electronico,
Chat, devolucién de Illamadas, voz sobre IP o0 incluso
videoconferencia. Otras ventajas afadidas son: tecnologia “push” o
de entrega de informacion al usuario, formularios Web y control
remoto del navegador del usuario.

Como deficiencias, esta autora (Garcia, 2003, p. 326) sugiere la
necesidad de introducir mejoras en las paginas de espera, permitir la
navegacion compartida y no limitar la cantidad de usuarios que
pueden conectarse al servicio.

2.3 Resolucién de las necesidades de informacion en el
servicio de referencia virtual

El servicio de referencia virtual requiere de la habilidad del
profesional de la informacion para resolver los problemas que los
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usuarios les planteen. Para tales efectos, aunque puede ser
necesario adaptar algunos pasos para acomodar la situacion
especifica y los procedimientos del servicio, los autores Eisenberg y
Berkowitz (citado por Kasowitz, 1998) proponen seguir los procesos
siguientes:

1. Definicion de la tarea.
= |[dentificar la pregunta en cuanto a caracteristicas del
mensaje y del usuario.
= Determinar el tipo apropiado de respuesta.

2. Estrategia de busqueda de informacion
= Determinar las fuentes posibles para contestar la pregunta.
= Decidir qué fuentes son las méas apropiadas para la
pregunta.

3. Localizacién y acceso
= Fuentes apropiadas para la basqueda.
= Encontrar la informacion dentro de las fuentes que mejor
respuesta den a la pregunta.

4. Uso de la informacion
= Determinar la informacién resultante.
= Transferir la informacién para confeccionar la respuesta.

5. Sintesis
= Proporcionar la informacién y/o las referencias a los
recursos.
= Proporcionar la guia de instruccién para usar la informacion.
= Utilizar un lenguaje apropiado en la presentacion.

6. Evaluacion
= Contenido de la revision.
= Evaluacion del lenguaje y el tono del mensaje.

El primer paso en la soluciéon de un problema de informacion reside
en el analisis del mensaje del usuario, con vistas a determinar el
problema de informacion y las caracteristicas del usuario; de esta
forma el especialista de informacion puede decidir qué tipo de
informacion proporcionard la mejor respuesta. El bibliotecario
proveera respuestas mas apropiadas a medida que tenga un mejor
conocimiento de la pregunta realizada por el usuario, asi como de
sus niveles de conocimiento y habilidades y de los recursos de que
disponga.
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Una vez que se tiene la idea del tipo de informacion que el usuario
necesita, comienza el proceso de conformar la estrategia de
busqueda. En este proceso juega un papel importante el rango de
fuentes posibles para contestar la pregunta estas pueden ser
diversas: recursos de Internet, textos impresos, articulos de
publicaciones seriadas, banco de datos, etc. Identificadas las fuentes
entonces se decide cual es la mas idénea, proceso que requiere la
habilidad y experiencia del bibliotecario.

Identificados los recursos que pueden ayudar a la solucion del
problema, el préximo paso es localizar la fuente y comenzar a
realizar la busqueda. Al concluir el proceso de bisqueda es oportuno
informar al usuario cémo se realizé la misma.

La informacion resultante del proceso anterior es inspeccionada
cuidadosamente, la misma debe ser evaluada segun la importancia,
calidad y pertinencia de esta en relaciéon con la pregunta realizada
por el usuario. También se debe valorar la autoridad responsable del
recurso y la actualidad y navegabilidad del mismo; por dltimo se
procesa toda la informacién recopilada para confeccionar el paquete
informativo.

Después de recopilada toda la informacion necesaria, el bibliotecario
procede a la organizacién y presentacion del producto informativo
gue se le hara llegar al usuario. En este proceso, a criterio de
Kasowitz (1998), es necesario tener en cuenta para una respuesta de
calidad, tres caracteristicas fundamentales: el volumen de
informacién exacto y apropiado, proporcionar una guia de ayuda y
establecer una comunicacion clara y una presentaciéon agradable.

La evaluacion completa el proceso sugerido, el mismo se debe
realizar de forma continua durante el desarrollo del servicio,
valorando la calidad de la informacion y las referencias a los recursos
gue se incluyeron en la respuesta, ademas repasar las politicas,
procedimientos y normas de comunicacién y presentacién del
mensaje.

Siguiendo este proceso sistematico, el especialista de informacién
que se enfrenta a solucionar el problema demandado puede
cerciorarse de que en sus respuestas incluye la informacion mas
apropiada y exacta para auxiliar a sus usuarios, ayudandolos
ademas a mejorar sus habilidades en la solucién de los problemas de
informacion. Por ello, estos procedimientos anteriormente descritos
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sugieren en lo fundamental que este pueda “analizar una pregunta
para determinar cémo responder apropiadamente, determinar el
mejor recurso de informacion para contestar una pregunta, encontrar
y determinar las fuentes de informacién a incluir en la respuesta,
componer una respuesta que contenga la informacién relevante y la
guia de instruccion que se presenta claramente y con eficacia y
evaluar la respuesta” (Kasowitz, 1998).
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Capitulo 3
Criterios de Calidad y Evaluacion
del Servicio de Referencia Virtual

La Dbiblioteca, como cualquier otra organizacién, evalla
periédicamente los servicios que ofrece a su comunidad de usuarios
para conocer el comportamiento de los mismos, identificar las areas
con problemas y establecer las mejoras necesarias. Es por ello que
la evaluacion es también un componente esencial en el planeamiento
de los servicios de referencia virtual, aunque en este tema son
escasas las aportaciones tedricas y practicas.

Los servicios de referencia virtual, a través de la evaluacion, han de
asegurar la confiabilidad, la calidad y la eficacia del mismo, con el
objetivo de lograr la satisfaccion de las necesidades de informacion
del usuario.
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3.1 Criterios de medidas para la evaluacién del servicio de
referencia virtual.

La evaluacion continua de los servicios disefiados y puestos en
explotacion, es considerada por Rojas (2003, p. 113), como una via
para obtener mayores indices de calidad y, por consiguiente, de
satisfaccion de los usuarios. Conocer oportunamente los criterios
valorativos de los mismos, permite al personal que se enfrenta al
servicio de referencia, el mejoramiento continuo de este, asi como
resolver con éxito sus necesidades y expectativas.

En este sentido, McClure, et. al. (2002, p. 3) plantean que la
evaluacion es esencial para:

= Determinar el grado en que los objetivos del servicio de
referencia virtual estan siendo cumplidos.

= Evaluar en qué medida la referencia virtual apoya a la
biblioteca y/o a las metas de la organizacién en general.

= Supervisar el estado del servicio y su funcionamiento para
hacer mejoras continuas y modificaciones al servicio.

= Obtener datos estadisticos relativos a la tendencia de uso,
usuarios y tiempo de utilizacion del servicio.

= Determinar el grado en que se estdn satisfaciendo las
necesidades de informacion de los usuarios a través del
servicio.

= Justificar los costos y beneficios del servicio y demostrar el
conjunto de responsabilidades en la actividad de referencia
virtual.

= Comparar datos relativos al costo y beneficios del servicio de
referencia virtual con los del servicio de referencia tradicional.

= Mantener los datos de planificacion continua y desarrollo del
servicio de referencia virtual.

= Determinar el tipo de personal a entrenar y apoyo que podria
ser necesario.

= Identificar los aspectos del servicio de referencia virtual que
necesitan ser revisados o mejorados.

Para la evaluacién del servicio de referencia virtual, Whitlatch (citado
por Wasik, 2003), propone cuatro areas que comprenden los
aspectos economicos, el proceso de referencia, los recursos y el
resultado final del servicio. Este autor sugiere que se ha de analizar
el costo del funcionamiento del servicio, la interaccion entre el
usuario y el profesional de la informacién, el software que permite la
transacciéon, los recursos materiales y humanos y el producto
obtenido por el usuario, como resultando de la transaccién. Por su
parte Lankes (2002, p. 24) asume que la evaluacion ha de ser:
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Conductual, cuando se intenta evaluar el impacto de la conducta
humana y los cambios en las habilidades del usuario y el experto;
Técnico, cuando se evaluan las habilidades del sistema de responder
al disefio concebido; y Econdmico, al evaluar la habilidad del servicio
de referencia virtual de ser eficiente y eficaz en el proceso de
transaccion o entrega del servicio.

Una herramienta importante a la hora de desarrollar la actividad de
evaluacion, es la definicion del tipo de informacién estadistica a
recolectar. Entre las propuestas de indicadores -cualitativos vy
cuantitativos del objeto de andlisis se encuentra la de McClure, et. al.
(2002, pp. 9-58), quienes recomiendan una serie de parametros,
estadisticas y normas que permitan realizar esta actividad, dividida
en cinco secciones, las que comprenden: parametros y estadisticas
descriptivas, analisis de frecuencia de uso, pardmetros de
satisfaccion del usuario, costo y tiempo empleado por el personal.

En lo esencial la guia, identifica, describe y desarrolla una serie de
procedimientos validos para evaluar varios aspectos del servicio de
referencia virtual, los cuales se exponen a continuacion de forma
resumida:

1. Parametros y estadisticas descriptivas
a) Cantidad de preguntas recibidas por el servicio de referencia
virtual

Este punto se refiere a preguntas recibidas solamente por via
electrénica y que representan una necesidad de informacién que
pueda contestarse por este mismo medio. Colectar, de forma
manual o automatizada, esta informacion es importante para
conocer el volumen del servicio, que al compararlo con el
tradicional y con las respuestas ofrecidas, permite conocer su
utilizacién y rendimiento y de esta forma poder trazar estrategias
de trabajo que permitan potenciar la utilizacion del mismo.

b) NuUmero de contactos virtuales del referencista con el usuario
Se define como contacto virtual toda comunicacion que realiza el
referencista con el usuario, siempre empleando el medio
electrénico, y que puede 0 no contener la respuesta a la
interrogante planteada. Estos contactos pueden ser para clarificar
la pregunta realizada por el usuario o para conocer la satisfaccion
del mismo en relacion con la respuesta ofrecida. Mediante este
pardmetro se puede conocer cuan efectivo es el proceso de
entrevista de referencia virtual y el nivel de esfuerzo o eficacia en
la resolucion de una demanda de informacion.

