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Concepto

Es el proceso de comunicacion usuario-referencista,
en el que, considerando todos los recursos a su
disposicion y alcance, se procura la satisfaccion de
los intereses o0 necesidades de informacion del
usuario.

El servicio de referencia virtual sin ser un concepto
totalmente nuevo, se ha vuelto a redefinir, ya que
anteriormente una consulta via telefénica o por fax
era considerada como algo virtual (aunque en
realidad eran tecnologias que permitian la
comunicacion remota), a continuacion
presentaremos algunas definiciones:



Definiciones

Para la ALA I|a referencia virtual es el
t...servicio de referencia iniciado
electronicamente, a menudo en tiempo real,
donde los usuarios emplean computadoras u
otra tecnologia de Internet para comunicarse
con los bibliotecarios, sin estar fisicamente
presentes.

Para OCLC es el uso de la computadora vy las
tecnologias de Informacion y Comunicacion
para proporcionar servicios de referencia a
usuarios en cualquier momento y en cualquier
lugar.



Definiciones

Para efectos de este curso entenderemos
como referencia virtual al servicio de
acceso a la informacion a traves de
medios electronicos, donde toda Ia
transaccion de referencia entre un usuario
y un bibliotecario de consulta es llevada a
cabo de modo virtual siguiendo la politica
de responder preguntas que procedan de
cualquier sitio, espacio y en un tiempo
corto.




Fases o0 etapas del trabajo de referencia

v Demanda de informacion
(necesidad informativa)

v’ Entrevista

v' Estrategia de busqueda de la
informacion

v’ Comunicacion de los resultados




Demanda de informacion
(necesidad informativa)

De acuerdo con el concepto de proceso de referencia
planteado por William Katz. La manera en que se da
comienzo a un servicio de referencia, es a partir de una o
varias preguntas, este propuso una clasificacion de las
preguntas de referencia, la cual puede ser resumida en lo
siguiente:

Q El usuario solicita un item conocido: la solicitud es
generalmente de un material especifico que puede
identificarse por diversos elementos como autor, titulo,
materia, etc.

Q El usuario solicita informacion sin conocimiento de una
fuente especifica: aqui sucede una entrevista entre el
usuario y el referencista, generalmente el usuario posee
poco o ningun conocimiento con respecto al tema que
busca.



Demanda de informacion
(necesidad informativa)

Para autores como Boop y Smith, los cuales han formulado
tipologias y clasificaciones para dividir las preguntas o demandas de
informacion, las preguntas que el publico formula son, en esencia,
las siguientes:

> Sobre condiciones de admisidon en la biblioteca, préstamo, uso de
formularios y, en general, la conducta a seguir y la manera de
formular con correccidon las demandas.

> Sobre el manejo de los catalogos. Sobre el uso de los materiales
bibliograficos.

» Sobre datos concretos que necesita conocer, pertenecientes a las
mas diversas materias. Sobre lecturas que debe o quiere realizar,
sean para el estudio de un tema de su interés, para el aumento
de sus conocimientos, o de caracter formativo y recreativo.

> Sobre la forma de realizar tareas intelectuales: busqueda de
datos, investigaciones o tareas bibliograficas.



Demanda de informacion
(necesidad informativa)

Denis Grogan propone otros tipos de demandas que se pueden
plantear al ofrecer un servicio de referencia:

O Preguntas administrativas y de orientacion: las cuales
tratan de cuestiones sobre la propia biblioteca, como el horario,
el uso de determinados servicios, la localizacion de las
secciones, entre otras. Preguntas de autor/titulo: los usuarios
preguntan por una determinada obra.

O Preguntas factuales: el usuario necesita conocer un dato o
un hecho. Preguntas sobre determinadas materias: la consulta
se centra en qué documentos posee la biblioteca sobre un tema
de interés para el usuario.

O Preguntas mutables: se denominan asi las cuestiones
planteadas cuando el usuario no sabe exactamente lo que
necesita, por lo que la pregunta ira transformandose o
delimitdndose a medida que el personal ofrezca documentos o
respuestas.

O Preguntas de investigacion: demandas especializadas que
requieren una busqueda exhaustiva para poder ser resueltas
convenientemente.




Demanda de informacion
(necesidad informativa)

Otras preguntas:

<+ Preguntas inconsistentes, ilogicas, absurdas. Los usuarios
pueden plantear preguntas a las cuales es imposible responder,
aun contando con una buena coleccién de referencia, ya sea
por el contenido de la consulta o porque la pregunta no tiene
una respuesta sencilla.

L)

% Preguntas sin respuesta: a pesar de que el servicio de
referencia debe intentar contestar a todas las consultas que se
formulen a veces no es posible resolverlas, ya sea por el
caracter de la propia pregunta o porque no se poseen fuentes
de informacién para responderlas. Claro que esto ultimo no es
una razon para no responder la pregunta, no hacerlo iria en
contra de la ética del profesional de la informacidén y nuestro
ideal de prestar un servicio de calidad. No puede existir una
pregunta que no sea respondida. Siempre sera conveniente
consultar al usuario y si éste insiste, habra que acudir a otro
servicio u otra fuente.



INICIO DEL PROCESO DE REFERENCIA

e MENSAJE DEL USUARIO )

e FORMULACION DE LA DEMANDA DE INFORMACION
e MANIFESTACION DE LA NECESIDAD INFORMATIVA
e COMIENZO DEL DIALOGO USUARIO-REFERENCISTA

PROCESO DE COMUNICACION

> RECEPTOR

MENSAJE

Comunicar-transmitir
Comunicar-influir retroalimentacion
Comunicar-dialogar: transmitir experiencias, necesidades, intereses



Entrevista

ENTREVISTA DE REFERENCIA

PAUTAS GENERALES PARA DESARROLLAR LA
ENTREVISTA DE REFERENCIA

DIALOGO

Orientado por el referencista
Considerando el perfil del usuario y de la
demanda de informacion

CADA ENTREVISTA DE REFERENCIA ES UNICA E IRREPETIBLE Y
PLANTEA SIEMPRE UN DESAFIO PARA EL REFERENCISTA




Entrevista

Una entrevista de referencia puede ser
definida como un dialogo entre un miembro
del personal de referencia y el usuario, con el
proposito de aclarar con este Uultimo sus
necesidades de informacion y ayudarle a
satisfacerlas. Este proceso es muy amplio vy
puede ir desde la sencilla entrega de un
material de consulta al usuario, hasta una
interaccion a largo plazo en que éste necesita
una ayuda mas especifica en un proyecto de
investigacion.



Entrevista

Los diferentes estilos de comunicacion
interpersonal de los participantes en |la
entrevista, las necesidades del usuario, la
disponibilidad de uso de las colecciones, y
las politicas y procedimientos de Ia
institucion, influyen en la formalidad o
informalidad de la entrevista, pero esta se
distingue de una conversacion general
entre el personal y el usuario ya que tiene
una disposicion y un proposito especificos.



Entrevista

Segun lo escrito por William Katz, la <Entrevista de
Referencia> se realiza para saber qué es lo que el usuario
busca exactamente (en realidad se trata de lo que
necesita, porque lo que busca y pide podria no coincidir
con lo que realmente necesita). Generalmente, el
problema se encuentra en la formulacion de las
preguntas, en la verbalizacion del requerimiento. Una vez
que se ha comprendido la necesidad de informacion que
subyace detras de la pregunta formulada por el usuario,
es decir detras de la demanda del usuario, puede
formularse una estrategia de busqueda, la cual consistira
en una “traduccion” del lenguaje del usuario al lenguaje
del sistema de busqueda utilizado en las fuentes posibles,
el referencista debe traducir los términos de la pregunta
al lenguaje del sistema de referencia. Cuando él
encuentra la informacion, la evalua para determinar si es
realmente de la naturaleza y el nivel que el usuario desea.



Entrevista

Para finalizar este punto, se podria decir que
el proposito de la entrevista de referencia es
determinar que, informacion necesita el
usuario, cuanta y con qué profundidad o
complejidad la requiere, y quée formato y
canal de entrega es el mas apropiado o
preferido por el. Para esto, el referencista
debe estar seguro de lo que el usuario ya
conoce acerca del tema, si ha consultado
previamente alguna fuente o cual es la
finalidad de la pregunta.



