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El servicio dereferencia virtual en la gestion de informacion
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Resumen

Los servicios de referencia virtual son un componente esencial en las bibliotecas virtuales parala gesti 6n de
lainformaci 6n. Se tratan sus origenes, los diferentes tipos de consulta, importanciay perspectivas. Se
exponen los requerimientos que deben cumplir |os usuarios virtuales. Se caracterizan los servicios de
consultaen lineay de lasalade referenciavirtual.
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Abstract

The services of virtual reference are an essencial component in virtual libraries for information
management. Its origens, the different types of offices, importance and perspective, are treated.
Requirements that should perform the virtual clients, are exposed. On line counselling service and of virtual
reference room, are characterized.
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L as nuevas tecnologias de informaci 6n y comunicaci én (NTIC) han ocasionado que la sociedad, en general,
se encuentre ante una serie de fendmenos nuevos, surgidos a partir de su aparici 6n; uno de ellos es como
proporcionar informaci én pertinente a los usuarios en el momento que la demanda.

En este sentido, AL Parker plantea: "En Internet, |os usuarios demandan, cada vez mas, el contacto directo
en linea con las redes de fuentes de informacidn y con otros usuarios, en un contexto dindmico que supere
las restricciones relativas a espacio geografico, tiempo, tamafio y extensi 6n que han caracterizado el acceso
alos productosy servicios de informaci 6n operados en los | imites fisicos de las bibliotecas y centros de
documentaci 6n tradicionales. Los productores e intermediarios de informaci 6n en el mundo realizan una
verdadera carrera para ofrecer opciones mas eficientes y atractivas para la diseminaci én, interaccion y
navegaci 6n en las mas diferentes fuentes con vistas a responder alas demandas de informacion de las méas
diferentes comunidades de usuarios'. 1



El servicio de consultay referenciaes el responsable de posibilitar el acceso alainformacidn de quien la
necesite, en el momento y en laforma precisa. Atender |as peticiones de los usuarios, a partir no solo del
material disponible en labiblioteca, sino de todo o que existe a escala mundial es unaimperiosa necesidad.
Larealidad inmediata de la biblioteca es Internet, la cual ha creado nuevas formas de organizar, a macenar,
recuperar, transmitir y adquirir informacién, hainfluido en las maneras de ensefiar, aprender, investigar y ha
generado nuevos servicios de informaci 6n.

El concepto y las funciones del referencista no han cambiado en lo esencial, sino que se han modernizado o
ampliado. Asi se puede definir el servicio de referencia contemporaneo como lo expone Victor M. Garcia
S,"Es @ proceso de comunicaci 6n usuario-referencista, en € que, considerando todos |os recursos a su
disposiciony alcance, se procura la satisfacci 6n de los intereses o necesidades de informacién del usuario”.
El suministro de informaci 6n con calidad, oportuna, precisay actualizada, eslabase de lagestion de la
informaci on. 2

Estimulados por €l desarrollo de lanuevatecnologia, los intereses y las necesidades de |os usuarios han
evolucionado, se haimpuesto entonces, un cambio en laforma de obtener |os documentosy los servicios.
"... las herramientas paralalocalizaci 6n de informaci 6n en Internet, asi como las fuentes de informacién
disponibles en lared, permiten que los usuarios cuenten con unainfinidad de nuevos servicios, con un gran
valor agregado, como |os hiperdocumentos referenciales, que contienen una lista de recursos de informaci 6n
en Internet, localizados, evaluados, descritos y compilados por un bibliotecario-referencista, paraun
individuo o grupo de usuarios con un perfil comun”.3 Otros documentos, resultantes del rastreo de los
enlaces existentes entre |os recursos de informacién, pueden quedar reflejados en nuevos documentos guias
como bibliografias con un alto nivel de procesamientoy andlisis, servicios de tablas de contenido, boletines
electronicos de novedades, etcétera

Lasbibliotecas virtuales

Unabiblioteca virtual colecciona datos electr 6nicos, los ordenay los ofrece a lector; ellareferencia
informaciones diseminadas por todas partes del mundo.” 4

Deyanira Sequeira, apunta que la biblioteca virtual no tiene connotaciones espaciales. Usa el ciberespacio
para encontrar las colecciones digitalizadas. La biblioteca virtual se relaciona con el acceso alasredesy el
uso de punteros, que guian a diversas coleccionesy recursosb y, a referirse a J.J.Kopp 6 resume este
concepto: "Esencialmente se trata de producir en el usuario el efecto de unabibliotecareal, mediante la
sinergiaque se creaa unir 1os recursos técnicos de muchas bibliotecas y servicios informativos.”