42



¢) Cantidad de respuestas ofrecidas

En el servicio de referencia virtual se considera una respuesta, a
la informacién ofrecida y que satisface la necesidad planteada por
el usuario. Puede ser un texto conformado que dé respuesta a la
interrogante planteada, una relacion de referencias a fuentes o
recursos de informaciébn que se relacionen con esta o
simplemente la remision a otro servicio externo o interno. El
conocimiento del numero de respuestas ofrecidas, puede dar idea
de la preparacion del personal y tomar decisiones para el
desarrollo de los profesionales que se enfrentan a esta modalidad
de servicio, en caso de que la proporcién de respuestas a las
preguntas sea baja.

d) Cantidad de preguntas recibidas digitaimente pero no
contestadas por los medios completamente digitales

En una biblioteca donde se ofrece, indistintamente, el servicio de
referencia tradicional y virtual, es esencial conocer el volumen de
respuestas que se emiten por otra via que no sea el empleo de
métodos de comunicacion digitales. Este aspecto se refiere a las
preguntas recibidas por medio del sistema virtual y que para su
respuesta se empleen otros mecanismos como el teléfono o el
envio de documentos, por fax o correo postal. Esta medida
permitird conocer las necesidades de entrenamiento del personal
en coOmo usar recursos tradicionales y digitales, asi como tomar
decisiones en el desarrollo de la coleccion, al determinar qué tipos
de documentos a adquirir, si digitales, tradicionales o ambos y el
equipamiento necesario para ofrecer el servicio.

e) Total de la actividad de referencia — preguntas recibidas
Sumando la cantidad de preguntas recibidas por el servicio de
referencia virtual (@), las recibidas digitalmente pero no
contestadas por esa via (d) y las atendidas por el servicio de
referencia tradicional, se obtiene el total de preguntas recibidas
por el servicio de referencia en la institucion. Este parametro
permite conocer el volumen total de esta actividad, y resulta
beneficioso en el planeamiento del servicio a largo plazo.

f) Porcentaje de preguntas de referencia virtual en comparacion
con el total de las preguntas de referencia

Cuando en una institucién de informacién coexisten el servicio de

referencia tradicional y el virtual, conocer el por ciento de

utilizacién de esta ultima modalidad, le permite a dicha institucién

tomar una serie de decisiones a mediano y largo plazos, en

43



relacién con la distribucién del presupuesto para la adquisicion de
recursos de informacion, y a la ubicacién del personal en una u
otra modalidad, en dependencia de la frecuencia de uso del
mismo. El resultado de este parametro se obtiene a partir de la
formula siguiente:

Preguntas recibidas por el servicio de referencia virtual (a) y
Total de la actividad de referencia - preguntas recibidas (e)

g) Tasa de completamiento de respuestas correctas del servicio
de referencia virtual

Este aspecto es considerado clave dentro del proceso de
evaluacion del servicio de referencia virtual, ya que permite
determinar si el servicio esta logrando las metas trazadas y por
consiguiente su calidad. Una forma de realizar este tipo de
evaluacion es el andlisis independiente de las respuestas
ofrecidas por un observador externo, o que permite conocer si la
pregunta se contestd de la mejor manera posible, sugerir mejoras
0 recursos adicionales para contestar preguntas similares en un
futuro. Por ende la informacion obtenida de este proceso permite
tomar decisiones con respecto al desarrollo de la coleccién, la cual
puede que no esté lo suficientemente actualizada, o con respecto
al personal, el cual puede necesitar entrenamiento o0
especializacion.

h) Tiempo de confeccion de la respuesta en el servicio de
referencia virtual

Otro factor crucial para evaluar la calidad del servicio de referencia
virtual es conocer el tiempo que media entre la solicitud del
usuario y la satisfaccion de su necesidad por parte del
referencista. Esta medida permite determinar si el servicio se esta
desarrollando dentro de lo previsto y ajustar la politica en caso de
ser necesario.

i) Cantidad de preguntas del servicio virtual no satisfechas

En este aparte se incluyen todas aquellas preguntas que no hayan
sido solucionadas completamente o que se les haya dado
respuesta parcial. Su compilacion permite determinar si la
capacidad del servicio es la adecuada, o si las expectativas de los
usuarios sobrepasan los limites del servicio, de igual forma
permite saber, ademdas, si la maestria o habilidades del
profesional en la comunicacion con el usuario, son las adecuadas.
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j) Tipo de preguntas recibidas por el servicio de referencia
virtual

Conociendo el tipo de pregunta que con mayor frecuencia se
realiza a través del servicio de referencia virtual, se pueden tomar
decisiones de desarrollo de colecciones con respecto al tipo de
recurso de informacion a adquirir, asi como la especializacion del
personal que atendera este servicio. De igual forma permite definir
un plan de desarrollo de componentes auxiliares para el servicio,
como por ejemplo: archivos de preguntas frecuentes (FAQ), guias
de instruccion, etc.

k) Cantidad de usuarios redireccionados

Tener un control de la remisién del usuario a otros servicios o
areas por no ser afiliados, por preguntas impropias para el servicio
o por la falta de recursos para darle solucién a la interrogante,
permite desarrollar una coleccion adecuada a las necesidades, asi
como redefinir el alcance del servicio a ofrecer, incluso hasta
prever convenios de colaboracibn o cooperaciéon con otras
instituciones.

[) Tasa de saturacion

La tasa de saturacibn contempla la cantidad de usuarios
miembros de la poblacion a atender que utiliza el servicio. Se
calcula tomando el numero total de usuarios potenciales y la
cantidad de usuarios reales, el por ciento resultante da la idea de
cuantos usuarios realmente utilizan el servicio y permite tomar
decisiones con respecto a la publicidad del mismo, su importancia
para la poblacion designada y por consiguiente la asignacion de
recursos para ampliar el mismo.

m) Fuentes utilizadas por preguntas

Mediante esta estadistica se identificaran las fuentes y recursos
de informacién mas utilizados para solucionar los problemas de
informacién planteados por los usuarios, al servicio, estos pueden
ser muy variados: bases de datos, directorios, enciclopedias,
recursos de Internet, catadlogos de bibliotecas, y otros, entre los
gue se incluyen los elaborados por el propio personal que atiende
el servicio. El conocimiento de esta informacion facilita la
asignacién de recursos para el desarrollo de colecciones que
representen y satisfagan las demandas recibidas.

n) Usuarios frecuentes

El conocimiento del nimero de usuarios que utiliza el servicio de
referencia virtual en mas de una vez, puede indicar la satisfaccién
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de estos con el servicio, aunque no necesariamente los que no
retornan es porque su primer contacto fue insatisfecho.

Andlisis de uso

a) Numero de sesiones del servicio de referencia virtual

Permite conocer el trafico generado por el servicio. Generalmente
se refiere a los implementados con herramientas sincrénicas como
el Chat, la mensajeria instantanea, la videoconferencia, etc. Esta
informacidn es proporcionada a partir del conocimiento del nimero
de visitas recibidas en el escritorio virtual de referencia y permite
tomar decisiones con respecto a los requisitos del software con
gque se implementa el servicio.

b) Uso del servicio de referencia virtual por dias

¢) Uso del servicio de referencia virtual por horas

Estas dos medidas permiten definir los dias de la semana u horas
del dia en que se incrementa o decrece la utilizacién del servicio,
asi como su volumen de uso, posibilitando una planificacion
racional del personal, en las horas y dias de maxima demanda,
teniendo en cuenta que generalmente este personal se dedica a
otras labores dentro de la propia biblioteca.

d) Navegador utilizado por el usuario

e) Plataforma utilizada por el usuario

Conocer el tipo de navegador generalmente empleado por el
usuario para acceder al servicio y el sistema operativo instalado
en su computadora, permite analizar las dificultades técnicas a las
que puede enfrentarse el usuario, aunque generalmente en el
disefio y desarrollo de la interfaz se ha de tener en cuenta que
esta debe ser compatible con varios sistemas operativos y
plataformas.

Parametros para medir satisfaccion del usuario

a) Conocimiento de Servicio
Tener informacion sobre el conocimiento del servicio por parte de
la comunidad de usuarios a atender, da la idea de si es necesario
realizar alguna estrategia de mercadeo en caso hecesario;
también puede dar una nocidn de la satisfaccion de los usuarios
con el mismo, si su conocimiento y utilizacién son altos.

b) Accesibilidad de servicio

La accesibilidad del servicio se refiere en lo fundamental a la
disponibilidad del servicio en tiempo y dias de la semana, contar
con una interfaz amigable y facilidad de uso, entre otros aspectos,
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y es esencial para tomar decisiones con respecto a la
planificacion, en cuanto a, el personal a atender el servicio, el tipo
de tecnologia a emplear, en fin a elementos que faciliten el uso
por parte de los usuarios del servicio.

c) Expectativas para el servicio

Determinar lo que los usuarios esperan del servicio puede tener
un impacto decisivo en la valoracion de la calidad del mismo.
Estas expectativas se relacionan con el tipo de preguntas a
contestar, el formato de las respuestas, el tiempo que se emplea
en resolver una solicitud, el grado de compromiso con el usuario
de satisfacer su demanda y la satisfaccion de esta de forma
correcta y comprensiva. Al analizar todos estos aspectos también
se puede tener una medida, de que modo las politicas y pautas
trazadas para el servicio, o sea su alcance, se ajustan a lo
anunciado sobre el mismo.

d) Otras fuentes utilizadas por el usuario

El usuario antes de interrogar al servicio de referencia virtual
puede haber utilizado otras fuentes o recursos de informacién
para satisfacer su necesidad, entre las cuales pueden estar: el
servicio de referencia tradicional, obras de referencia digitales,
sistemas de busquedas, bases de datos, OPAC, entre otros.
Conociendo de antemano las fuentes o recursos utilizados por el
usuario con anterioridad, se evita la duplicacién de esfuerzo al
brindar informacién que ya el usuario posee. De igual forma
permite evaluar las expectativas de este en relacion con el servicio
y su posible nivel de frustracion inicial cuando decide utilizar esta
modalidad de servicio, asi como aprovechar la oportunidad, en
caso necesario, para instruir al usuario en el manejo de sistemas
de recuperacién de informacion.

e) Motivos por los cuales se usa

Un estudio sobre las razones por las cuales los usuarios utilizan el
servicio de referencia virtual, juega un papel importante en la
valoracién continua de esta modalidad de servicio, permitiendo el
desarrollo de una politica de promocion del mismo en caso
necesario, un analisis de la calidad de este, la satisfaccion de los
usuarios y las facilidades de acceso por la distancia fisica de la
biblioteca, la conveniencia de su empleo y la falta de tiempo del
usuario o simplemente porque no tienen ninguna otra alternativa.
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f) Motivos por los cuales no se usa