Entrevista

FINALIDAD DE LA ENTREVISTA PARA EL REFERENCISTA:

v' Determinar con exactitud la tematica que el usuario
quiere conocer

v' Conocer los objetivos y la motivacién de la demanda
v' Conocer las caracteristicas personales del usuario

v Tomar conocimiento de las respuestas que el usuario
pueda brindar en forma anticipada

v" Relacionar |la demanda con las fuentes de
informacion y con la organizacion del servicio



Estrategia de busqueda de la informacion

¢EN QUE CONSISTE LA ESTRATEGIA DE BUSQUEDA?

ES UN PROCESO DE CARACTERISTICAS INTERNAS Y
EXTERNAS QUE REALIZA EL REFERENCISTA PARA
BUSCAR LAS FUENTES DE INFORMACION
PERTINENTES A LAS DEMANDA DE
INFORMACION DEL USUARIO

PROCESO INTERNO: Elaboracion intelectual de la estrategia
de busqueda

PROCESO EXTERNO: Exteriorizacion de la estrategia de
blUsqueda a través de hechos concretos



Estrategia de busqueda de la informacion

Merlo Vega compila algunos criterios o aspectos a tener en
cuenta a fin de obtener (mediante la entrevista) Ia
informacion que permita clarificar el problema dentro de
una estrategia de busqueda.

Tema principal de la busqueda y temas relacionados
con el mismo. El tema debe ser delimitado al maximo,
excluyendo todos aquellos sobre los que el usuario no
muestre interés. Es muy comun que el usuario no tenga una
idea clara acerca de que es lo que le interesa y que no, por
lo que el referencista debe hacer todas las preguntas
necesarias hasta que la consulta quede perfectamente
especificada.

Informacion que ya conoce el usuario. Es importante
saber que datos, obras o autores ha manejado el usuario,
ya que de lo contrario la biblioteca podria darle informacion
redundante.



Estrategia de busqueda de la informacion

Objeto de la demanda. Saber para qué quiere el usuario la
informacion sera util para determinar el grado de
especializacion y en cual fuente se realizara la busqueda.

Profundidad o nivel de la informacion. Hay que
preguntar qué tipo de informacion va a ser util para el
usuario, a fin de eliminar aquella que por defecto o por
exceso no se ajuste a las necesidades del usuario, ya sea por
nivel cientifico, la exhaustividad de los datos el grado de
especializacion o cualquier otro motivo.

Cantidad de informacion. En este punto se demandara
sobre el nUmero de respuestas que requiere el usuario. En
ocasiones simplemente bastara con un numero limitado de
documentos, mientras que otras veces se necesitaran todas
las referencias o datos que se encuentren.



Estrategia de busqueda de la informacion

Idiomas de la informacion. En las blsquedas que se
realicen apareceran documentos de varios idiomas, por lo que
habra que preguntar al usuario en cuales de ellos le interesa
y en cuales no, a fin de eliminar aquellas referencias que no
va a emplear.

Limites cronologicos. Dependiendo del tema de Ia
blusqueda, la fecha de la informacion sera util o no, por lo
que habra de establecer a partir de qué ano quiere el usuario
que se haga la busqueda.

Formato de las respuestas y modo de recepcion. Por un
lado el tipo de producto documental (por ejemplo
bibliografias). En cuanto al soporte, preguntar si la respuesta
se entregara en papel o en un medio electrdnico; si el usuario
la recogera en la biblioteca o se le enviara por correo postal o
correo electronico.



Estrategia de busqueda de la informacion

Importe econémico. Muchas consultas se resuelven
Unicamente en bases de datos o servicios de
informacion pagados, por ello hay que preguntar al
usuario cuanto esta dispuesto a pagar para la
resolucion de su consulta. Aunque en la actualidad se
estan utilizando muchos repositorios digitales de Open
Access.

Tiempo de respuesta. Urgencia del usuario por
recibir la informacion y disponibilidad de la biblioteca
para entregarla. Muchas de estas cuestiones estan
ligadas a un esquema de preguntas de punto de
partida: éQué, Por qué, Como, Cuando, Ddénde, Por
quién?



Estrategia de busqueda de la informacion

¢Cual es el tema que el usuario solicita exactamente?

¢Qué sabe sobre el tema que solicita?
lo desconoce
solicita informacion basica
conoce el tema en forma inicial
investiga sobre el tema
maneja bibliografia

¢Qué limitaciones plantea la demanda?
tematicas
cronoldgicas
geograficas
histdricas
idiomaticas

¢Qué fuentes de informacion ha consultado previamente?

¢Qué tratamiento deberia tener la informacion?
basico
medio
desarrollo en profundidad



Estrategia de busqueda de la informacion

El referencista es el responsable de Ia
planificacion de la estrategia debido a su:

0 FORMACION PROFESIONAL

d CONOCIMIENTO DE LA UNIDAD DE
INFORMACION

d CONOCIMIENTO DE LA COMUNIDAD DE
USUARIOS

d CONOCIMIENTO DE LOS RECURSOS
INFORMATIVOS

0 ACTUALIZACION CONTINUA



Comunicacion de los resultados

Segin el modo:

Segun el tiempo:

G
|

FIN DEL PROCESO DE REFERENCIA



Fases o0 etapas del trabajo de referencia

ESQUEMA

TRABAJO DE REFERENCIA

« Metodologia

« Comunicacion usuario-referencsta

« Entrevista dereferenda: personal y virtual

USUARIO DE LA INFORMACION
« Concepto

e Tipos

. Perf =)
PREGUNTA DE REFERENCIA

« Demanda de informadion (necesidad informativa)
o Formulacion

s Clasificacion

REFERENCISTA

« Formacion profesional

« Caracteristicas personales y perfil

« Fundones: informacion, instruccion, orientacion, investigacion

ACTIVIDADES DESARROLLADASEN EL SERVICIO DE REFERENCIA



Fases o0 etapas del trabajo de referencia

Formulacion de la demanda de informacion
INICIO DEL PROCESO: Mensaje del usuario

Inicio del didlogo usuario-referencista

ENTREVISTA DE REFERENCIA: | Negociacion de la demanda
Comunicacion usuario-referencista

ESTRATEGIA DE BUSQUEDA Contexto de la demanda

DE LA INFORMACION: Terminologia . .,
Seleccion de fuentes de informacion

COMUNICACION DE LOS RESULTADOS Escrita
DE LA BUSQUEDA: Oral
FIN DEL PROCESO: Entrega de resultados y almacenamiento en

la base de conocimientos




Fases o0 etapas del trabajo de referencia

Informa
resultados de
acuerdo a las
politicas del

Senvicio

Recupera |a
informacion

Referencista
Virtual

Usuario

Define el perfil de
Lsuario

TRANSACCION
DE CONSULTA

[dentifica la
necesidad de

informacion

Elige fuentes de
informacion: internas,
estﬂ?ngni;ade gxternas. imprasas.
b d 4 electronicas.
usqueda contratadas, Open
Access



El servicio de referencia digital (SRD)

Con el advenimiento de la llamada “Sociedad
de la Informacion” y la introduccion de las
tecnologias de la informacion en todos los
sectores, las bibliotecas han tenido que
replantearse sus modelos de actuacion,
imponiendo, cada vez mas, la necesidad de
orientar sus esfuerzos en adaptarse a las
exigencias de Ilos nuevos tiempos, e
identificar nuevas soluciones que sean
factibles para manejar grandes cantidades de
datos y hacerlos accesibles a los usuarios.



El servicio de referencia digital (SRD)

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 vy las
tecnologias de comunicacion para proporcionar
informacion y ayuda a los usuarios en cualquier
lugar o momento. Estos servicios no han
cambiado significativamente en lo esencial, sino
que con el apoyo de las tecnologias de la
informacion, se han modernizado y ampliado.



El servicio de referencia digital (SRD)

Generalmente existen dos modalidades de ofrecer, en
un entorno virtual, los servicios de referencia:

> La recopilacion 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 traves
de las diferentes herramientas de comunicacion vy
una mayor accesibilidad a la informacion disponible
en diversos soportes en la red.