Tatiana V. Ershovay Yuri E. Hohlov definen alabibliotecadigital, a diferencia de la virtual, como un
sistema distribuido de informaci 6n que asegura el almacenamiento fiabley el uso eficaz de colecciones
heterogéneas de documentos el ectronicos (texto, graficos, audio, video, etc.) mediante redes globales de
transferencia de datos de una manera conveniente para el usuario final". 7

L os usuarios virtuales presentan una serie de requerimientos: 8

e Accede de formaremota alainformaci on.
No tiene acceso facil a documentos fisicos.
No puede o le es dificil desplazarse.
Necesitainmediatez.

Vaorala personalizacion.

Una biblioteca virtual debe poseer, entre otras caracteristicas.

Un entorno fécil y amigable.
Contenidos especificos.
Servicios personalizados.
Respuesta "just-in-time".

Losserviciosdereferencia virtuales



L os bibliotecarios deben asumir los servicios de referencia virtuales, con toda la profesionalidad que ellos
demandan. En este sentido, Deyanira Sequeira plantea que existe una urgencia de profesionales que ayuden
aotros alocalizar lainformaci 6n pertinente para sus empresas, clinicas, hospitalesy oficinas
gubernamental es que dirigen las acciones de salud publical y agrega que el profesional de lainformacion en
salud es entonces, entre otros:

e Un profesiona que haadquirido € conocimiento y las habilidades necesarias para organizar la
informaci 6n y enriquecerla con valores agregados y entregar productos Utiles a la sociedad.

o Con capacidad anal itica para asegurar unainformacion de calidad, orientada al servicio delas
comunidades y brindar ayuda alos usuarios.

e Esunlider que, en equipos, produce, organiza, administray crea nuevos ambientes bibliotecarios e
informativos para resolver |os problemas humanos. Tiene unavision ampliay esta capacitado para
trabajar en equipos multidisciplinarios con vistas a logro de alianzas con informéticos, lingUistas,
soci 6logos, periodistas y todos los profesionales del area de la salud, etcétera.

Pérez R:Y; y A. Coutin plantean que si lainformaci 6n es considerada como un recurso, es importante que se
gestione como tal, més aln cuando se considere estratégico, por € hecho de significar conocimiento,
control, ser una poderosa arma en latoma de decisiones a cualquier nivel y agregan que no cabe dudas de
gue lagestion del conocimiento es un nuevo método de gestion que involucra atodos |los miembros de la
organizaci 6n, gue se sustenta en pilares basicos como la gesti 6n de recursos humanos, la gestion de la
informaci 6ny la utilizaci 6n de las nuevas tecnol ogias de informaci 6n10 y que es clave en la organizacién
para aumentar su operatividad en el campo de |los servicios de atencion a cliente.

Existen diferentes modalidades virtuales de | os servicios de referencia, desde la recopilaci 6n de enlaces a
obras de referencia: enciclopedias, diccionarios, manuales, anuarios, bases de datos, directorios, etc., hasta
aquellos que se brindan en contacto directo, en linea, con un bibliotecario o experto en un tema, que
ofrecer alainformacion que necesita el usuario. ES en esta segunda variante en la que se tratara a
continuaci on.

Los servicios de consulta en | inea, también conocidos como Consulte a bibliotecario, Pregunte a
bibliotecario, Las bibliotecas responden, Ask a Librarian, Ask areference librarian, etc., son servicios que
ofrecen referencia a multiples recursos para satisfacer las necesidades de informaci 6n. Contribuyen ala
mayor satisfacci 6n de |las autoridades, administradores, investigadores, profesores, estudiantes,
profesionales, técnicos, medios de comunicaci 6n y publico en general, a partir de una nueva cultura. La
gestion del conocimiento. Las consultas pueden realizarse mediante el correo electrénico, e web -a partir
del completamiento de un formulario-, 0, mediante, un programa para charlar. Una variante de esta tltima
modalidad es un programa que permite a bibliotecario controlar su browswer. Un bibliotecario entonces
puede hacer de navegador del usuario, mostrarle una pagina web recomendada, como un motor de busqueda
o lapaginaprincipal de un catdogo en linea. La ventana de charla puede aparecer en ambas maquinas.
usuario y bibliotecario, permiten una conversaci 6n escrita sobre el parecer de las paginas web enviadas a
usuario.