Las razones por las cuales el usuario no emplea el servicio son
muy diversas, entre ellas estan: el desconocimiento del mismo, la
falta de habilidad en el empleo de las tecnologias, o la falta de
estas y la preferencia por el servicio tradicional. De igual forma
pueden considerarse, para los que ya han usado el servicio, la
falta de necesidad en su empleo frecuente, la insatisfaccion en
una experiencia anterior, o la no correspondencia de la necesidad
de informacion con la politica del servicio. Estar al corriente de
estos aspectos permite evaluar la visibilidad del servicio y definir
las formas de atraer a los usuarios al mismo, analizar el nivel de
sofisticacion de las tecnologias empleadas y desarrollar
habilidades en los usuarios, en funcién de estas, ademas de poder
corregir los problemas por los cuales los usuarios dejan de usarlo.

g) Mejoras necesarias a realizar / servicios adicionales que
necesitan ser ofertados

A partir de las sugerencias del usuario, sus quejas y la
valoracién del propio personal que atiende el servicio, se puede
analizar la calidad del mismo y determinar las mejorar
necesarias a introducir. Entre las posibles necesidades a incluir o
servicios adicionales estan: la reduccion del tiempo de
respuesta, la mejora en la comunicaciébn por parte del
referencista, la ampliacion del horario de atencion en dias u
horas, el aumento del tipo de preguntas a contestar o la
adaptacion de la tecnologia a usuarios especiales.

h) Satisfaccion con el personal que brinda el servicio

La satisfaccidbn del usuario con el personal comprende los
componentes siguientes: personalizaciobn en la atencion,
conducta y aptitud percibida, y la correspondencia entre la norma
fijada para solucionar la pregunta y el tiempo en que le dieron
respuesta. La percepcion que el usuario tiene del personal que
atiende el servicio permite evaluar las habilidades de
comunicacion de este, asi como la calidad del servicio, por ende
ayuda a tomar decisiones con respecto al desarrollo de
habilidades de comunicaciéon en el personal, la precision de
politicas relativas al tiempo de respuesta y al desarrollo de
modelos y procedimientos de actuacion.

i) Satisfaccion con la forma de entrega

Esta medida proporciona los datos relativos a la satisfaccion del
usuario con el método de entrega establecido por el servicio, su
conocimiento permite tomar esas consideraciones para introducir

48



mejoras en la prestacion del mismo o adecuarlas a las
posibilidades reales de los usuarios.

j) Impacto del servicio en el usuario

El impacto del servicio en el usuario se lograra si este al usarlo
ha resuelto su problema o necesidad de informacion, si ha
accedido al recurso de informaciébn que necesitaba o0 ha
solucionado una situacion personal como resultado de la
informacién ofrecida por el servicio. Esta medida es muy
importante para reconocer el valor del servicio dentro de la
institucion, también para proporcionar un sentido de satisfaccion
en quienes operan el servicio de forma virtual y les es muy dificil
ver los resultados de su esfuerzo, sirviendo como estimulo moral
y satisfaccion ante el trabajo. Desgraciadamente esta medida es
muy dificil de determinar, pues en ocasiones el usuario no se
percata del impacto que logra, inmediatamente que la pregunta
le ha sido solucionada.

k) Informacion demografica del usuario

Esta informacion define caracteristicas de la poblacion usuaria a
servir, por ejemplo: edad, género, profesién, ocupacion, nivel de
escolaridad, area de estudio o trabajo, tipo de estudiante, etc.,
con la cual determinar si las metas trazadas por el servicio se
ajustan a la poblacién a servir y poder en caso necesario
modificar o reforzar este, igualmente ayuda al desarrollo de una
coleccién que satisfaga las necesidades especificas de un grupo
de usuarios 0 a determinar por qué ciertos grupos no utilizan el
servicio y trazar las estrategias de promocién necesarias.

4. Costo

a) Costo del servicio de referencia virtual

En este acapite se incluyen los gastos relativos a los recursos
humanos, a la adquisicion de recursos de informacion, a la
infraestructura, y todo aquello que sea necesario adquirir para el
desarrollo de este servicio, aunque generalmente es muy dificil
determinar el gasto exacto, pues en algunas instituciones el
personal y los recursos de informacion se comparten en varios
departamentos. El conocimiento del costo permite ir ajustando
sobre la marcha el presupuesto necesario para realizar esta
modalidad de servicio.
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b) Costo del servicio de referencia virtual en comparacién con el
total del presupuesto para el servicio de referencia
c) Costo del servicio de referencia virtual en comparacion con el
total del presupuesto para la biblioteca o la organizacién
Mediante estos parametros se determina el gasto en que incurre
el servicio de referencia virtual, en relacion con el tradicional o
con los demés departamentos o areas de la organizacion, lo que
ayuda a la institucién en la toma de decisiones con respecto al
presupuesto y a asignar los recursos en dependencia de los
beneficios y el uso generado por el servicio.

5. Tiempo empleado por el personal
a) Por ciento de tiempo empleado por el personal en la
supervision de la tecnologia

Esta medida permite conocer el tiempo que invierte el personal
que atiende el servicio en crear, mantener y poner al dia el sitio
Web del servicio, actualizar los antivirus, diagnosticar y corregir
los problemas de software y hardware y el de los periféricos,
como mddems, escaneres, fotocopiadoras, etc. La importancia
de la coleccién de estos datos reside en que permite conocer la
habilidad y destreza de los que trabajan en este servicio y por
tanto evaluarles su actuacion.

b) Por ciento de tiempo empleado por el personal en ayudar a
los usuarios con la tecnologia

De igual forma se ha de conocer el tiempo que el referencista

virtual invierte en darle instruccion al usuario de como acceder al

servicio y en el uso y manejo de las tecnologias de que dispone.

Esta medida también permite evaluar la actuacion del personal.

Los procedimientos antes descritos dan una idea general de los
posibles parametros a tener en cuenta a la hora de realizar la
evaluacién de un servicio de referencia virtual. De estos, cada
organizacién, a la hora de evaluar su caso en particular, ha de
seleccionar aquellas medidas o estadisticas que mas se ajusten a su
realidad. A modo de ejemplo, en el cuadro siguiente se muestra la
guia de evaluacion confeccionada para determinar la calidad del
servicio “Preguntele al bibliotecario”, desarrollado en la Universidad
Central “Marta Abreu” de Las Villas. Esta se conformd, no sélo a
partir de los criterios antes expuestos, Sino que se tuvieron en
cuenta, ademas, aspectos enunciados por otros autores y que seran
abordados en el acapite relacionado con los criterios de calidad.
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Parametro

Definicion

Criterios de medida

Accesibilidad y
Navegabilidad

Forma en que el

usuario accedera al
mismo y pueda
trabajar sin requerir
la ayuda de un

o Interfaz de comunicacion

amigable.

o Herramientas tecnologicas
faciles de usar.

o Frecuencia de utilizacion

especialista. del servicio.
o Informacién  demogréfica
del usuario.
Tiempo de Espacio de tiempo | o Total de preguntas
respuesta gue transcurre entre recibidas.
la solicitud y la| o Tiempo de respuesta.
satisfaccion de la | o Cantidad de contactos con
necesidad del el usuario para clarificar la
usuario por parte de pregunta.
los que tramitaran la
misma o por el
sistema.
Grado de Relacion entre la | o Exactitud de las
satisfaccion de | cantidad de respuestas.
las necesidades | informacion servida y | o Fuentes mas utilizadas.
de informacién su correspondencia | o Satisfaccion con la forma
con la solicitud y la de entrega.
necesidad del | o Impacto.
usuario.

Capacidad de Experiencia y | o Habilidad del intermediario
respuesta dominio de la en clarificar la solicitud
actividad por parte realizada.
del personal que lo | o Experiencia en el uso de
atiende. las herramientas

tecnoldgicas.
o0 Cantidad de preguntas no
satisfechas.

Comunicacion

Medios por los cuales
se hizo \visible el
servicio.

o Usuarios frecuentes.

o Conocimiento del servicio.

0 Expectativas del servicio.

o Fuentes alternativas
empleadas por el usuario.

0 Uso del servicio.

o Educacién de usuarios.

Fig. 3.1 Elementos para la evaluacién del Servicio de Referencia Virtual
“Preguntele al bibliotecario”

Por Ultimo, a la hora de comenzar a evaluar un servicio recién
implementado, McClure, et. al. (2002, p. 6) recomienda tomar
aquellos indicadores que faciliten la obtencion de criterios que
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permitan corroborar si se cumplen los niveles deseados y realizar los
ajustes y correcciones necesarios. En la medida en que se avance
en el desarrollo del servicio se han de ir incorporando criterios que
permitan ir paulatinamente elevando la calidad en la prestacién del
mismo.

3.1.1 Métodos de evaluacion.

Una vez definidos los parametros que seran empleados en el
proceso de evaluacion se ha de examinar primero el por qué se esta
realizando la misma y lo que la organizacidn espera ganar al concluir
esta labor.

El plan de evaluacion también debe contemplar los métodos a utilizar
para colectar los datos, entre los que se destacan: encuestas y
cuestionarios, la observacion, la entrevista y los casos de estudios.
La eleccion de una u otra técnica debe ser ajustada a los propdésitos
gue se persigan con la realizacion de esa actividad, siendo lo mas
recomendable la combinacion de varios de estos métodos. A la hora
de la seleccion de una herramienta se ha de examinar los pro y los
contra de cada uno de estos métodos, para considerar las mejores
combinaciones entre estos y limitar asi las debilidades de cada
herramienta.

3.2 Normas de calidad para el servicio de referencia virtual

Los criterios para determinar la calidad de los servicios de referencia
virtual, pueden variar segun el tipo de servicio que la institucién de
informacion ofrece. Basicamente comprenden un conjunto de
elementos que incluyen los tres factores que intervienen en la
resolucion del mismo: el usuario, el proceso de referencia y al
personal que atiende el servicio.

Un ejemplo de ello es la guia elaborada por un equipo de expertos,
moderados por Abby Kasowitz (1999), que basado en las
experiencias de sus miembros en el desarrollo de servicios digitales
de referencia, han identificado once caracteristicas para medir la
calidad de los mismos.

Estos criterios, denominados facetas, se dividen en dos categorias
principales: transaccion del usuario y desarrollo y gerencia del
servicio. La primera incluye los componentes que ocurren durante el
proceso pregunta—solucién, las cuales son generalmente visibles al
usuario. La categoria del desarrollo y gerencia del servicio implica las
decisiones tomadas para crear y mantener el servicio, que afectan la
satisfaccion total de la calidad y del usuario.
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Los autores de la guia aclaran que no es una norma rigida. Cada
servicio debe aplicar las recomendaciones siguientes de la manera
gque mas se acomode a sus requisitos y caracteristicas especificas.