El servicio de referencia digital (SRD)

El tema de los servicios de referencia virtual es relativamente
nuevo, Yy aun no existe un criterio Unico, ni en cuanto a
denominacién, ni a conceptualizacion. Asi este servicio es
denominado: en linea, digital, electronico y virtual.

Para efectos de este curso la referencia electrdnica, digital vy
virtual refieren el mismo tipo de servicio y todas requieren al
bibliotecario como intermediario, por lo tanto, las tomaremos
como sindnimos.

Generalmente estas distinciones se emplean teniendo en
cuenta las herramientas utilizadas en la transaccion del
servicio, que pueden ser el Chat, videoconferencia, formularios
Web o correo electrdnico; 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 servicio de referencia digital (SRD)

El desarrollo de esta modalidad de servicio ha
sido propiciado por la incorporacion de las
tecnologias de la informacion y su amplia
difusion 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
razon de ser en acercar la informacion a los
usuarios, sin importar la distancia que exista
entre este y la biblioteca.



El servicio de referencia digital (SRD)

“La referencia digital es un servicio de referencia iniciado
electronicamente, 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 comunicacion
usados con frecuencia en la referencia virtual incluyen el
Chat, la videoconferencia, Voz sobre IP, correo electronico
y la mensajeria instantanea. Aunque 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
digital”.
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El servicio de referencia digital (SRD)
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o Referencia digital asincrona;

por ejemplo, consultas por
correo electronico y por medio
de formularios en el Web, por el
cual los usuarios envian una
consulta y el bibliotecario la
responde despues.

Referencia digital sincrona;
por ejemplo, sesiones de chat y
voz sobre IP, por la cual el
usuario y el Dibliotecario se
comunican en tiempo real”.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Solicitud

Interfaz de
comunicacion
(e-mail, chat,
web...)

Recursos
documentales
(impresos o
electronicos)

O
=
©
-]
N
-

Referencista

Respuesta



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital asincrona

E-mail

El e-mail es el gran distribuidor de informacion de la
actualidad, debido a su popularidad y difusion. Muchas
bibliotecas comenzaron brindando el servicio de referencia
virtual por este medio. En comparacion con el chat, que se
equipara por definicion con un dialogo, el e-mail es una
especie de mondlogo. La interaccion con el otro esta dada
por el intercambio de varios mensajes sucesivos pero el
usuario tiene oportunidad de monologar en cada e-mail que
redacta.




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Gmail

La visién del correo electrénico de Google.

Gmail esta basado en la idea de hacer que el correo electrnico resulte mas intuitivo, eficiente y Otil, e incluso divertido. Después de todo, Gmall tiene:

=1 Mucho espacio
Mas de 7598 333239 megabytes (y sigue en aumento) de almacenamiento gratuito.
Menos spam
Evita que los mensajes no deseados llequen a la bandeja de entrada.

Acceso para moviles
Para leer mensajes de Gmail desde tu teléfono maowil, introduce http://gmail.com en el navegador web de tu mowl. Mas informacion



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital asincrona

Email SMS
El servicio de “mensajeria textual” se ha vuelto muy popular entre
los estudiantes, profesionales y muchos otros usuarios de celulares.

La tendencia a utilizar este tipo de tecnologia esta en aumento y
origind una fuerte competencia entre companias desarrolladoras de
software, las cuales trabajan en nuevos desarrollos especificos para
el trabajo desde el mostrador de referencia, intentando ser pioneros
en esta tecnologia. Finalmente, la empresa Altamara presentd en la
conferencia de VRD -en 2004” Reference by SMS”, el primer servicio
disenado especificamente para su uso en bibliotecas.

Para enviar un SMS no se necesita que el teléfono este activo o
dentro del area de cobertura. El mensaje puede ser almacenado
hasta que el mismo cuente con los requisitos, cabe también la
posibilidad de enviar mensajes desde una pagina Web, lo cual
facilita su escritura.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

FreeSMSText: Mandar SMS gratis a moviles en todo
FreeSMS$Text.org

send free text massages online

Phone Humber
00 57 3017408954 Mensajes Gralis xD

US & Canada Carriers [l

International Carriers &l

International Carrier.. =|

Your Name

Security Queslion: What is 7 + 77

Sand Text to Phona

FreeSMSText es una novedosa herramienta que nos permite mandar SMS gratis a moviles en
cualquier parte del mundo, pocdemos escoger companias celulares de Estados Unidos, Canada y varias
companiias Internacionales, si guieres mandar sms a moviles recuerda que debes colocar la extension
del pais seguida del numero del celular.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Sistemas de :
- Bondades Inconvenientes
comunicacion

Mensajeria SMS Permite al usuario enviar Solo permite el envio de
mensajes desde su celular mensajes cortos.
(consultas concretas). Dificulta la instruccion.
El bibliotecario recibe el
mensaje a través de correo de
referencia.

El costo de los mensajes es

economico.




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital asincrona

Formularios Web

Las consultas a través de este sistema seran recibidas
automaticamente por la biblioteca en forma de e-mail. En
este sentido su relacion con el correo electréonico es
estrecha, El uso del formulario Web tiene algunas ventajas
para el referencista. Por ejemplo, al proveer al usuario una
serie de campos fijos a completar (algunos de llenado
obligatorio) le exige expresar la necesidad real de su pedido
de informacion o asistencia: a través de un formato
estructurado podria preguntarsele al usuario por mas detalle
de qué tipo de informacion necesita, con qué profundidad,
que fuentes le serian mas necesarias, en qué tiempo
requiere una respuesta, en qué formato, asi como otra
informacion adicional.




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Formularios Gratuitos para una Web

Formularios Gratis
==at

MundodelMarketing.com le ofrece tres tipos de Formularios totalmente gratuitos para una pagina web.

& Formularic php
Formularic html
® Formulario que se imprime en Pantalla

Nota: Usted debe =aber que nosotros en ningian momento conoceremos la informacion que rellenen sus
wvisitantes en los formularios.

Los Formularios pueden ser:

* Formularios en Php
= Formularios Simples en html
# Formularios gue se Imprimen en pantalla

Formulario php Gratis

Cree sus propios Formularios en su Sitio Web.

Los formularios son imprescindibles en muchas webs v permiten que nuestros visitantes
puedan enwviar informacion de=sde la web =in necesidad de usar un programa de correo.
Ademas de ser mas comodo para ellos nosotros |le indicamos qué campos ha de rellenar.
En este tipo de formulario el webmaster simplemente recibira por correo el
formulario que rellend el visitante.

Instrucciones para la Instalacion

MNo lo puedo instalar, gquiero que lo hagan ustedes




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital sincrona

Teléfono

Muchos opinan que el teléfono no puede constituirse como
una de las tecnologias que soportan la interaccion de
referencia, quiza porque en la actualidad estamos mas
acostumbrados al uso de las computadoras, pero durante ya
algunas décadas ha sido una herramienta indispensable en la
interaccion de este tipo de servicios, erigiendose como el
primer medio que posibilitd este tipo de servicio en una
forma totalmente sincronica, en la actualidad existen algunas
variantes de esta herramienta la cual ha evolucionado con el
avance de software de comunicacién, un ejemplo de esta
tecnologia pueden ser programas como Skype, el cual entra
dentro de la categoria telefonica sin requerir la utilizacion del
teléfono en si, sino de una interfaz Web, pudiendo reducir los
costos a cero.




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

W " Caracteristicas  Disfrutade 3T Precios Accesorios Empresas Ayuda
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Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

| lamadas Video Mensajeria  Administracion
Entre usuarios de Videollamadas Mensajeria Skype Manager

Skype Videollamadas instantanea Skype Connect
Teléfonos fijos y grupales Envio de archivos

moviles Pantalla compartida  Mensajes de texto

Numero de Internet Facebook

Llamadas en

conferencia

Numero de Skype To
Go
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Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Sistemas de .
. o Bondades Inconvenientes
comunicacion

Teléfono Permite clarificar la consulta El costo es muy alto.

de forma inmediata. Dificulta la

Facilita la entrevista de recomendacion de sitios.
referencia. Dificulta la instruccion de
La respuesta a consultas acceso a base de datos.
rapidas es inmediata. Alto costo en consultas

de larga distancia.