Otraformaes el servicio de referencia en redes de colaboraci 6n. En este prototipo, dos 0 mas grupos de
bibliotecas ofrecen servicios de referencia, a partir de alguno de los formatos en linea. El usuario enviaasu
biblioteca la peticion, que serd, asu vez enviada, a otra que en su colecci n, existen mayores posibilidades
de suministrar lainformaci 6n que necesita el usuario y viceversa.

Lamaneramés factible de recoger las consultas, que son muy distintas, es mediante la entrevista de
referencia. JA Merlo Vegala define "se trata de la conversacion que € referencista mantiene con el usuario
con laintencion de delimitar y clarificar las demandas de informaci 6n de este; cuanto més especializado sea
el tema planteado por el usuario mas detallada serdla entrevista'. Y expone que se pueden emplear dos
tipos de preguntas: las abiertas y las cerradas. Las abiertas son aquellas en las que el usuario puede
expresarse libremente para comunicar sus necesidades de informaci 6n; mientras que en las cerradas,
Unicamente podr& contestar a una de las opciones que le plantee como alternativa el personal referencista. 11
Estos tipos de entrevista tambi én se aplican ala consulta telef dnica, por correo el ectronico, web o chat. El
numero, diversidad y adecuacién de |as fuentes de informaci 6n existentes en la biblioteca son determinantes
parala soluci 6n de las consultas.



Cadavez esmas el publico en general que tiene acceso alas computadoras en su propia casa, trabajo o
centros docentes, cada vez mas, se exigen mayores cualidades alas fuentes de informaci n, €l acceso debe
ser rapido, gratuito, sin esfuerzo, exhaustivo, con la asistencia de expertos, etcétera. Los cambios e
innovaciones constantes son basicos para el éxito de los servicios de referencia virtuales. Para esto, se
plantea: 12

e Evauar deformaredistalas necesidadesy las exigencias de |os usuarios.
Acomodar al usuario.

Facilitar el uso de tecnologias integradas de la informaci on.

Disponer de unared con expertos en temas concretos.

Formar répiday oportunamente habilidades informacionales.

LaBVSdelaRed Telematicade Salud de Cuba (Infomed), carece de una sala de referencia virtual, que
facilite el acceso alos recursos de informaci 6n existentes en e sitio. A continuaci On, se revisaran un
conjunto de servicios relacionados con vistas a establecer |as bases para una sala destinada a prestar
referenciaen linea a sus visitantes.

Servicios de consultaen linea

Existen variados servicios de consulta en | inea a bibliotecarios y expertos. Se exponen algunos € emplos,
considerados como muy completos en este sentido:

Pregunte, las bibliotecas responden (Espafia): http://pregunte.carm.es

Ella funciona en forma cooperativa. Participan bibliotecas de las diferentes comunidades autonomas y es
coordinado por la Direccion General del Libro, Archivosy Bibliotecas del Ministerio de Educaci 6n, Cultura
y Deporte, atraveés de la Subdirecci on General de Coordinaci 6n Bibliotecaria. Es dirigida por la Biblioteca
Regional de Murcia. Recoge las preguntas de los usuarios y lareenvia, de forma automatica, ala biblioteca
gue corresponda seguin su perfil tematico. Es un servicio de informaci dn publico, por correo electronico y
web, se pueden realizar preguntas sobre cualquier tema concreto y puntual, para ello cuenta con una

colecci 6n de referencia de numerosas bibliotecas y bibliotecarios expertos. Es multilingle y funcionalas 24
horas, todos los dias del afio, se compromete a dar respuesta en un plazo maximo de tres dias. Ofrece un
menu amplio de gemplos, consejos para preguntar, sugerencias, entre otros. 13

Ask aLibrarian (Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos): http://www.loc.gov/rr/askalib/