Los aspectos relativos a la transaccion del usuario son: accesibilidad,
tiempo de respuesta, politica de respuesta, interactividad y educacién
de usuarios.

Los servicios digitales deben ser facilmente accesibles y navegables
por cualquier usuario sin importar la sofisticacion del equipo, la
inhabilidad fisica o la barrera linguistica. Para ello se seguiran como
estrategias: permitir que estos entren en contacto con el servicio
mediante cualquier forma dentro del sitio Web y hacer que el servicio
sea facil de localizar en el mismo.

El tiempo de respuesta es fundamental en la calidad y prestigio de un
servicio, por ello las preguntas se deben tratar lo mas rapidamente
posible. El servicio debera adoptar como tactica intentar contestar las
preguntas en el plazo de 2 a 5 dias del recibo, notificar al usuario si
no recibe una respuesta, asi como permitir que los usuarios indiquen
la urgencia de la peticion.

La comunicacion con el usuario debe ser clara en el comienzo de
cada transaccion del servicio para reducir las oportunidades de
confusion de este y asi evitar las investigaciones inadecuadas. Una
politica bien definida evita tropiezos en el desarrollo del servicio y el
gasto de tiempo en soluciones inadecuadas a la demanda, para ello
es recomendable una aclaracién, con ejemplos del tipo de pregunta a
realizar y de la respuesta que recibira, en el lugar de acceso al
servicio.

A mayores oportunidades para la interaccion, mas eficaz serd la
transaccion. Es por eso que los servicios virtuales deben
proporcionar oportunidades para que los usuarios se comuniguen
con los especialistas de la informacion en aras de clarificar las
preguntas. La interaccidbn puede ocurrir a través de diferentes
mecanismos como el formulario Web de peticion o el empleo de las
herramientas de comunicacion a través del envio de mensajes o
conversacion por el Chat.

Por dltimo, los servicios en linea deben desempefar un papel

importante en los procesos de aprendizaje de los usuarios,
proporcionando el acceso a la informacion. En tal sentido los
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especialistas de informacién ofreceran los indicadores y las
trayectorias usadas para encontrar los mejores recursos, pueden
mencionar ademas las herramientas usadas para encontrar los
recursos o los términos especificos, asi como los procesos de
busqueda usados y la serie de pasos tomados. Cuando se es
incapaz de encontrar una respuesta, se ha de proveer al usuario de
una notificacién apropiada de los procesos que se procuraron.

La otra categoria que permite ofrecer servicios digitales de calidad
guarda relacion con los aspectos de gerencia y desarrollo de los
mismos, ella implica los procesos de: experiencia, entrenamiento de
los especialistas, privacidad, evaluacion, acceso a la informacién
relacionada y promocién del servicio.

Los especialistas de informacion de un servicio digital de referencia
deben tener el conocimiento necesario segun el tema y la habilidad
para calificar como experto en el mismo. Estos niveles especificos de
conocimiento, habilidad y de la experiencia son determinados por
cada servicio y su disciplina o campo relacionado.

El entrenamiento de los especialistas de informacion es uno de los
aspectos mas importantes en la etapa de planificacion y en la de
funcionamiento de un servicio digital. Estos deben recibir orientacién
0 entrenamiento eficaz que les permitan responder con claridad a las
investigaciones solicitadas.

Las comunicaciones entre los usuarios y los especialistas de
informacion deben llevarse a cabo de forma confidencial. Sin su
previo consentimiento no se debe compartir datos de la transaccién o
informacion de la identificacion del mismo a terceros.

Los servicios en linea deben evaluar regularmente sus procesos y
servicios, lo cual permite asegurar calidad, eficacia, y confiabilidad en
las transacciones, asi como la satisfaccion del usuario. Los
mecanismos de evaluacién pueden incluir la revision de las
respuestas ofrecidas, encuesta a los usuarios o la confrontacién
entre especialistas de informacién que se relacionan con el servicio.

En caso que la respuesta a ofrecer solo sea una informacién directa,
el servicio debe ofrecer ademas el acceso a los recursos que
soportan la misma, asegurando que el contenido transmitido esta
correcto.
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Un aspecto de vital importancia para el desarrollo del servicio, es la
promocién del mismo, un plan bien definido en relacién con esto
asegura que los usuarios estén bien informados al respecto. Los
métodos a emplear para el logro de este objetivo pueden ser:
campafias a través del correo electrénico a los usuarios potenciales,
mensajes promocionales en grupos de discusion o referencias al
servicio en sitios Web relacionados.

Por su parte, otros autores como McClure y Lankes (2001), sugieren
tener en cuenta para determinar la calidad de un servicio en linea un
grupo de elementos que guardan relacion con la calidad de la
respuesta, con la eficacia y eficiencia, el costo y rentabilidad y el
grado de satisfaccion de los usuarios.

Como aspectos sobre la calidad de la respuesta, denominados
medidas de resultado, estan la exactitud de las respuestas, la
conveniencia a las audiencias del usuario, las oportunidades para la
interactividad, la instruccion y el impacto resultante del proceso.

Mantener la accesibilidad, la puntualidad en la respuesta, la claridad
de los procedimientos del servicio, el porcentaje de preguntas
contestadas, el entrenamiento del personal, la evaluacién periodica y
la divulgaciéon del servicio, se consideran medidas del proceso que
aumentan la eficiencia del mismo.

En cuanto a las medidas econémicas, que determinan la rentabilidad
del servicio, se ha de considerar el costo de cada sesion de trabajo,
la infraestructura necesaria y el impacto en los gastos generales de
la organizacion.

El grado en el cual el usuario del servicio de referencia digital esta
satisfecho con el proceso y los resultados incluye como indicadores
tales como: exactitud, puntualidad, comportamiento del personal y
consideraciones técnicas.

Con posterioridad, el propio McClure, junto a otros autores (2002, pp.
60-61), propone las normas de calidad siguientes:

= Cortesia: proporcién entre el trato descortés y el muy atento
con que el personal atiende a los usuarios del mismo.

= Exactitud: porcentaje de respuestas correctas a las preguntas
recibidas.
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= Satisfaccién: grado en que el usuario se siente muy
descontento o muy satisfecho con el servicio prestado.

= Retorno de los usuarios: por ciento de usuarios, en relacién
con el total, que después de usar el servicio por primera vez
regresan a hacer uso del mismo.

= Conocimiento: cantidad de usuarios, respecto a los usuarios
potenciales, que conoce la existencia del servicio.

= Costo: ajuste del servicio a lo fijado en el presupuesto.

» Tiempo de respuesta: tiempo en que el personal da solucion a
la pregunta formulada por el usuario. Depende de la
complejidad de la pregunta o de las horas de funcionamiento
del servicio.

= Accesibilidad: factores que facilitan al usuario el acceso al
mismo y que este pueda trabajar sin requerir la ayuda de un
especialista, tales como interfaz de comunicacion amigable,
herramientas tecnolégicas faciles de usar.

Como se ha podido apreciar en todas las propuestas anteriores, y a
modo de sintesis, se puede plantear que la calidad del servicio
requerira analizar elementos relativos a: el tiempo invertido en la
consulta, la correcta satisfaccion en un momento dado, la cantidad
de archivos requeridos y las normas de respuesta, que contemplan:
la confirmacion del envio tan pronto se reciba el pedido y la
evaluacion de la satisfaccion del cliente (Borchardt y Croud, 2001).
De forma general las normas de calidad se complementan con las
medidas o parametros expuestos con anterioridad y que permiten
una evaluacion efectiva del servicio de referencia virtual.

Lograr estas metas y objetivos es esencial para desarrollar con éxito
los servicios digitales de la referencia, por ello en la fase de disefio
se ha de definir el conjunto de criterios a tener en cuenta para el
buen funcionamiento del proyecto. De esta forma los mismos pueden
ser integrados completamente como parte de servicios de la
biblioteca.
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Capitulo 4
Fuentes y Recursos de Informacion para
el Servicio de Referencia Virtual

En el proceso de resolucion de las necesidades de informacion
demandas al servicio de referencia virtual, juegan un papel
fundamental las fuentes de informacion de que se disponga. Por ello
para que esta labor sea eficiente se ha de contar con una completa
coleccién de referencia, ademés de tener destreza en el manejo de
las mismas.

La coleccion de fuentes y recursos de informacion para el servicio de
referencia virtual, debe estar armada con recursos propios o de
acceso publico, adquiridos producto de la seleccién, evaluacién vy
conocimiento de los recursos en linea o tradicionales, para ello es
necesaria una revision frecuente y regular de los mismos. Estos
aspectos seran abordados, fundamentalmente los relacionados con
fuentes en formato electrénico, en este capitulo.
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4.1 Desarrollo de la colecciédn de referencia virtual

Los recursos electrénicos con los cuales desarrollar una coleccion de
referencia pueden ser de dos tipos: de acceso en linea, o soportados
en algun dispositivo 6ptico como CD-ROM, DVD.

Los recursos disponibles en el Web pueden ser de acceso libre o
restringido previo pago a la entidad productora. Tanto una modalidad
como la otra requieren del conocimiento de una serie de criterios con
los cuales evaluar su pertinencia o no, para la prestacién del servicio
a ofrecer. De igual forma la seleccidén de fuentes de informacién en
soportes magnéticos, esta regida por una serie de criterios que se
han de valorar. Varios autores se han dedicado a formular estos
criterios, los cuales se abordaran en el acapite siguiente.

4.1.1 Criterios para la evaluacion de recursos electronicos

Uno de los primeros trabajos publicados sobre este tema es el de
Carolyn Caywood (1995) quien propone una serie de indicadores
para evaluar la calidad de los recursos Web, esbozados en forma de
pregunta e incluidos en tres grandes categorias: la facilidad de
acceso, la calidad del disefio y el contenido del producto. En cuanto a
los criterios a considerar en relacion con el acceso, esta autora
propone valorar lo relativo a los aspectos tecnoldgicos que permiten
a los usuarios navegar por estos recursos sin grandes
complicaciones, asi como la estabilidad del mismo al no cambiar con
frecuencia de direccion, de igual forma se ha de valorar el tiempo de
carga del sitio. Respecto a la calidad, aparecen aspectos tales como
la facilidad de localizar el contenido, la interactividad del sistema,
poseer una interfaz amistosa e instrucciones para guiarse por el
recurso, entre otros. En cuanto al contenido se ha de valorar el
volumen de informacion que posee, la actualidad del mismo, los
limites del recurso, la veracidad de la informacion que ofrece, entre
otros.