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital sincrona

Chat

A finales de los afios 80's se presento esta verdadera
innovacion, conocida como IRC (Internet Relay Chat),
constituyéndose en el mercado de interaccion en tiempo
real mas utilizada en el mundo. Esta palabra castellanizada y
utilizada comunmente significa “Charla”. Mediante el uso del
chat los usuarios intercambian breves mensajes de texto,
ideales para una comunicacion amena, agil y rapida. Al chat
puede accederse: a través de una plataforma gratuita de
mensajeria instantanea, a través de un salon de charla o
chatroom. O a través de un software de pago.

La referencia por chat funciona de modo muy similar al e-
mail. Podriamos verla como un e-mail a velocidad. Usuario y
bibliotecario intercambian en tiempo real mensajes cortos.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

@ Chat: TT: Chat general: Todes los participantes - Windows Internet Explorer [ =RINC) ﬁ
_—_
| @ http://132.248.9.208/moodle_te/mod/chat/gui %id=6 =
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Desplazamiento automatico




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Sistemas de :
. o Bondades Inconvenientes
comunicacion

Charla electronica
instantanea
(Chat)

Es un medio de comunicacion
mundialmente conocido.

Su acceso es a través de plataformas
gratuitas.

Permite clarificar las consultas a fin de
evitar confusion.

Las consultas pueden ser respondidas de
forma inmediata (consultas rapidas).

Es un sistema de interés y aceptacion de

los jovenes.

Permite consultas a nivel internacional.

La duracion de la consulta
requiere el doble de tiempo que
una llamada telefénica.

Los usuarios muestran mayor
impaciencia a través de este
servicio.

Se debe disponer de personal
para su atencion de manera
permanente.

No permite una navegacion
simultanea de los recursos
recomendados, como sitios Web,
bases de datos, catalogos, etc.
La ausencia gestual dificulta la
consulta.




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital sincrona

Voz sobre IP (VOIP)

Otro sistema desde el cual es posible la interaccidn es el denominado Voz sobre IP, el
sistema permite una interaccion telefonica a través de Internet. Es un sistema
ampliamente difundido pero no todas las bibliotecas optan por el; no puede asegurar
gue todos sus usuarios remotos cuenten con los requerimientos técnicos necesarios
para su utilizacién: hacen falta software, micréfonos, auriculares, tarjeta de sonido,
conexion veloz a Internet y sobre todo algo de privacidad. Se dice, no obstante que
estos sistemas de voz a través de Internet haran en unos (cinco afios calculan) que el
chat sea obsoleto.

Mecanismos de interaccién existen varios posibles:

Computadora a computadora. Ambos deberan contar con el software y los demas
elementos de hardware antes mencionados.

Computadora a teléfono: Permite hablar desde una computadora al teléfono de
cualquier persona.

Teléfono a computadora: El usuario debera tener instalado cierto software en su
computadora para qué se establezca la comunicacion.

Teléfono a teléfono: se marca un numero de teléfono de cualquier lugar del mundo y
la conexidn se establece a través de una red IP.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Sistemas de :
. - Bondades Inconvenientes
comunicacion

La comunicacion telefdnica
a través de Internet evita
la transcripcion de la
consulta.

La comunicacion es mas
fluida, esto reduce el

tiempo de consulta.

El servicio se limita
Gnicamente a usuarios
que disponen de los
requerimientos
técnicos necesarios.
La atencion se reduce

a un usuario en linea.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital sincrona

Videoconferencia y camara Web

Aunque escasamente difundido, este servicio existe, y se distingue
por la inclusion del elemento visual en tiempo real en la transaccion.
La posibilidad de conexion a través de banda ancha o por conexidn
ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line), posibilitd un nivel de
interaccion mas dinamico.

Garcia Delgado sefala que “es la tecnologia que mas se asemeja a
una entrevista de referencia tradicional, pues existe contacto visual
en tiempo real” marca una diferencia al mostrar al usuario y al
bibliotecario a “la otra persona” con la que se esta interactuando,
permitiendo asi una entrevista de referencia mas aproximada al cara
a cara.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion
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Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Sistemas de :
. o Bondades Inconvenientes
comunicacion

v La mt_eraccmn de_audlo y video Los requerimientos
permite la entrevista cara a cara, -
esto ayuda a clarificar la teécnicos son alto de
neces@ad mforlpatlva. costo.
v Es el sistema mas cercano a la .
consulta presencial. No todos los usuarios
v Es el medio de comunicacion de disponen de la
mayor contacto directo con los

Videoconferencia

usuarios. tecnologia para acceder

a través de ella.




Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

Referencia digital sincrona

Web Contact Center software

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
telefonica, afiadiendo las posibilidades que proporciona la Web.

En lugar de enviar al usuario a un menu automatico de voz se le
pide que 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
electrénico, Chat, devolucion de llamadas, voz sobre IP o incluso
videoconferencia.



Los diferentes soportes tecnologicos de la interaccion

El Web Contact Center es una herramienta para administrar proyectos a
través de Internet entre multiples usuarios (clientes, proveedores, franquicias

y personal de tu empresa), incluye moédulos indispensables para el trabajo de
equipos a distancia. Permite atender las necesidades de comunicacion vy
compartir informacion de manera selectiva, dinamica y segura.

El administrador general del Web Contact Center puede registrar usuarios a través del panel de control que permite
asignar cuentas y contrasefas a cada usuario registrado para permitifles o denegarles acceso a proyectos especificos.

CARACTERISTICAS Y ATRIBUTOS

& Cargay descarga de archivos facil v rapido con una alta flexibilidad en capacidades de almacenamiento.
& Motificacion via e-mail y RSS de [as actualizaciones en proyectos.

@& Controla el acceso de usuarios registrados, clientes, provesdores y personal de su emprasa.
Funcionamiento 100% en linea. Mo requiere de instalaciones de software.

Forma de uso intuitivo v facil de operar.

Cuenta con la opcion de multiples administradores.

Su desarrollo esta garantizado y no requiere de largas implementaciones.

Su interfaz grafica es configurable a la imagen grafica del cliente.

Yersionable vy escalable en sus aplicaciones.



Referencia virtual
una caracterizacion del servicio

Unidad 2. USUARIOS DE LA INFORMACION
o Concepto
o Tipos
o Perfil



USUARIOS DE LA INFORMACION

En la referencia virtual tenemos que empezar
a manejar una tipologia diferente de
usuarios, ahora hablaremos de usuarios
remotos y presenciales:

Q Los primeros son aquellos que unicamente
solicitan y recuperan informacion mediante
conexion en linea y que no estan presentes
de manera fisica,

d Los segundos son aquellos que acuden a
las instalaciones de la biblioteca.



USUARIOS DE LA INFORMACION

El servicio de referencia virtual esta pensado principalmente
para usuarios remotos, y trae consigo nuevos retos. En la
referencia tradicional, el wusuario interactia con el
referencista cara a cara y es asistido personalmente en su
bisqueda de informacion. El referencista virtual, en
contraste, recibe un mensaje de texto a través de: un
formulario Web disefiado ex profeso, via correo electrénico o
Chat. Debe determinar, con una limitada cantidad de
contexto, quien es el usuario y que es lo que realmente esta
tratando de preguntar, puede estar localizado en cualquier
parte y puede tener cualquier edad, sexo o profesion; por lo
que en ocasiones puede ser dificil percibir sus necesidades
reales y proporcionarle una adecuada orientacién vy
retroalimentacion relacionadas con el uso apropiado de los
recursos de informacion.



USUARIOS DE LA INFORMACION

Por lo tanto, debe tenerse presente que una técnica
fundamental en el trabajo de referencia es la entrevista. El
referencista debe tener la habilidad de entablar este dialogo
con el usuario remoto, estableciendo “una estrategia a seguir
para prestar un servicio de comunicacion clasicamente
ideado para propiciar el dialogo entre el lector y el
bibliotecario, ahora mediado por la tecnologia”.

No obstante, hay que considerar que no todos los medios
para ofrecer servicio de referencia virtual ofrecen las mismas
oportunidades para establecer una entrevista adecuada. Es
importante destacar que la utilizacion de las herramientas
tecnologicas en el servicio de referencia estara “siempre
subordinada (al igual que todas las tecnologias) a la
inteligencia y creatividad del referencista”.