Es un servicio en linea que ofrece a usuario variadas fuentes de informaci 6n para lareferencia, disponibles
en el web, antes de que el usuario formule su pregunta como son: preguntas mas frecuentes, catd ogos en
linea, tratados legales, etcétera. Al formular su consulta, el usuario tiene la opci 6n de escoger un tema,
mediante lavisitaa sitio de bibliotecas especializadas que el servicio recomienda o mediante un grupo de
secciones temaéticas, establecidas para ello. Cuando el usuario entra a esta seccion, se enfrentaa un
cuestionario detallado, que permita, de acuerdo con su inter ésy caracteristicas, elaborar una respuesta.
Cuando no puede ubicarse € usuario en una tematica especifica, puede escribir directamente al correo del
servicio.

Se trabaja con un enfoque innovador de colaboraci 6n, lidereado por The Collaborative Digital Reference
Service (CDRYS), http://www.loc.gov/rr/digiref/, se basa en un servicio de referencia muy profesional de
biblioteca a biblioteca sin importar el tiempo o lugar. Es unared digital internacional, en la que participan
bibliotecas de todo tipo: especiaizadas, publicas, universitarias, museos, archivos, es decir cualquier,
instituci 6n de informaci 6n que desee asociarse. L os socios actuales incluyen ala Library of Congress,
OCLC (Online Computer Library Center), RUSA (Reference and Users Services Association of the
American Libraries Association), Library Systems and Services (LSSI) y Virtual Reference Desk (VRD),
ademés de otras cien bibliotecas.

El CDRS se basa en tres componentes principal es:

1. Perfilesdelos miembros.
2. Software de preguntas y respuestas (gerente de solicitud).
3. Base de datos de preguntas y respuestas formuladas (base del conocimiento).



Se sirve de un software de colaboraci 6n de la L SSI, que controlay normalizael VRD, para el proceso
pregunta -respuesta. Incluye no solo lavia de correo electronico, sino lade charla, para proporcionar las
respuestas pertinentes en un mejor contexto, con las ventgjas de los recursos de Internet, archivosy
colecciones, sobre labase del conocimiento y la destreza del personal especializado y general de las
bibliotecas participantes. Tal vez, lamejor caracteristica del software esla conexion que establece entre las
bibliotecas que lo utilizan en cualquier parte del mundo, al permitir que las bibliotecas se dirijan las
preguntas entre ellas en régimen de charla o por correo e ectrénico.

El proceso comienza cuando entra una pregunta de su cliente a una biblioteca asociada. El formulario
contiene adicionalmente, "metadatos’ que incluyen palabras claves, nivel del usuario, temas, grado de
educaci 6n, tiempo en que necesita lainformaci 6n, fuentes consultadas, etcétera. La solicitud pasa
automaticamente a la base de datos de preguntas y respuestas, si |a biblioteca puede responderla; en caso
contrario, pasariaal gerente de solicitudes (Biblioteca del Congreso) para su andisisy envio a otra entidad
de acuerdo con los perfiles de las miembro. Una vez que se tenga larespuesta, se envialanotificacion ala
biblioteca solicitante y una copia al gerente de solicitudes, pasara entonces por un proceso editorial que
comprende larevision de lainformaci 6n palabras claves, datos de qui én la confecciond, normas
bibliogréficas, etc. Con posterioridad, ingresa ala base de datos de preguntas y respuestas o base del
conocimiento. El tiempo para responder al usuario depende del nivel gesti dn de informaci 6n que exijala
interrogante, pero nunca debe exceder alos 2 diasy funcionalas 24 horas.

En el futuro, se piensaincluir ademas en las respuestas las condiciones del préstamo interbibliotecario,
dénde comprar libros, la entrega de documentos y otros servicios que emanen de las sugerenciasy
experienciadel trabajo con los usuarios. No existen requisitos minimos paraingresar a este servicio de
colaboraci n, sdlo cumplir con las pautas generales y especificas para sus miembros gque tienen beneficios y
obligaciones, acuerdos, contratos, restricciones del uso y leyes de derecho de autor, asi como laborar con
ética, eficaciay un alto desempefio en las respuestas, etcétera. El personal responsable de brindar €l servicio
en cualquier biblioteca debe estar preparado para ello. Por eso, se imparten talleres y entrenamientos, en que
se adiestra para conocer la participaci 6n de cada instituci én, las reglas del negocio, trabgjar en la captura de
las preguntas y respuestas, en fin, de todo el funcionamiento del CDRS. La biblioteca pagara de acuerdo con
la participaci én en €l servicio, si formula preguntas y respuestas, si estas ocurren en un periodo de tiempo
determinado, si sélo formula preguntas, si trabaja como centro editorial de la base de preguntasy respuestas
formuladas, o en otras funciones que asuma del CDRS. 14