Ciolek (1996) propone tener en cuenta la originalidad de la
informacion, el costo, la facilidad de acceso, la estructura y
organizacion, el formato y presentacion, la utilidad y fidelidad y la
facilidad de mantenimiento del recurso. Por su parte Smith (1997)
sugiere analizar los recursos teniendo en cuenta el alcance de estos,
su cubrimiento, nivel de profundidad en abordar el tema y espacio
temporal que cubre, el contenido, volumen de informacién, exactitud,
actualizacién, autoridad, formato y apariencia, el puablico a quien se
destina, amigabilidad del recurso, costo, interactividad y conectividad.
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Otro de los autores que ha abordado el tema de forma sistematica es
la norteamericana Hope N. Tillman, quien desde 1995 al 2003 ha
actualizado anualmente su guia de evaluacion, estableciendo en su
dltima version como criterios a tener en cuenta los siguientes: el
alcance del recurso, la autoridad de los autores, actualidad de la
informacion, actualizacion, formato, estabilidad de la informacion,
facilidad de uso en funcién de conveniencia, organizacion y facilidad
de conexion. (Tillman, 2003).

Por su parte Trudy Jacobson y Laura Cohen (1996) de la Biblioteca
de la Universidad de Albania proponen criterios como: objetivos
(audiencia esperada, considerar la fuente), fuente (autoridad del
creador, URL, patrocinador, correo electrdnico), contenido (exactitud,
veracidad, profundidad de la informacién, rango, actualizacion,
enlaces), estilo y funcionabilidad (redaccién coherente, navegacion y
etiquetado facil de usar, link bien direccionados, capacidad de
basqueda).

Jim Kapoun (1998), de la Universidad de Southwest State, sugiere
como criterios para evaluar sitios Web: Exactitud (autor, posibilidad
de contacto con este, objetivo del sitio, calificacion del autor, razones
de publicacién), Autor del documento (institucion responsable del
dominio del sitio, caracteristicas del autor, lugar de publicacion),
Objetividad (propésitos y objetivos del sitio, opinién del autor, nivel de
profundidad de la informacién, visién del autor), Actualidad (fecha de
realizacion y actualizacion, frecuencia en la actualizacién, enlaces
actualizados o rotos), Cobertura (evaluacion de los enlaces, balance
entre texto e imagenes, citacién correcta, limitaciones de acceso,
navegabilidad).

Como se puede apreciar, aunque aqui solo se han mencionado
algunas de ellas, existe una gran cantidad de propuestas para la
evaluacion de la calidad de los recursos disponibles en Internet, a
pesar de ello ain no se ha logrado desarrollar un estandar al
respecto, por lo que lo mas recomendable es tomar de estos
indicadores aquellos que nos permitan confeccionar una ficha
evaluativa que contemple el mayor numero de elementos
identificativos de la valia del recurso.

4.1.2 Guia para la confeccion de la ficha evaluativa de recursos
electronicos

Basado en los indicadores esbozados en el acapite anterior, la ficha
de evaluacién de los recursos de informacién que se utilizaran en el
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servicio de referencia virtual, puede considerar los parametros
siguientes:

1. Calidad y contenido

= Alcance: parte de la materia que cubre el recurso.

= Audiencia: tipo de usuarios al que se destina el recurso.

» Actualidad: nivel de actualizacion del recurso.

= Autoridad: persona natural o juridica responsable del recurso,
prestigio de dicha institucién o personalidad.

= Citas y Referencias: enlace a otras fuentes que agregan valor
al contenido que se ofrece en el recurso.

= Exactitud: validaciéon de los datos e informaciones que se
ofrecen.

= Nivel de Profundidad: nivel de tratamiento de la informacion.

= Fiabilidad: revisién por expertos, fuente indexada.

2. Formato y presentacion

= Arquitectura de informacién: balance entre el volumen de
informacion, los graficos e imagenes.

= Requisitos de software y hardware: necesidades de
instalacion de dispositivos que permitan visualizar con calidad
el recurso.

= Opciones de busqueda: variedad de posibilidades para
obtener mejores y mayores resultados.

= Amigabilidad: facilidad de uso del recurso sin requerir ayuda.

3. Facilidad de uso
= Accesibilidad: acceso restringido mediante clave de acceso o
previa suscripcién y pago o recurso libre.
= Estabilidad y Seguridad: recurso de acceso estable o en
periodos desactivado, transacciones seguras.
= Costo: precios razonables y justificables.

4. Evaluacion final
= Esbozar un juicio final tomando en consideracioén los aspectos
anteriormente obtenidos.

Es importante destacar que para fuentes de informacion que
requieran previamente el pago de una suscripcidn para su acceso, es
necesario ademas tener en cuenta las estadisticas de su uso en la
resolucion de las demandas planteadas al servicio, para evitar el
gasto innecesario en recursos que tengan poco valor de uso para la
prestacion del mismo.
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4.2 Creacion de recursos de informacion propios

De forma tradicional, el servicio de referencia emplea una serie de
catédlogos que le son muy Utiles para ofrecer el servicio, entre los que
tenemos el de las preguntas mas formuladas, las busquedas y datos
mas solicitados, las demandas no satisfechas y las fichas evaluativas
de obras de la coleccion. Aprovechando las posibilidades que las
tecnologias de la informacién ofrecen, estos instrumentos de trabajo
pueden ser automatizados y de esta forma generar productos de
informacién accesibles a la comunidad de usuarios, con lo que el
servicio de referencia virtual gana en eficiencia y calidad en las
prestaciones.

Entre los instrumentos que apoyan la prestacién del servicio y que a
su vez pueden ser ofrecidos como productos de informacion de valor
agregado se encuentran los Directorios Teméaticos Especializados,
base de datos resultante de la localizacion y analisis de fuentes de
informacion en Internet y la Base de Conocimiento, archivo que
guarda las preguntas que los usuarios han planteado al servicio con
sus respectivas respuestas. Estas herramientas, fruto de la
intermediacion humana, ofrecen una valiosa informacién que en
muchas ocasiones se estaba perdiendo en los servicios ofertados de
forma tradicional y que ahora pueden ser puestos a disposicion de
los usuarios para que estos realicen la busqueda y satisfagan por si
solos su necesidad de informacion.

4.2.1 La Base de Conocimiento o Archivo de preguntas
resueltas

Una de esas posibilidades que la tecnologia brinda al servicio de
referencia virtual es la oportunidad de generar una base de
conocimiento con el resultado de todas las interacciones que ocurren
entre el bibliotecario, los expertos y el usuario en la solucién de una
necesidad de informacién. Por tanto, se le denomina base de
conocimiento al archivo donde se almacenan las respuestas a las
solicitudes de informacién planteadas al servicio de referencia virtual,
incluyendo la pregunta realizada y las fuentes o recursos de
informacién que sirvieron para confeccionar la respuesta, con la
posibilidad de compartirlas y reusarlas para darle solucién a similares
necesidades de informacion nuevamente planteadas (Méndez, 2004;
Nicholson y Lankes, 2004).

Entre las ventajas que este tipo de producto brinda para la prestacion
de un servicio de calidad se encuentran: la posibilidad de que los
bibliotecarios identifiquen y utilicen respuestas anteriores para darle
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solucién a las nuevas preguntas, reduccion del tiempo de respuesta y
duplicacion de esfuerzo, asi como permite que el propio usuario
busque y encuentre respuestas a su pregunta, o sea satisfaga
personalmente su necesidad de informacién (Armenti, 2003).

las bibliotecss responden PR
sugerencias
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de informaeion adn no ha sido resuelta, no dude en consultarmos a través del formulario habilitado para ello
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Computacion Fisica Matemética
Veterinaria Agropecuaria Arquitectura

Farmacia Psicologia Ciencias Sociales

General Eléctrica

Fig. 4.1 Ejemplos de interfaces de bases de Conocimiento en el
Servicio de Referencia Virtual

Para lograr que una base de conocimiento sea una herramienta
relevante para el servicio de referencia virtual se ha de construir
teniendo en cuenta una serie de elementos entre los que tenemos:
una politica de seleccién de preguntas y respuestas que responda a
futuras necesidades de informaciéon de los usuarios potenciales, un
procesamiento de informacibn que garantice la inclusibn de
metadatos idéneos para una recuperacion eficiente y el disefio de
una interfaz y un motor de blusqueda amigable que permita navegar y
recuperar la informacion de forma sencilla y rpida (Armenti, 2003).

En cuanto a la informacion a incluir en la base de conocimiento no
existe un consenso 0 normativa, generalmente quienes mas han
trabajado el tema recomiendan archivar el par pregunta con su
respuesta, eliminando toda informacién referente al usuario que ha
solicitado el servicio, asignarle un conjunto de descriptores que
ayuden a la recuperacion, la referencia a las fuentes de informacion
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consultadas para elaborar la respuesta y la fecha en que se elaboré
la misma (Nicholson y Lankes, 2004).

Con respecto al proceso de creacion de la base de conocimiento,
Armenti (2003), sugiere los pasos siguientes:
= Creacion y Seleccién: proveer un servicio con recursos de
calidad y asegurando el respeto a la propiedad intelectual del
recurso empleado en la resolucion de la necesidad
informativa.

= Adicidon, edicibn y publicacién: revisar correctamente cada
respuesta a ofrecer, asignarle los metadatos en proporcién y
utilizando los métodos de catalogacién y clasificacion
idoneos.

= Revision y actualizacion: revisar frecuentemente la
informacién archivada en la base para eliminar aquellos
recursos ya obsoletos y mantener asi, la calidad de la misma.

Este autor sugiere ademas, que antes de comenzar a construir la
base de conocimiento se debe documentar todo el proceso,
partiendo del conocimiento previo de los usuarios potenciales con los
que el servicio interactuard, asi se determinara el tipo de informacién
a incluir, se identificard el vocabulario a emplear en la asignacion de
los metadatos y los requisitos para la interfaz de basqueda y la de
comunicacion entre el usuario y el experto o bibliotecario (Armenti,
2003).

4.2.2 Directorios tematicos especializados o Guias tematicas

Para muchos es aun dificil encontrar informacién de calidad en
Internet, una via para resolver esta situacion es la creacion de los
llamados Directorios tematicos especializados o Internet Subject
Gateways, como son conocidos en la terminologia inglesa.