USUARIOS DE LA INFORMACION

Importancia del usuario en el Servicio de
Referencia

e Concepto de USUARIO




USUARIOS DE LA INFORMACION

CLASIFICACION:

e Segun hagan uso o no del servicio:

e Segun el tipo de interés tematico: -

e Segun el nivel de formacion:




USUARIOS DE LA INFORMACION

e Segun el tipo de actividad que desarrollan:

e Otras clasificaciones:




USUARIOS DE LA INFORMACION

Cuando nos encontramos con un usuario es importante tener
en cuenta que cada uno es una individualidad y mas alla de
los comportamientos que puedan ser predecibles tendran
diversos:

antecedentes socio-culturales
antecedentes econdmicos
niveles de formacion

niveles de receptividad

niveles de creatividad
iIntereses, metas, motivaciones
formas de aprendizaje
capacidad intelectual

NECESIDADES DE INFORMACION
COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS
ESTUDIO DE USUARIOS



Referencia virtual
una caracterizacion del servicio

Unidad 3. REFERENCISTA
o Formacidn profesional
o Caracteristicas personales y perfil

o Funciones: informacioén, instrucciéon, orientacion,
investigacion




EL REFERENCISTA

FORMACION PROFESIONAL

CARACTERISTICAS PERSONALES

PERFIL DEL REFERENCISTA




PERFIL DEL REFERENCISTA

Funciones del referencista:

o Minimas: Mantener obras de referencia, responder a
consultas puntuales, identificar referencias, orientar al usuario
hacia fuentes externas, hacer circular las revistas y también
todas las nuevas entradas de documentos, conocer muy bien
los propios recursos.

o Intermedias: Recopilar el material pertinente a una consulta,
preparar bibliografias selectivas, distribuir listas de material
recibido con resumenes, mantener relacion con centros
similares, participar en redes cooperativas.

o Maximas: Localizar, analizar y sintetizar informacion, entregar
la documentacion o la respuesta en el formato que desee el
usuario, preparar bibliografias criticas, proporcionar la
informacion traducida, preparar regularmente informacion
especifica para usuarios concretos (DSI), conocer a fondo la
materia con la que se trabaja y los proveedores de
informacion, crear bases de datos y formar a los usuarios.




U 000000

PERFIL DEL REFERENCISTA

Que su trabajo esté orientado al mercado y no al producto
Tener una vision clara de sus funciones

Expertos en las nuevas tecnologias

Abierto al trabajo en equipo y a las relaciones interpersonales
Preparados para el cambio inmediato y futuro

Amplia vision de la informacion como sistema global

Contar con conocimientos teoricos y técnicos (administracion de
bases de datos, lenguajes documentales, técnicas de indizacion
y resumen, fuentes de informacion teméticas e idiomas),
amplios, basicos y profundos para encontrar la mejor solucion a
cada problema

Saber desarrollar su actividad con agresividad, de forma
creativa e imaginacion huyendo de la rutina y tradicion



PERFIL DEL REFERENCISTA

En conclusidon, un referencista virtual debe contar con
actitud de servicio y responsabilidad profesional,
ademas debe disponer de:

Espiritu de servicio
Espiritu de investigacion
Responsabilidad
Cortesia

Interés por el usuario



PERFIL DEL REFERENCISTA

Habilidades que son indispensables para el
referencista virtual:

1.
2.

Agilidad mental;

Manejo de tecnologias de informacion y comunicacion;

Facilidad para relaciones con las personas;

Conduccion de una entrevista a distancia;

Andlisis y sintesis para determinar las necesidades de informacion;
Acceso a las fuentes de consulta;

Manejo de bases de datos;

Desarrollo de estrategias efectivas de busquedas;



PERFIL DEL REFERENCISTA

Recuperacion de informacion;

Sistematizacion y clasificacion del conocimiento;
Instruccion en uso de fuentes de informacion;
Comunicacion escrita;

Capacidad para desarrollar diversas actividades de
manera simultanea;

Gestion de informacion.



Referencia virtual
una caracterizacion del servicio

Unidad 4. CREACION DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL
o Organizacion general del servicio de referencia
o Lineamientos para el servicio de referencia
o Seleccidn del soporte de informacion



CREACION DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL

Como se ha podido observar a lo largo de estos dias, la
referencia virtual se basa mucho en los recursos humanos,
informativos y tecnologicos con que cuentan las bibliotecas.

Muchas bibliotecas han estado trabajando la referencia virtual
sin haberla llamado de esa forma, ya que en la mayoria de
ellas existe una base de datos en la que se senalan las
Preguntas mas Frecuentes de los usuarios.

Ahi se puede consultar informacion sobre el horario,
reglamento, servicios, etcétera y ademas de esto también
ofrece la interaccion via correo electronico.

Ademas se atienden consultas via telefonica y por fax, y quiza
nada mas faltaria por instrumentar un servicio de preguntas y
respuestas via chat.



CREACION DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL
Preguntas mas Frecuentes

Preguntas frecuentes
= & &=
En este apartado encontrara respuestas rapidas v precisas a inguistudes

relacionadas con nuestros recursos ¥ Servicios, que se plantean con frecusencia
nuestros uswuarios.

F Wisitas guiadas

F Resaerva

b Reproduccidon de documentos {fotocopiado)
 Red inalambrica

b Préestamo en sala

F Prestamo a domicilio

o Orientacion y referencia

Fr Membresias yv pases

b Formacion de usuarios

F Datos generales de la Biblioteca
r Cubiculos de estudio

. Computadora portatiles

r Colecciones

b Citas para el SMNI

r Bases de datos

+ Catalogo



CREACION DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL
Preguntas mas Frecuentes

* Reproduccion de documentos (fotocopiado)

éCual es el horario del servicio de fotocopiado?

De lunes a viernes de las 8:20 a 20:30 hrs.

¢Cuanto cuestan las fotocopias?

El costo es de $0.328 cada una. Al adquirir una clave puede utilizar los equipos de
autoservicio disponibles.

H rnéu usuarm externo épuedo fotocopiar el material fuera de la
ioteca?

MNo. Por segurnidad, los libros dnicamente pueden salir de |a Biblioteca a traves del
préestamo a domicilio o interbibliotecano.



CREACION DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL

La IFLA (2004) en sus recomendaciones para
el desarrollo de este servicio, propone respecto
a dicho aspecto algunas sugerencias
medulares, entre estas podemos destacar:

v La importancia de la elaboracion de normas,
politicas y procedimientos acordes con la
institucion,

v La definicidon del universo de usuarios,

v El alcance tematico del mismo y otros

aspectos relativos al financiamiento y a la
tecnologia disponible.



CREACION DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL

@sesoria

Virtual

@sesoria

Virtual

ANTEREY

Proporciona el servicio de informacion, instruccion y guia a través de los recursos y
herramientas digitales, con la finalidad de satisfacer las necesidades de informacion de
los usuarios universitarios.

El servicio ofrece asesoria
informativa, es decir, no se hacen
tareas académicas. La mision es
auxiliar en Ia localizacion de 1a
informacion a través de ligas y
documentos electronicos a los que
se suscribe 1a Direccion General de
Bibliotecas UV.

El servicio de asesoria virtual
generalmente lo remite a las fuentes
donde puede encontrar la
informacion solicitada, incluyendo
respuestas a preguntas
referenciales.

Polfticaz de Seryicio

El servicio de asesoria via chat solo sera para preguntas breves de informacion e
instruccion. El tiempo de respuesta sera dentro de los siguientes 15 minutos de
realizada |a pregunta, con un horario de 10:00 a 15:00, de lunes a viemes.

El servicio de asesoria virtual via telefonica sera atendido inmediatamente, si la
pregunta es de respuesta breve/referencial o de instruccion. Sila pregunta es de
investigacion, la respuesta sera enviada via fax o correo normal, segun lo disponga el
usuario. El tiempo de respuesta sera de dos dias habiles.