El Virtual Reference Desk (VRD) http://www.vrd.org/ United States Department of Education es un
proyecto que promueve las pautas metodol 6gicas y |os requisitos normalizados del software de entrada, de
las preguntasy las respuestas al CDRS. Por su parte, Ask Eric (Educational Resources Information Center
(ERIC)): http://www.askeric.org/ quien es patrocinado por el Information Institute of Syracuse, es miembro
de The Collaborative Digital Reference Service. Es un servicio especializado en educaci on, dirigido a
maestros, bibliotecarios, consgjeros, administradores, padresy publico en general, interesado en el tema,
tanto en Estados Unidos como en € mundo en general.

Al visitar Ask Eric, es posible hallar preguntas con respuestas sobre temas actuales 0 novedosos para el
usuario, sitios de Internet, la base de datos ERIC, con mas de 3 000 recursos variados en educaci on,
preguntas y respuestas mas frecuentes, Ask an ERIC expert, etc. El usuario debe llenar un formulario
detallado, recibirélarespuesta por correo electrénico en dos dias hébiles, en ella se le pide que eval Ge la
respuesta, en cuanto a su utilidad segun una escala de valores. En Ask an ERIC Expert
(http://askeric.org/Qal) pueden participar personas interesadas en actuar como expertos, individuos o
ingtituciones, para ayudar al persona de ERIC. Ellos se someten a una evaluaci 6n que permite determinar s
cumplen con los requisitos para ser expertos en un tema. La consulta, igual que como sucede en Ask an
ERIC, seregistra en un cuestionario, pero alin més preciso y se responde por correo electr 6nico o charla, s
necesita una respuesta que no puede esperar dos dias.

El 24/7 Reference Proyect: http://www.247ref.org, es un proyecto del Sistema de Bibliotecas Cooperantes
Metropolitanas (MCLS), de los Angeles California. MCL S proporciona alas bibliotecas miembros
compartir los recursos de su red y un medio para acrecentar €l nivel y ladiversidad de las fuentes
disponibles a sus usuarios, como via para reducir la duplicaci 6n de esfuerzos. El proyecto incluye las
modalidades de tel éfono, fax, correo electr énico y charlaen el web. Cuando €l usuario entraa web,
encuentraen € sitio informaci 6n como FA Qs de temas mas consultados, enlaces a sitios web de gran
calidad, etcétera. Si el usuario no encuentrala respuesta deseada, establece su solicitud mediante un



formulario exhaustivo o unacharla. El servicio no lo ofrece sélo € bibliotecario especializado, sino, en
forma colectiva, con un grupo de expertos en temadticas a | os cual es consulta repetidamente en materias
como negocios, salud, arte, educaci dn y otras. El servicio funcionalas 24 horas del dia durante todala

semana.

Otros gjempl os de este tipo de servicios son:

Ask The Librarian Madden Library at California State University, Fresno
Ask aLibrarian Florida Distance Learning Reference and Referral Center
IPL Ask A Question Internet Public Library

Ask an E-Mail Reference Question University at Buffalo Libraries

Ask Librarian The Internet Public Library's UK

Ask a Question -Send a Comment University of Calgary Library

Ask Us Virtual Reference Service University of Michigan Library staff
Ask Us! University Libraries at University of MinnesotaTwin Cities
Ask aLibrarian NC State University

Consideracionesfinales

Los servicios de consulta en | inea funcionan las 24 horas del dia durante toda la semana. Ellos disponen de
profesionales de lainformaci 6n especializados o0 expertos en las teméticas que ayudan alos usuarios,
cuando no tienen habilidades suficientes para obtener |a informaci 6n que buscan por sus propios medios.
Algunos de estos servicios carecen de los medios parala catal ogaci 6n de |os recursos o de informaci én
organizada, otros no distinguen fuentes creiblesy si lainformaci 6n se genera por autodenominados
expertos. Sin embargo, € usuario precisainformaci 6n pertinente, autorizadayy verificable.