Los Directorios tematicos especializados son considerados como
“sistemas de informacion que seleccionan, describen y clasifican
recursos Web aplicando criterios propios de la Biblioteconomia y
Documentacién, como las clasificaciones disciplinares o los
lenguajes controlados “dirigidos a la comunidad académica y
cientifica, basados en la selecciéon de recursos de informacion de alta
calidad, identificados y evaluados por profesionales de la
informacién” los que, “pueden presentarse dentro de una sede web
propia, como servicio de un portal bibliotecario o formando parte de
los contenidos de un portal cientifico” (Rodriguez, 2004).
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Esta herramienta, segin Place (1999), se caracteriza por dos
factores: la inclusion de recursos de calidad y el procesamiento y
organizacién de esta informacién por especialistas o0 expertos, a
menudo bibliotecarios. Tramullas (2003), identifica ademas una serie
de caracteristicas que permiten diferenciar a los directorios tematicos
especializados de los robots de busqueda, entre las que sefiala:
especificidad tematica, o sea, albergan solo recursos pertenecientes
a un ambito tematico, la incorporacion de criterios de calidad en la
seleccién, andlisis y organizacion de la informacion, la que es
proporcionada por especialistas humanos y la posibilidad de
interactividad al permitir que los usuarios puedan hacer sugerencias
de recursos a incluir, entre otros.
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Fig. 4.2 Ejemplos de Directorios Tematicos Especializados

De todo esto podemos enunciar que entre los beneficios que los
usuarios pueden esperar de este producto se encuentran el acceso a
una coleccion de recursos de informacion de calidad, la capacidad de
bldsqueda en la coleccion y la de visualizarla por criterios tematicos
(Tramullas, 2003).
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Por ello es importante seguir una serie de pasos a la hora de
disefiarlos e implementarlos, que permitan que estos cumplan
satisfactoriamente el objetivo para el cual fueron creados. De forma
sintética, Rodriguez (2004) sugiere los siguientes:

= Definicion de los criterios de selecciéon de los recursos de
informacion.

= Disefio de una base de datos con una adecuada estructura de
campos, que incluyan diferentes elementos de analisis formal
y de contenido, tales como: campos para la identificaciéon y
localizacién del recurso (titulo, autoria o responsabilidad,
localizacibn web, tipologia de recurso, idioma, etc.),
clasificacion jerarquica por disciplinas, indizacion por palabras
clave o por descriptores extraidos de un tesauro, descripcion
del contenido (resumen) y campos de control interno
(analista, fecha de creacién del registro y de la Gltima consulta
0 actualizacién de datos).

= Disefio de una interfaz de usuario que permita visualizar los
registros por pantallas de busqueda simple y avanzada, asi
como la navegacion a través del sistema de clasificacion.

Sobre este tema, el espafiol Jesus Tramullas Saz (2003) en conjunto
con un grupo de especialistas, elaboraron una guia para el desarrollo
de estos productos, que puede servir de referencia para su
implementacion en cualquier organizacion y se basa en tres ejes
fundamentales: planificacién y gestién, aspectos técnicos y gestion
de informacion.

En la primera etapa se define todo lo concerniente a los objetivos,
mision, alcance y comunidad de usuarios, asi como lo relacionado
con las tareas organizativas necesarias para la implementacion del
directorio, incluye ademas la identificacion de las disponibilidades en
infraestructura tecnolégica y de recursos humanos para enfrentar el
servicio. Con posterioridad, y a partir de lo identificado en el apartado
anterior se define lo relacionado con la plataforma informética, o sea,
el tipo de software a emplear para el desarrollo de la aplicacion y las
caracteristicas de la interfaz de usuario y de administraciéon. Por
altimo, el aspecto medular del sistema, la gestion de recursos de
informacién, donde se ha de definir claramente el contenido
informativo-documental a incluir en el directorio, los métodos a
emplear para la localizacién, seleccién, evaluacién y descripcion de
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los recursos, los de control y mantenimiento y la definicién de los
flujos de trabajo.

Por dltimo, con respecto a la normalizacion para el desarrollo de la
coleccion no se sigue un método Unico, por regla general cada
institucion elabora sus propios indicadores para la seleccion de las
fuentes y recursos. En cuanto al empleo de esquemas de
clasificacion el mas utilizado es el sistema Dewey y en lo relativo a
los campos para la incorporacion de los registros a la base de datos,
utilizan como formato el Dublin Core, adicionandole algunos campos
necesarios para los trabajos de administracion del sistema.

Como se aprecia, para un buen desarrollo del servicio de referencia
virtual se puede contar no solo con recursos adquiridos propiamente
para este, pues también aprovechando las posibilidades que las
tecnologias brindan se logran disefiar herramientas, que si bien no
resuelven del todo, ayudan a un mejor aprovechamiento de los
recursos existentes. En fin, el éxito en el desarrollo de una colecciéon
para esta modalidad del servicio residirA en una perfecta
combinacion de las destrezas del bibliotecario, las tecnologias de la
informacioén y los aspectos organizativos y de planificacion.
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Anexos

International Federation of Library Associations and Instit
utions
Reference Work Section
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Recomendaciones para el Servicio de
Referencia Digital*

INTRODUCCION

"Los términos ‘“referencia virtual", "referencia digital", "servicios de
informacién en Internet", "referencia permanente" y "referencia en tiempo
real" son intercambiables para describir los servicios de referencia que
utilizan tecnologia digital de una u otra forma..." Virtual Reference Canada:
http://www.collectionscanada.ca/vrc-rve/s34-150-e.html

I. Objetivo de las Recomendaciones

El objetivo de estas recomendaciones o directrices es promover las mejores
practicas de referencia digital a escala internacional. El entorno en linea
esta singularmente adaptado para trabajar cooperativamente y compartir
recursos. Las bibliotecas de diferentes paises pueden tener distintas
tradiciones de servicio publico que afecten tanto a sus practicas de
referencia actuales como a las expectativas de sus clientes. Sin embargo,
se debe reconocer que las nuevas tecnologias haran posible que los
bibliotecarios redefinan el ambito de sus servicios publicos. Estas
recomendaciones son un intento de crear pautas comunes a partir de
diferentes tradiciones, con la esperanza de que la comunidad internacional
de bibliotecarios pueda explorar libremente sus posibilidades.

Algunas de las cuestiones presentadas en estas directrices podrian justificar
el planteamiento de otras de mayor consideracion y extensién, como la
gestion del cambio: ¢como aborda el administrador de un proyecto de
referencia digital el impacto de nuevas formas de trabajar sobre el personal,
el programa y los usuarios de una institucién? Se podria trabajar también
para determinar en qué medida hay que invertir esfuerzos en diversas
comunidades respecto al personal, la adquisicion de recursos y los equipos.

"la naturaleza Unica de la referencia digital plantea nuevas cuestiones y
retos. La necesidad de pautas y normas es cada vez mas importante a

! International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA),

Reference Work Section. (2004). Recomendaciones para el Servicio de Referencia
Digital. Disponible en: http://www.ifla.org/V11/s36/pubs/drg03-s.htm [consultado
20/04/05]
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medida que los servicios de referencia digital siguen evolucionando en todo
el mundo..."

Vera Fullerton, Proyecto de Normas de Referencia Digital de FIAB, 12/2002.
http://www.ifla.org/VIl/s36/pubs/drsp.htm

Il. Historia

El Grupo de discusién sobre referencia de la FIAB se reunié por primera vez
en 1998. Fue creado para tratar los efectos de las nuevas tecnologias en el
trabajo de referencia y en las expectativas de los usuarios. En 2002,
reconociendo la importancia de estas cuestiones, asi como la creciente
audiencia del grupo, la FIAB creé el Comité Permanente oficial sobre
Trabajo de Referencia. Estas pautas surgieron de talleres y reuniones de
referencia celebrados durante varios afos.

. Ambito

Este documento se refiere a las necesidades de los administradores de
bibliotecas y a los que ponen en practica los planes de trabajo.

Seccién 1. La "Administracion de Servicios de Referencia Digital" se
redacto teniendo en cuenta las responsabilidades de los administradores de
los programas.

Seccién 2: La "Practica de Servicios de Referencia Digital" orienta al que
pone en préctica la referencia digital, y articula normas de procedimiento
para facilitar el trabajo cooperativo.

Definir un grupo basico de usuarios: Antes de establecer un servicio de
referencia digital, seria conveniente definir a qué clientes se dirige. El
empleo de las tecnologias en linea puede ampliar este grupo inicial de
usuarios. La ubicacién es lo menos importante con la presencia en linea.
Ademas de los usuarios tradicionales de la biblioteca, varios tipos de
nuevos usuarios se pueden beneficiar de los servicios en linea.

1. LA ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS DE REFERENCIA DIGITAL

Antes de crear un servicio de referencia digital, se deben examinar los
procedimientos y politicas institucionales existentes y establecer en qué
grado se pueden ver afectados por la transicién a un entorno digital. Quiza
haya que reconsiderar las politicas de servicio tradicionales, aclararlas y
adaptarlas al nuevo entorno.

1.1 Politica de Referencia

= Proponer los objetivos para este nuevo servicio de referencia.

= Elaborar normas que se puedan aplicar combinando las politicas y
procedimientos existentes con estos objetivos, asegurandose de
gue estan en consonancia con el proposito general de la institucion.
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= Establecer un grupo supervisor, responsable de crear practicas
mejores, definir una conducta aceptable y articular un cédigo de
conducta teniendo en cuenta las consecuencias de su infraccion.

= Establecer la periodicidad con que estas politicas se deben revisar,
describir el procedimiento y asignar responsabilidades

= Asegurarse de que se respetan los derechos de autor y demas
restricciones legales aplicables.

= Establecer quién puede utilizar el servicio. Definir y delimitar la
clientela primaria. Si se presta servicio a cualquier persona sin tener
en cuenta su edad, raza, sexo, preferencia sexual, religion, etc., se
debe decir. Si se excluye a ciertas personas (p.ej. clientes ajenos a
una comunidad particular), la aplicacion de la norma debe ser
uniforme.

= Establecer si existen tipos de preguntas que la institucién
respondera o no. Por ejemplo: " Responderemos preguntas sobre
datos y preguntas sobre referencias. No responderemos preguntas
relativas a consejo médico o juridico, etc.

= Los usuarios deberian utilizar el servicio de acuerdo con los
propositos y funciones de dicho servicio.

1.2 Planificacién

El d&mbito de los servicios que se prestan deberia estar basado en una
planificacion realista y en los recursos financieros disponibles, asi como en
las necesidades que se observen en la comunidad a la que se sirve.