La informacién solicitada al usuario al momento de preguntar es direccion de commeo
electrénico (Correl), teléfono, direccion (en caso de requerir la respuesta impresa via
comeo postal), 1a cual Unicamente serd utilizada para proporcionarle 1a informacitn que
el usuario ha solicitado o bien para clarificar sobre su respuesta. En otras palabras, sus
datos no seran difundidos publicamente.

La Biblioteca Virtual esta creando una base de datos, para integrar las preguntas mas
frecuentes y sus respectivas respuestas, las cuales estan para ser consultadas por
ofros usuarios. La politica general en esta base de datos es eliminar la informacion
personal del usuario que realizd la pregunta.

Consulta en linea.

Mediante esta herramienta, usted puede consultar a nuestros referencistas a distancia y
conocer cémo acceder al material informativo de su interés.

L Para acceder, ingrese su ID UDLAP i su password de owWA.

(o

—

PASSWORD (OWA):

T T

Las consultas se atenderdn de acuerde a la disponibilidad del personal.

Si no se recibe alguna respuesta el mismo dia (habil), favor de contactar a la Jefatura de
Instruccién y Gestion del Conocimiento en la extensién 2124 y/o 4107 o por correo
electrénico a: rocio.mendez@udlap.mx.

Horario del servicio de
referencia virtual:

Lunes a WViernes
de 10:00 am. a 7:30 pm.




CREACION DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL

En la preparacion del servicio de referencia
digital, la ALA (2004), recalca que éste ha de
verse como continuidad de los servicios que

tradicionalmente la institucion ofrece,
administracion debe estar comprometi

y que la
da en el

desarrollo del mismo, aspecto al que le dedica
tres apartados. Al igual que su homologa, la

IFLA, hace referencia a la necesidad d
el universo de usuarios a atender y a

tematico del mismo. Incorporando ad

e definir
alcance
emas lo

relativo a los parametros de tiempo en los que
se ha de satisfacer |la necesidad del usuario.



Politica para el desarrollo de un (SRD)

a2 En primer lugar, se debera realizar un
proyecto que incluya. Los objetivos, mision,
vision y normas que rijan este nuevo
servicio, que deberan de ser acordes con los
lineamientos institucionales.

0 Asegurarse que se respeten los derechos de
autor y de mas restricciones legales
aplicables tanto a nivel nacional como
internacional.

a Debe definirse el tipo de usuarios al que ira
dirigido el servicio.




Politica para el desarrollo de un (SRD)

a Definir la tipologia de las preguntas que
seran respondidas por este servicio.

o Integrar el SRD, con otros servicios ya
existentes, para que sean un complemento
integral de este servicio.

a Definir politicas y procedimientos para la
operacion de un SRD, de acuerdo con
lineamientos institucionales para cada caso.




Planeacion y personal

> Evaluar los servicios vy programas
informaticos disponibles, para decidir cuales
se utilizaran y por qué razones.

> La planeacion debera estar sujeta a la base
de recursos disponibles y ser realista con
respecto a ellos.

> Solicitar periodicamente la opinion de los
usuarios en cuanto al funcionamiento del
servicio y a su satisfaccion al utilizarlo.




Planeacion y personal

> Ubicar y gestionar la base de los recursos con los que
se trabajara: fuentes de financiamiento, equipos, e
instituciones afines con las que se puedan sumar
esfuerzos para el establecimiento de servicios
cooperativos.

> Seleccionar el personal mas apto para este tipo de
servicio, tomando en cuenta las estadisticas de uso
del servicio que se vayan generando, para asi poder
determinar su cantidad, (si aumentara o disminuira),
ademas influira el hecho de si el servicio se prestara
las 24 horas o solo en horas laborales dentro del
inmueble. Esto debe ser tomado en cuenta si se
utiliza la modalidad de Chat, lo cual haria necesaria
una rotacion de personal por turnos.




Planeacion y personal

> Establecer el personal que proporcionara el
apoyo técnico necesario dentro de |la
institucion.

> Planear la integracion del “Servicio” en los
procedimientos diarios y el flujo de trabajo.
Normalizar los procedimientos para que
cuando haya personal ausente, no se
pierdan preguntas de referencia.




Personal

Dentro de la literatura especializada en
el tema de referencia virtual, se indica
que uno de los componentes basicos
para el buen funcionamiento del servicio
corresponde al recurso humano, por
esta razon, es de suma importancia
definir si las caracteristicas personales y
académicas de todos los referencistas
son las idoneas para proporcionar el
servicio.



Personal

Se tendra que realizar una evaluacion de los
referencistas a través de una entrevista personal con
cada uno de ellos para saber y conocer los siguientes
aspectos:

v Capacidad de tener bajo control multiples actividades
al mismo tiempo.

v Habilidad para la entrevista a distancia, siendo capaz
de interactuar, sin la facilidad comunicativa propia de
la entrevista cara a cara.

v Capacidad de analisis y sintesis para precisar las
necesidades de los usuarios, logrando asi que las
respuestas se ajusten claramente a éstas

v Personalidad empatica, curiosa, creativa y dotada de
gran agilidad mental.



Personal

Habilidades pedagdgicas que le permitan formar a los
usuarios en el uso de obras de referencia y otras
fuentes de informacidn que puedan encontrarse en la
Web.

Conocimiento y respeto de los aspectos legales en lo
que a propiedad intelectual se refiere.

Responsabilidad, compromiso y <capacidad de
autoorganizacion con el trabajo, debido a que se
podra realizar desde cualquier lugar.

Facilidad para la comunicacion escrita, con velocidad
y adaptacion a las caracteristicas de cada sistema.

Manejo de sistemas y tecnologias de busquedas vy
acceso a la informacion



El diseno de la interfaz

El servicio de referencia digital tendra que estar
disenado para poder permitir que el mayor numero
posible de personas acceda a recursos y conocimientos
generales o técnicos segun sea el caso, sin tener en
cuenta el idioma, la capacidad técnica y |los
impedimentos fisicos. Se debe tener en cuenta, al
planear 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 en cuanto a espacio,
mobiliario, equipos informaticos, programas, acceso a
Internet, un navegador y una cuenta de correo
electréonico, esto requiere de gran atencién porque es
la cara que mostrara el servicio.



El diseno de la interfaz

Complementar con tutoriales o secciones de ayuda una
interfaz “facil de usar” y de navegacion sencilla, con una
estructura y disefio estandar y utilizarlo de un modo
coherente en todo el sitio; con el fin de que un usuario que
entre por primera vez pueda comprender como havegar por
el sitio después de emplear una o dos pantallas.

Emplear tantos iconos o imagenes como se necesiten para
orientar al usuario. Intentando no llenar la pagina con
grandes bloques de texto, tratando que sea lo mas practica
y estética.

Indicar claramente el nombre de la institucion y colocar un
vinculo hacia la pagina de la biblioteca.

Incluir un breve parrafo en el que se explique el ambito de
los servicios de referencia de la institucion y se mencione el
tiempo que tardara en responderse a las preguntas
planteadas por el usuario.



El diseno de la interfaz

En los formularios a llenar por los usuarios que requieran el
servicio, se debe introducir campos para cualquier
informacion que se considere necesaria con el fin de
proporcionar un servicio mas completo, pero sin excederse
en esto, ya que el usuario lo puede encontrar tedioso y
desistiria de utilizarlo.

Insertar vinculos en linea que sean importantes, tanto
internos como externos (revisados Yy actualizados
periddicamente).

Sefalar y proporcionar informacion de contacto por
cualquier medio con el personal bibliotecario.

Establecer el periodo en que se qguardaran |las
transcripciones de Chat y preguntas y quién tendra acceso
a las mismas. Decidir si es necesario mantener el
anonimato del usuario suprimiendo toda la informacion
personal. Establecer un proceso vy calendario de
mantenimiento de los archivos.



Aspectos legales

©)

O O O O O O

Es importante que todos los bibliotecarios se familiaricen
con el estado actual de la legislacion sobre informacion
publica de su region y en caso de que afecte al ambito de
los servicios prestados, compartan la informacion con sus
usuarios.

Referencia digital y libertad de informacion/cultura local.

Politicas nacionales de informacion. ¢{Cudl es el panorama
politico?

Legislacion sobre informacion publica/Ley de transparencia.
Legislacion relacionada.