Al aumentar |as opciones de comunicaci 6n pararealizar consultas, en nimero y variedad: correo
electrénico, chat, tele o videoconferencias, |as bibliotecas y |os bibliotecarios estan [lamados a desempefiar
unaimportante funci én como intermediarios, pero paraello esimprescindible el dominio delas NTIC,
creatividad y entusiasmo, ademas de dedicaci 6n, estabilidad, experienciay preparacion paralagerencia

Como se observo en los g emplos expuestos, |as bibliotecas operan con un maximo de eficaciaen red. Eso
es especialmente relevante en € entorno virtual donde el hecho de compartir recursos y tecnologia se
convierte en una condici 6n parala supervivenciay el desarrollo. Més aln, € trabajo en red debe reforzarse
con laintegraci 6n que supone una cooperaci on eficiente de las bibliotecas con otros centros, tanto
nacionales, como internacionales, implicados en la creaci on y diseminaci 6n del conocimiento en términos
de utilizaci 6n de formatos, metadatos, protocolos, etc., comunes, y coordinacién de responsabilidades.

El The Collaborative Digital Reference Service posibilita esta oportunidad. Ellos proporcionan a usuario
informaci on creible, pertinente, autorizada, verificabley, por tanto, con calidad, en cualquier momento y
lugar. El Virtual Reference Desk, por su parte, ha hecho que |os bibliotecarios experimenten, por primera
vez en la historiade la profesi 6n, los servicios cooperativos de referencia. Si esta experiencia, se realiza
exitosamente en otras bibliotecas, no 1o en las pertenecientes al CDRS, su impacto en los servicios de
referencia sera realmente revolucionario, debido a sus posibles aplicaciones. Los servicios de colaboraci 6n
aportan alas bibliotecas virtuales un poder incalculable.

En los servicios estudiados, se notan similitudesy diferencias, ventajasy desventgjas. Por esto, escoger uno
u otro depende principa mente de | os recursos disponibles paraimplantarlo, asi como del usuario y sus
solicitudes. Por gjemplo, si e mensaje del usuario se enviaal correo electrénico de labiblioteca virtual, solo
se recoger a su solicitud, sin entrar en las especificidades necesarias para aclararla, tampoco tendrala
posibilidad de entrar antes a las fuentes de informaci 6n que existen en ellas, donde pudiera estar la
respuesta. La ventaja de una consulta sobre en el web es precisamente la posibilidad de interactuar con el
usuario por medio de un formulario, preparado con ese objetivo, ademés de poder visitar las fuentes
recomendadas por €l servicio antes de formular su pregunta.

Si se utilizalaviadel chateo, la entrevista es més real, |as personas interactan en el momento y se dispone
ademés de laventaja de dialogar en formaoral, es posible entonces enfatizar alguin aspecto especifico.
Como desventaja se encuentra el tiempo de espera para comenzar la sesion, s lalineaesta ocupada. Otra, es



el limite de lo que puede escribirse, porque es necesario gustarse alaforma de los mensajes telegréficos. La
entrevista no puede contener respuestas muy largasy, por otra parte, es posible que le falte paciencia al
usuario, porque é aspiraaun servicio rapido y eficiente. Este tipo de formato requiere de mejores
condiciones para su entrega, como |os usuarios pueden solicitar el servicio en cualquier momento del diao
la semana debe disponer de mas de un especiaistay, en el caso que no esté disponible, un sistemade

recepci 6n de mensajes que permita atenderl os posteriormente.

En atenci 6n a estos acontecimientos que Infomed, cuya misi6n es desarrollar unared integrada para el
acceso, lagesti 6n de lainformaci én'y el conocimiento en el area de la salud en Cuba sobre la base de las
NTIC con vistas a meoramiento de la atencion clinica, la docencia, lainvestigaci on y la gestion de salud,
pretende implementar, en su biblioteca virtual, una sala de referencia que contribuya significativamente ala
calidad del servicio que se presta a sus usuarios mediante una atenci 6n personalizada en un entorno de cada
vez més competitivo.
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