= Crear un grupo de trabajo de administradores y profesionales de la
institucién para investigar las opciones de servicio posibles y
establecer prioridades.

= Elaborar objetivos concretos: ¢Como atendera este servicio las
necesidades de la comunidad? ¢Cémo podria evolucionar este
servicio con el transcurso del tiempo?

= Elaborar propuestas de actuacion.

» Evaluar los servicios y programas informaticos disponibles.

= Determinar los servicios y programas informaticos necesarios.

» Establecer las fuentes de financiacion mas seguras

» Solicitar informacion a los clientes.

= Comprobar si otras instituciones (locales, regionales, etc.) podrian
estar interesadas en aunar los recursos para fomentar un servicio
cooperativo.

= Volver a evaluar las propuestas de actuacion iniciales basado en los
logros obtenidos a partir de los pasos anteriores.

»= Presentar un plan de accién y asegurarse el apoyo de la direccion.

[Véase: Revision de las Normas para Bibliotecas Publicas de FIAB:
Financiacion: http://www.ifla.org/V1l/s8/proj/apl.htm]
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1.3 Personal

» Seleccionar personal participativo atendiendo al interés
(aspecto clave), capacidades, disponibilidad, conocimientos
informaticos y aptitudes de comunicacién interpersonal. Defina
claramente sus responsabilidades y tareas especificas.

o Estimar cuantos bibliotecarios se necesitan a jornada
completa para distribuir y responder preguntas, asi como
cuantos técnicos o informaticos, si procede.

0 Tener la suficiente flexibilidad en cuestiones de personal
como para incorporar miembros que expresen interés en
participar una vez que hayan asumido los objetivos.
Recordar que el futuro del proyecto depende de fomentar el
interés mas que desalentar al personal.

0 En caso de que no se pueda conseguir 0 no se desee un
servicio de 24 horas, hacer un calendario del personal
durante las horas que mejor se adapten a las necesidades
de informacion y expectativas de los clientes, lo que se
debe tener especialmente en cuenta si se emplean
herramientas de referencia por chat.

0 Examinar y evaluar la planificacion y distribucion de la carga
de trabajo de los bibliotecarios basandose en informacion
actual. Realizar ajustes cuando sea necesario y posible.

0 Elaborar un calendario de turnos de trabajo centralizado
para el personal estable, asi como para sustitutos y/o
auxiliares.

= Establecer quién proporcionara el apoyo técnico necesario
dentro de la institucién o consorcio (un grupo de soporte técnico
organizado es fundamental para el éxito del servicio de
referencia digital).

= Decidir quiénes seran los miembros del personal que
controlaran el cumplimiento de las restricciones de uso.

» Decidir quiénes seran los miembros del personal responsables
de asegurar que las "Normas para el Servicio de Referencia
Digital" se cumplan.

= Planificar la integracién del "Servicio" en los procedimientos
diarios y el flujo de trabajo. Normalizar los procedimientos para
gue cuando haya personal ausente, no se pierdan preguntas de
referencia.

1.4 Formacioén: Aspectos basicos:

» Establecer quién formard al personal y dedicar tiempo a la
formacion, orientacion y desarrollo profesional del mismo. Las
aptitudes mas importantes que un bibliotecario de referencia
digital deberia poseer son las siguientes:
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0 Multitarea.

Clara capacidad de comunicacion, sobre todo escrita.

o0 Conocimientos para realizar buUsquedas en recursos
convencionales y bases de datos en linea.

o0 Capacidad para entrevistar a distancia, con la dificultad que
afiade la falta de indicaciones visuales o auditivas.

o Conocimiento de los recursos de referencia.

o Estar familiarizado con los programas informaticos
seleccionados.

o

» Actualizar la formacién segun sea necesario. Animar y dar
facilidades para que el personal se mantenga al dia de los
nuevos avances en este ambito.

1.5 El disefio de la interfaz:

El servicio de referencia en linea deberia estar disefiado para permitir que el
mayor numero posible de personas acceda a recursos y conocimientos
técnicos, sin tener en cuenta el idioma, la capacidad técnica y los
impedimentos fisicos. Se debe tener en cuenta, al planificar un servicio en
linea, no menospreciar los detalles fisicos y logisticos necesarios para
proporcionar un servicio con eficiencia: proporcionar al personal un ambito
de trabajo adecuado -espacio, mobiliario, equipos informaticos, programas,
acceso a Internet, un navegador y una cuenta de correo electrénico- es tan
importante para el servicio como lo que los clientes ven en sus pantallas.

Es importante equipar el espacio de trabajo virtual de un modo apropiado.

» llustrar con ejemplos la interfaz "facil de usar" y la navegacioén
sencilla.

o0 Elaborar una estructura y disefio estandares y utilizarlos de
un modo coherente en todo el sitio, con el fin de que un
usuario que entre por primera vez pueda comprender cémo
navegar por el sitio después de emplear una o dos
pantallas. Colocar el vinculo al "Servicio" [el boton
"Pregunte al bibliotecario"] de un modo coherente en todas
las paginas web de la institucion.

0 Emplear tantos iconos e imagenes como necesite para
orientar al usuario. Intentar no llenar la pagina con grandes
blogues de texto.

0 Indicar claramente el nombre de la instituciéon y colocar un
vinculo hacia la pagina principal de la biblioteca.

0 Incluir un breve parrafo en el que se explique el &mbito de
los servicios de referencia de la institucién y se mencione el
tiempo que tarda una respuesta a sus preguntas (p.ej. "...
todas las preguntas que se realicen a este servicio se
responderan en un plazo de cinco dias laborables...").
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0 Proporcionar informacién para orientar al usuario en el
formulario. (En el campo de "Recursos consultados" deberia
figurar al menos un ejemplo que muestre al usuario que es
importante incluir el nidmero de volumen, el nimero de
pagina, fecha, titulo, informacién del autor, etc...).

0 Se pueden afiadir campos comunes de informacién a su
formulario web que son bésicos, como " Direccion de correo
electrénico” y "Texto de la pregunta”, asi como campos
optativos como: "Nombre", "Numero de teléfona”, "Nivel de
estudios”, y "Motivo de la blsqueda"”, etc. [Introduzca
campos para cualquier informacion que considere necesaria
con el fin de proporcionar el servicio mas efectivo, pero no
se exceda porgue puede desanimar.]

0 Insertar vinculos para recursos en linea que sean
importantes, tanto internos como externos (revisados y
actualizados  periddicamente):  Paginas  principales,
Catélogos en linea, Bases de datos y Preguntas frecuentes.

0 Insertar un vinculo para informacion sobre politicas
generales de referencia y correspondencia de la institucion.
Sefialar y proporcionar informacion de contacto por
cualquier medio con el personal bibliotecario: por servicio de
chat en directo, correo electronico, formulario web, fax,
correo postal, teléfono, etc...

* Tener en cuenta las posibles limitaciones del equipo informatico
y la sofisticacion técnica de los usuarios finales a la hora de
planificar un site. Deben estar claramente especificadas las
necesidades minimas para el funcionamiento del servicio.

= Incorporar las politicas y cumplir con las leyes que aseguran a
todos los usuarios el acceso al servicio.

= Indicar claramente quién responde las preguntas y sefialar lo
gue el servicio no hara.

Por ejemplo:

" Por cuestion de tiempo y volumen de preguntas que recibimos no
podemos:

-- Enviar por fax material a los clientes.

-- Elaborar bibliografias.

-- Efectuar investigaciones..."

= Declaracion de Privacidad, Reclamaciones, etc... [De
conformidad con el cédigo juridico local...]. Por ejemplo:

"El proposito de la presente declaracion es informar a los usuarios
de este sitio sobre la informacion que se recoge de ellos durante la
visita, el modo en que se emplea dicha informacién y si se revela a
terceros. Al igual que la mayoria, el sitio web de la Biblioteca
BritAnica registra automaticamente cierta informacién sobre cada
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solicitud que se le envia. Esta informacion se emplea para la
administracion del sistema y para elaborar estadisticas de visitas. El
extracto de estadisticas se obtiene de estos datos, que en parte se
pueden poner a disposicién publica, pero sin contener informacion
por la que se pueda identificar a un individuo. Se pueden emplear
conjuntos importantes de datos como parte de las investigaciones
sobre abuso que afectan a este sitio (véanse también nuestras
normas de uso)". Ley de privacidad para el sitio web de la Biblioteca
Britanica: http://www.bl.uk/privacy.html

= Establecer el periodo por el que se guardaran transcripciones de chat
y preguntas y quién tendra acceso a las mismas. Decidir si es
necesario mantener el anonimato del cliente suprimiendo toda la
informacion personal. Establecer un proceso y calendario de
mantenimiento de los archivos.

= Ofrecer los medios para que el cliente proporcione contestacién a las
encuestas, buzén de sugerencias, correos electronicos, etc...

1.6 Aspectos legales

Es importante que todos los bibliotecarios se familiaricen con el estado
actual de la legislacion sobre informacién publica de su regién y en caso de
gue afecte al ambito de los servicios prestados, comparta la informacion con
sus clientes.

= Referencia Digital y Libertad de Informacion/Cultura Local.

= Politicas Nacionales de Informacion. ¢ Cual es el panorama politico?
= Legislacion sobre Informacién Publica.

= Legislacion Relacionada.

= Derechos de Autor.

= Privacidad y Confidencialidad.

= Contratos de Licencia.

= Relaciones de Consorcio.

[Véase: Revision de las Normas sobre Bibliotecas Publicas de FIAB
http://www.ifla.org/VI1l/s8/proj/gpl.htm]

1.7 Publicidad y Promocién

= |dentificar claves de audiencia

= Desarrollar una descripcion identificativa del proyecto y un nombre o
logo que conecte con los objetivos de la comunidad a la que se
dirige.

» Fomentar la comunicacion directa entre el personal y los
patrocinadores.

= Crear enlaces estratégicos en el sitio web de la Biblioteca, y en los
sitios de posibles colaboradores institucionales.
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= Entrar en contacto con los medios de comunicacién locales,
publicaciones periédicas de amigos de la biblioteca, emisoras de
radio locales, centros educativos.

= Enviar informacién a las listas de distribucién profesionales o de
especial interés.

1.8 Evaluacién y calidad

= Efectuar encuestas tanto a clientes como a trabajadores. Supervisar
sus problemas y preguntas.

= Recoger y hacer una evaluacion de las estadisticas de la actividad
del servicio, asi como asuntos técnicos o politicos, si es posible.

» Introducir los cambios a los servicios basandose en el analisis de
las estadisticas y las respuestas de bibliotecarios y clientes.