Derechos de autor.

Privacidad y confidencialidad.

Contratos de licencia.

Relaciones de consorcio



Elementos que conforman el servicio de referencia virtual

El servicio de referencia virtual requiere para
su funcionamiento de cuando menos Ilos
siguientes elementos:

> Referencista

> Correo electronico

> Chat

> Base de conocimientos

> Colecciones de referencia digital



Correo electréonico

El tipo de servicio basado en el correo electronico, se
caracteriza por un entorno Dbastante simple,
solamente con una aclaracion de la direccion de
correo adonde el usuario puede escribir y someter su
pregunta. Se ubica generalmente en la pagina
principal del sitio de |la 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
interrogante, asi como el tipo de pregunta que la
institucion 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.



Correo electréonico

Si necesito ayuda de tipo administrative o relacionada con el servicio, ;a
quien puedo contactar?.

Yerifica si alguien de nuestro personal CIRIA mostrado a continuacion puede ayudarte.
En caso de no encontrar algin contacto que se relacione a tu necesidad, escribe a
ciria.soluciones@udlap.mx.

1 Ordena las ecolinmnas haciendo clic en el encabezado correspondiente.

I e
DEL SERNVICIO
Aadguisicion de libros adguirir.biblioc&Eudlap. mx 2135

Yy recepcion de
donaciones de libros

para la coleccian. Araceli
Garcia.

Cursos, talleres y jesusd.hermosillo@udlap.mx 2081
visitas guiadas.

Responsable del area

de Soluciones a Dario

Usuarios. Hermosillo.




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
conversar, también requiere definir un horario de
atencion. Este tipo de servicio, 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 comunicacion ante
la demora en la satisfaccion de sus necesidades.



Chat

.

%" QuestionPoint | Chat

1 I
L nat
Bienvenidos al servicio consulta o asesoria virtual, manejado por un(a) bibliotecario(a)

de BNV UV, quien tiene como objetivo apoyarle informativamente en su proceso de
aprendizaje a través de sesiones de chaticharla electronica en tiempo real.

El horario de servicio de chat es lunes a viernes de 10:00 a 15:00. Para una sesion de
chat con un bibliotecario, ingrese su nombre vy direccion de comeo electronico v, Si
desea, su consulta, luego haga clic en "Iniciar chat™. Se abrira otra ventana del
navegador para la sesion de chat.

*Mombre: Oscar Arricla Navarrete

*Direccion de

comene. stam@sep.gob.mx

Consulta:

El astensco (*) indica gue es un campo requerido.




Base de conocimientos

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 solucion
de una necesidad de informacion. Por tanto, se le
denomina base de conocimiento al archivo donde se
almacenan |as respuestas a las solicitudes de
informacion planteadas al servicio de referencia
virtual, incluyendo la pregunta realizada y las fuentes
o recursos de informacion que sirvieron para
confeccionar la respuesta, con la posibilidad de
compartirlas y reusarlas para darle solucion a
similares necesidades de informacion nuevamente
planteadas.



Base de conocimientos

Entonces la base de conocimientos constituye
un acervo con todas las preguntas recibidas en
el servicio y las respuestas entregadas a los
usuarios (tanto virtual como presencial).

El objetivo de esto, es que el usuario pueda
consultar en forma autonoma las respuestas a
preguntas que otros usuarios hayan planteado;
ademas, evita la repeticion de consultas vy
posibilita una resolucion rapida a los
requerimientos de informacion.



Colecciones de referencia digital

En el proceso de resolucion de las necesidades de
informacion demandadas 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
coleccion de referencia, ademas 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 seleccidon, evaluacion y conocimiento de
los recursos en linea o tradicionales, para ello es
necesaria una revision frecuente y regular de los
mismos.



Colecciones de referencia digital

Los recursos electronicos con los cuales desarrollar
una coleccion de referencia pueden ser de dos tipos:

De acceso en linea, o soportados en algun dispositivo optico
como CD-ROM, DVD.

Los recursos disponibles en la Web, los cuales 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 prestacion del
servicio a ofrecer. De igual forma la seleccion de
fuentes de informacion en soportes magneticos, esta
regida por una serie de criterios que se han de

valorar.



Colecciones de referencia digital

Suscripcion - Usuarios
tecom serpeton U

Directorio de Enlaces p o : ) .
¢Por qué? - Presentacion - Tour Virtual - Beneficios - Clientes

m%dehmmm internet

la encontramos en 2()*de los sitios.

La mayoria de los sitios fuente pertenecen a Organismos Internacionales (.org), Instituciones Educativas

(.edu), de Gobierno (.gob), de Informacién (.info), Centros de Investigacién, Revistas especializadas y 4 H
Medios de Comunicacién. Toma el camino directo

Enlaces & sitios con informacién validads, actusl, = texto completo, libre y s=guros. Resolucifn de pantalls: 1280 por 800 pix=les
Copyright © 2007-2011. Guis o= Inforrn:;ién digital. Derachos Reservados

http://www.sitiosfuente.com/
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Colecciones de referencia digital

MetaBusqueda

Seleccionar fipo de Simple Avanzada
bisqueda:
‘Canjuntos Rapidos El ‘
indice Primo-Central
Periodicos Conjunto: Mulidisciplinarias confiene 8 bases de datos
EMuItidisdplinarhs : Nombre de Base de Datos Tipo Acciones
Ingenieria Academic Search Complete (EBSCO) Indice )
Catdlogo Udlap [v Directory of Open Access Journals Indice @ @
Ciencias v HAPI Oniine Indice H@
Negacios y Economia OmniFile FT Mega (Wilson) Indice @
Libros Electranicos ProQuest Central (PQ} Indice (D
Ciencias Sociales SUELO - Scientific Electronic Library Cnling Indice @
Cataloga de libros Social Seciences Citation Index (IS1) Indice @
Humanidades V Wiley InterScience Journals 239 Indice @ @
Noticias
Tesis

Pawered by ExLibis Metalib



Colecciones de referencia digital

Registrese gratuitamente

SciELO.org
evaluacion de revistas

portugués
english

Ayuda
acerca de este sitio
equipo SciELO

Self 0

México
revistas blsqueda de articulos informes
lista alfabética indice de autores uso del sitio
lista por materia indice de materias citas de revistas
blusqueda de titulos blusqueda de articulos

SciELO La coleccién SciELO México estd incorporada a la red regional SciELO, la cual esta conformada por las colecciones de revistas académicas de 15

paises: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Espafia, México, Paraguay, Pert, Portugal, Sudifrica, Uruguay y Venezuela. La
coleccién SciELO-México es desarrollada por la Direccién General de Bibliotecas (DGB) de la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM).

Durante 2007 y 2008, el Centro de Informacién para Decisiones en Salud Publica {CENIDSP) del Instituto Nacional de Salud Pdblica (INSP)
colabord en el desarrollo de la colecciéon SciELO México mediante la seleccion de publicaciones y el financiamiento para la edicion electronica de
revistas biomédicas. Por otra parte, de 2006 a 2008 SciELO Mexico recibid patrocinic por parte del Macroproyecto: Tecnologias para la
Universidad de la Informacion y la Computacion (MTUIC) de la UNAM.,

Actualmente, SciELO México recibe financiamiento del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) con el propésito de impulsar la
difusién nacional e internacional de las revistas que forman parte del Indice de Revistas Mexicanas de Investigacién Cientifica y Tecnolégica, asi como
para contribuir en la evaluacién del impacto de las mismas mediante indicadores bibliométricos consistentes.

A través del portal www.scielo.org, que integra y provee acceso a la red de sitios SciELO, se pueden realizar blsquedas simultdneas en todas las
colecciones SciELO existentes o en cada una de las mismas.

Scientific Electronic Library Online (SciELO) es una hemeroteca virtual conformada por una red de colecciones de revistas cientificas en texto
completo y de acceso abierto y gratuito.

El proyecto SciELO surgié en 1997 a partir de una iniciativa conjunta entre FAPESP (Fundacién de Apoyo a la Investigacidn del Estado Sdo
Paulo) y BIREME (Centro Latinoamericano y del Caribe de Informacion en Ciencias de la Salud), a través de la cual se desarrollé una metoddlogia
comdn para la preparacién, almacenamiento, diseminacién y evaluacién de la literatura cientifica en formato electrénico. A partir de 2002, el
Proyecto recibe el apoyo del Consejo Nacional de Desarrollo Cientifico y Tecnolégico (CNPq).