1.9 Colaboracion

Las herramientas en linea hacen posible que las bibliotecas compartan sus
recursos con otras instituciones homoélogas o complementarias, lo que
permite ofrecer a sus clientes una mayor variedad de servicios y
conocimientos técnicos.

No obstante, la colaboracion también plantea sus retos. Los colaboradores
deben:

» Establecer una vision comudn de los servicios que prestara la nueva
entidad.

» Elaborar normas comunes de practica y procedimientos.

= Crear confianza entre los socios, establecer responsabilidades.

= Reflexionar sobre las cuestiones que puedan surgir en el uso de
recursos compartidos, lo que incluye: ley de derechos de autor,
contratos de licencia, responsabilidad, politicas de informacion
nacional, etc.

Véase: La Aplicacion de los Servicios de Referencia en Linea: Cooperacién
y Recursos Compartidos (Extraido de: Normas para las Bibliotecas Publicas
de FIAB http://www.ifla.org/VIl/s8/news/pg01.htm)

2. LA PRACTICA DE LA REFERENCIA DIGITAL

2.1 Recomendaciones Generales

Los servicios de referencia digital deberian cumplir las mismas normas que
los servicios de referencia tradicional. Los participantes deberian:

= Comprometerse a prestar la ayuda mas eficaz.
= Mostrar cortesia y respeto profesional a la hora de responder
preguntas.
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= Respetar los principios de libertad intelectual.

= Acusar recibo de las preguntas de clientes y responderles a la
mayor brevedad posible. Las cartas y otros tipos de
comunicacién se deberian responder de un modo rapido y
educado (Sitio web de FIAB PL).

» Elaborary seguir una politica de cambio en las respuestas.

= Cumplir los contratos de licencia, tanto para material electrénico
como impreso, asi como las restricciones especificas de uso y
las leyes de derecho de autor que aplican al material en
cuestion.

= Poner en practica buenas estrategias de busqueda.

= (Véase el documento de RUSA: Normas de Comportamiento
para los Profesionales de los Servicios de Referencia e
Informacién. Seccién 4.0 Blusqueda. Comision RASD Ad Hoc
sobre Normas de Comportamiento para los Servicios de
Referencia e Informacion. Aprobado por la Junta Directiva de
RASD, enero de 1996

= Responder a todas las preguntas que se asignen, aunque sea
s6lo para decir "Lo siento, no sé pero puede intentar..." Para
preguntas que requieran respuestas mas detalladas, se puede
prestar ayuda si procede. El tiempo de busqueda deberia
limitarse al tiempo recomendado por el supervisor, siempre que
ello sea posible.

2.2 Recomendaciones referentes al contenido

= El "Servicio de Referencia Digital" deberia ser informativo,
fomentar la capacidad de informarse mostrando a sus clientes
cOmo encontrar respuesta a sus preguntas.

= Mantener la objetividad y no emitir juicios de valor sobre la
cuestion o la naturaleza de la pregunta durante la operacion.

= Emplear una técnica neutral de entrevista para concretar "la
pregunta real" y cuando se haya determinado, responder a los
usuarios de un modo preciso y adecuado en cuanto a duracién
y nivel para satisfacer su demanda. Incluir la notificaciéon de que
la pregunta se puede remitir a otros socios del consorcio Si
procede.

= Una respuesta bien estructurada se compone de introduccion,
cuerpo y conclusion.

0 Encabezamiento: Salude al cliente, incluya una expresion
de agradecimiento general por utilizar el servicio y
mencione directamente el asunto de la pregunta del cliente:

Ejemplo: "Puede encontrar informacion
sobre en Para saber mas
sobre , le recomendamos "

o0 Cuerpo: Mencione las fuentes integramente y describa todo
el material (si procede) que se envia por separado o
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adjunto. Explique cémo encontré la informacién y su
ubicacion con respecto al recurso recomendado, en caso de
gue no sea evidente.

0 Firma: Deberia formar parte de toda conclusion y se

deberia guardar anotada por el bibliotecario. La firma del
bibliotecario puede contener su nombre o iniciales, cargo,
institucion e informacion de contacto, segln establezca el
supervisor.
Ejemplos de despedida: "Esperamos que la informacion que
le hemos proporcionado le ayude en su basqueda"; "Espero
gue esta informacion le sea de utilidad"; "Esperamos haber
respondido a su pregunta. Si desea mas informacion, le
rogamos que se ponga de nuevo en contacto con nosotros
y le ayudaremos con mucho gusto".

Evitar el uso de jergas, acronimos o abreviaturas de Internet
(como BTW, IMHO).

Escribir con claridad todas las respuestas y relacionarlas con el
nivel de la pregunta (en la medida de lo posible).

Ofrecer respuestas precisas, comprobar los hechos y evaluar
las fuentes.

Comprobar la ortografia y validar la URL.

Seleccionar y citar sélo recursos con autoridad:

o0 Criterios de evaluacion para recursos impresos: Autor,
Fecha de Publicacién, Edicién o Revision, Editor, Titulo,
Publico Destinatario, Difusion, Estilo.

o Criterios de evaluacion para revistas, Precision, Autoridad,
Actualidad, Obijetividad.

0 Criterios de evaluacion para recursos web: Autor,
Contenido, Nombre del Dominio, Fecha de la Ultima
Revision, Objetividad, Autoridad y Precision.

Citar siempre las fuentes de informacion integras, ya sean
paginas web, obras de referencia, bases de datos u otras. Si es
posible, emplear un estilo de citas coherente a escala
institucional.

Si la informacion de una fuente no es Uutil, el bibliotecario
deberia aumentar su valor con analisis, descripciones, palabras
clave, referencias o parafrasis. Evitar manipular la informacién
de manera que pueda llevar a equivocos.

El bibliotecario deberia esforzarse por sefialar o recomendar al
menos un recurso para cada pregunta.
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2.3 Recomendaciones Generales para el Servicio de Chat o Foro de
consulta.

= El didlogo o charla con un cliente se deberia iniciar tan pronto
como el cliente entre en la lista del foro.

= Las preguntas del foro se deberian responder en el orden en
que se reciben.

= Los bibliotecarios que sirven a clientes por medio del chat
deberian identificarse inmediatamente al inicio de Ila
conversacion. Esta introduccién debe estar en las guias del
bibliotecario. (Véase la seccion 1.2.)

= Los resultados de investigaciones realizadas en varios
proyectos de chat afirman que la sesién media suele durar en
torno a 15 minutos. Los bibliotecarios utilizaran su sentido
comun a este respecto. Sea consciente de que otros clientes
estan esperando.

= Se recomiendan intervalos de 45 segundos 0 menos entre
respuestas para confirmar al usuario que no se ha
desconectado.

= Los registros de URL se emplean a menudo.

= Utilizar la ortografia, gramética y mayudsculas de un modo
apropiado, y ser conscientes de que "el lenguaje del chat" suele
ser mas familiar que la prosa formal escrita.

= Elaborar guias institucionales generales para ayudar a los
bibliotecarios a ahorrar tiempo y prestar un servicio coherente
dentro de la institucion. El administrador de servicios debera
aprobar las guias institucionales.

= Animar a los bibliotecarios a que elaboren su propia guia
individual segun sea necesario. Es probable que un bibliotecario
quiera utilizar guias si:

1. Recibe preguntas que exigen respuestas similares sobre
asuntos que otros no han tratado.

2. Tiene una especialidad que requiere una guia
personalizada.

3. Realiza a menudo la misma referencia a otra institucion,
asociacion, recurso o sitio web.

4. Desea establecer una forma coherente de saludo o
conclusion que sea diferente de la guia institucional o del
grupo.

5. Sila sesion no se puede cerrar en un periodo razonable de
tiempo y/o hay otro cliente en espera, ofrézcale enviarle por
correo electronico la respuesta mencionando el tiempo que
tardara, p.ej. "Continuaré buscando una respuesta y se la
enviaré por correo electrénico dentro de X horas o minutos”,
"¢ Es suficiente con esto para empezar?", "¢ Podria enviarle
una respuesta por correo electrénico?".
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= Trabajar con mas de un cliente a la vez. Si se considera
adecuado, se puede recoger también al segundo cliente (se
recomienda emplear un navegador por separado). P.ej. "Ahora
mismo estoy trabajando con otro cliente. Volveré a esta sesién
de chat tan pronto como pueda." "¢Podria esperar cinco
minutos?"

2.4 Recomendaciones para Sesiones de Chat

= Aclarar qué informacién necesitale cliente. Permitir que el
cliente explique la informacion que necesita antes de responder.

= Usar técnicas de preguntas con final abierto para animar al
cliente a ampliar su pregunta, p.ej. "™ Digame algo mas sobre el
tema de su interés", ;Me puede dar algun tipo de informacion
adicional?" o "¢, Cuanta informaciéon necesita?"

= Emplear preguntas para refinar la busqueda. P.ej. "¢Ha
encontrado ya algo?", "¢Qué tipo de informacién necesita
(libros, articulos, etc.)?" o "¢Necesita informacion histérica o
actual?"

= Dividir las respuestas largas en bloques (p.ej. 30 palabras por
blogue) con el fin de evitar largas pausas y para que el cliente
pueda empezar a leer su respuesta mientras termina de
escribirla.

= Explicar su proceso de busqueda al cliente y describir lo que
encuentra cuando sea posible. Recordar que el cliente no
puede verle. Hacer saber al cliente que esta realizando una
blasqueda y el lugar en que la realiza.

» Si hay que comprobar fuentes impresas o la pregunta llevara un
tiempo, se puede proporcionar al cliente el recurso para que lo
consulte o la opcién del seguimiento por correo electrénico.

= Usar citas completas.

= Si hay que remitir la pregunta a otro bibliotecario, informar
detalladamente al cliente sobre a quién debe dirigirse, como
ponerse en contacto con esta persona y qué preguntarle.

= Comportamiento inadecuado: si el comportamiento del cliente
es inapropiado (segun establecen las normas institucionales),
enviarle un mensaje de advertencia o finalizar la llamada. Se
debera enviar un informe de los usuarios incorrectos que se
reiteren en su comportamiento.

= Escribir como se habla, de un modo informal.

= Utilizar el nombre del cliente y hacerle preguntas cuando
proceda.

» Evitar respuestas del tipo si/no, puesto que se pueden
interpretar como frias y poco amigables, al igual que en
persona.

= Aclarar la terminologia confusa y evite el exceso de jerga.
Utilizar terminologia que el cliente pueda entender.
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