Colecciones de referencia digital

Sistema Regional de Informacicon
en Linea para Revistas Cientificas

de Ameérica Latina, el Caribe, Espafia y Portugal ; .l | l Ix

sQué es Latindex? « Organizacion = Socios « Editores « Biblioteca del editor « Documentos « Nimeros « Moticias

o fr 1
INNOVACIONES 2 sl =
LATINDEX FADQ Ayuda Facebook Wiki Mapa del sitic  Contacko

Se impartio taller para socias centroamericanas de Latindex. Junio 2011

INGRESOS RECIENTES:

LAGUUINTIETILY Ue INYESLIBAUIUN |raculiau ue

Administracion ¥ Ciencias Sociales. Universidad ORT

Urugua Mombre de la revista

Uruguay

[ Centros de acopio ]

[ Bisqueda exacta por titulo.
Latindex &= producto de la cooperacion de una red
de instituciones que funcionan de manera coordinada para
reunir y diseminar informacion bibliografica sobre las

publicaciones cientificas seriadas producidas en la
region.



Recomendaciones para el
Servicio de Referencia Digital

HEE! | International Federation of Library Associations
I“II and Institutions

IFLANET

http://archive.ifla.org/VI11/s36/pubs/drg03-s.htm
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Ejemplos

Pregunte:
@, lasﬂgibliotetas Responden ﬁ-

m Informacion del servicio

Pregunte

Biblioteca Pdblica del Estado /
Biblioteca Prowincial de Malaga "Pregunte: las bibliotecas responden” ofrece un servicio de referencia virtual en linea.

Biblioteca de Andalucia

Horario: de lunes a viernes de 10 a 14 h y de 17 a 19 h (excepto festivos)

Biblioteca Pidblica de Zaragoza

Fara iniciar una sesion de chat solo necesita rellenar el formulario v pulsar en "Chat". El servicio permite:
Uniwersidad de Burgos.
Biblioteca Universitaria

® Comunicarse a tiempe real con un bibliotecario especialista

Uniwversidad de Ledn. Biblioteca

Universitaria # Explorar conjuntamente paginas web y recursos electrénicos

) . #» FRecibir la transcripcién de la conversacidn por correc electrénico
Universidad de Salamanca. Pc P

5. icio de Biblioh
Ervicio de Bibliotesss ® Consultar una base de datos global de conocimienta

Universidad de Valladolid.
Biblicteca

Biblioteca Pidblica de Burgos Nombre (opcional):

Biblioteca Pdblica de Salamanca Correo slectrénico (opcional):

o _ . Tema (opcional): -
Biblicteca de Castilla y Leon
Biblicteca de Castilla-La Mancha
Biblioteca Piblica del Estado en Consulta:

Caceres

Biblioteca de La Rioja/
Biblioteca Pdblica del Estado en
Logrono

Biblioteca Regional de Madrid
*Joaquin Leguina®

- _ _ En casoc de gque esté formulando su consulta fuera del horario de atencidn del servicio de chat, puede realizarla desde el
Biblioteca Regional de Murcia formulario de Pregunte por correo electrénico.

Biblicteca Ric Segura-Murcia

Gracias por utilizar el servicio "Pregunte: las bibliotecas responden”.

http://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmmd?FORMULARIO=consulta&ACCION=chatConsulta



http://www.pregunte.es/consulta/consulta.cmd?FORMULARIO=consulta&ACCION=chatConsulta

Q.OCIRIA UDLAP

Ejemplos sppesath

Consulta en linea.

Mediante esta herramienta, usted puede consultar a nuestros referencistas a distancia y
conocer como acceder al material informativo de su interes.

L, Para aceeder, ingrese su ID UDLAP y su password de OWA.

PASSWORD (OWA):

Ingresar Limpiar

Las consultas se atenderan de acuerdo a la disponibilidad del personal.

Si no se recibe alguna respuesta el mismo dia (habil), favor de contactar a la Jefatura de
Instruecion y Gestion del Conocimiento en la extension 2124 y/o 4107 o por correo
electrinico a: rocio.mendez@udlap.myx.

http://ciria.udlap.mx/soluciones.html
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Ejemplos

H Universidad Yeracruzana

@sesoria

Virtual

—

/ “.JJ _,_J POLITICAS

Proporciona el servicio de informacion, instruccion y quia a través de los recursos y CHAT
herramientas digitales, con Ia finalidad de satisfacer las necesidades de informacion de

los usuarios universitarios.
CCNSULTA

El servicio ofrece asesoria
informativa, es decir, no se hacen
tareas académicas. La mision es
auxiliar en la localizacion de la
informacion a través de ligas y
documentos electronicos a los que
se suscribe la Direccion General de
Bibliotecas UV.

Correo electronico

bv@uv.mx

El servicio de asesoria virtual
generalmente lo remite a las fuentes
donde puede encontrar la
informacion solicitada, incluyendo
respuestas a preguntas

referenciales. Tel: 775-2000 Ext. 22105
Fax: 775-2000 Ext. 22102

Av. Ruiz Coriines esq. Juan Pablo I
94294 Boca del Rio, Veracruz,
México

http://www.uv.mx/bvirtual/index.php/servicios/asesoria



http://www.uv.mx/bvirtual/index.php/servicios/asesoria

Conclusiones

Tradicionalmente, los servicios bibliotecarios han estado

limitados al ambito fisico de las unidades de
informacion, pero actualmente se requiere ofrecer
nuevas formas de servicios que permitan a los usuarios
satisfacer sus requerimientos de informaciéon, sin tener
que asistir a sus espacios. Esto implica ofrecerles acceso
a servicios y recursos de informaciéon en forma remota,
incluyendo acceso a diversos recursos como bases de
datos y documentos digitales de texto completo; vy
ofrecerles los elementos que les permitan adquirir y
desarrollar habilidades para utilizar eficazmente Ia
informacion y los recursos tecnologicos.



Conclusiones

Las facilidades que otorgan las tecnologias
de informacion y de telecomunicaciones,
como los formatos digitales para el
soporte de documentos, la madurez en el
sistema de automatizacion de la biblioteca
y principalmente el desarrollo del portal
han proporcionado las bases para ofrecer
servicios de referencia virtual.




Conclusiones

Sin embargo, el diseno y la operacion de
estos servicios requiere considerar mucho
mas que unicamente la tecnologia y los
recursos informativos; implica visualizar
también al personal que participara en la
tarea diaria, una vez conjuntados estos
tres aspectos se podra ofrecer al usuario
remoto los elementos para favorecer el
uso de la informacion en el proceso de
construccion del conocimiento.



Conclusiones

Disponer de un servicio de consulta | Alto costo de operatividad.
desde Internet.

Recibe orientacion personalizada en el
uso de fuentes de informacion (base de
datos, catdlogo en linea, |libros
electronicos, etc.). Sin necesidad de
salir de la casa u oficina.

Apoya el quehacer académico de
estudiantes, docentes e investigadores.

Fomenta el uso de fuentes de

informacion académica.

Permite Ila difusion del acervo
electronico e impreso institucional.

Facilita el desarrollo de habilidades
informativas.

Responder preguntas ciclicas con la
base de conocimiento sin necesidad del
referencista.

Dificil disponer de un servicio en
tiempo real 24/7.

Se debera concretar un grupo de
trabajo colaborativo a nivel
nacional e internacional.

Disponer de personal altamente
calificado.




Conclusiones

Como cualquier proyecto que se inicie en una biblioteca, es
importante tener en cuenta los siguientes puntos para el
desarrollo de un servicio de referencia virtual:

> Objetivos y propdsito

> Audiencia

> Contenidos

> Recursos humanos y materiales

~ Tecnologias relacionadas con la aplicacion

La ventaja de seguir un proceso de planeacion es
garantizar el buen funcionamiento de la aplicacion,
garantizar su existencia a largo plazo y brindar un
servicio con buenos resultados, y sobre todo, teniendo
control de la informacion.
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