REFERENCIA VIRTUAL : UN NUEVO RETO PARA LAS BIBLIOTECAS

Por Oscar Arriola Navarrete

Introduccion

Las tecnologias de informacion se comenzaron a utilizar en el entorno de las bibliotecas
para facilitar el manejo del constante aumento de informacion bibliografica. La
terminologia para referirse a estos asuntos se enfilo a las bases de datos bibliograficas, la

catalogacion automatizada y la consulta en linea.

Sin embargo, la aplicacidn no se limito a estos temas, por el contrario, irrumpié en diversos
campos relacionados con el manejo y la organizacion documental, como la utilizacion de
la tecnologia del hipertexto, para resolver problemas de clasificacion, la diseminacion

selectiva de documentos digitales en adicion al préstamo bibliotecario, etc.

“Al hacer uso de las tecnologias de informacion para resolver distintos problemas de la
organizacién documental, aparecieron productos inéditos en el campo de los servicios
bibliotecarios, que vinculan los conceptos clasicos de la organizacion documental a nuevos
conceptos y procesos tecnoldgicos. La utilizacion de los conocimientos propios de las
tecnologias de informacion en el campo de la produccion y organizacion documental ha
creado su propio bagaje de términos y conceptos, es el caso de: libro electronico, biblioteca
electronica, biblioteca digital, biblioteca virtual, entre otros, cuyo significado ha cambiado
la forma de percibir y acceder a la informacién™?. El uso de las tecnologias de informacién
para el disefio, produccion, circulacién y organizacion de documentos digitales, cuyos
contenidos tematicos e informativos son necesarios para apoyar diversos tipos de
actividades académicas y procesos industriales, ha generado fendmenos sociales que no se
pueden ignorar. Estos influyen en las formas de conceptualizar y operar los servicios de las

bibliotecas.

! Memoria del mundo: UNESCO vy el e-book. 2001. (DE, 13 noviembre 2006: http://ivanov.mx.tripod.com/)
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“Las tecnologias de informacion han sido claves para el desarrollo de nuevos servicios en
las bibliotecas. A la eclosion de documentos en nuevos soportes fisicos se le han ido
sumando variados canales virtuales de interaccion entre especialistas en informacion y
usuarios de ella. Las opciones se vuelven cada vez mas complejas y llegan a los servicios
de referencia, consultas a través del teléfono, correo electrénico, Chat, formularios en linea
o de los llamados entornos colaborativos. Estos cambios han obligado a la implementacion
de nuevos modos de proporcionar informacion a los usuarios en el momento que la

demanda”?.

En este sentido, Parker plantea: "En Internet, los usuarios demandan, cada vez mas, el
contacto directo en linea con las redes de fuentes de informacion y con otros usuarios, en
un contexto dindmico que supere las restricciones relativas a espacio geografico, tiempo,
tamafno y extension que han caracterizado el acceso a los productos y servicios de
informacidn operados en los limites fisicos de las bibliotecas y centros de documentacion
tradicionales. Los productores e intermediarios de informacion en el mundo realizan una
verdadera carrera para ofrecer opciones mas eficientes y atractivas para la diseminacion,
interaccion y navegacion en las mas diferentes fuentes con vistas a responder a las

demandas de informacion de las mas diferentes comunidades de usuarios".

El servicio de consulta o referencia es el responsable de posibilitar el acceso a la
informacion de quien la necesite, en el momento y en la forma precisa. Atender las
solicitudes de los usuarios, a partir no sélo de los documentos que posee la biblioteca, sino

de todos los recursos disponibles también en forma electrénica y/o digital.

El concepto y las funciones del referencista no han cambiado en lo sustantivo, sino que han
evolucionado. Asi, se puede definir el servicio de referencia actual como lo expone Garcia

Suéarez: “Es el proceso de comunicacion usuario-referencista, en el que, considerando todos

> RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda. Los servicios de la referencia virtual : surgimiento, desarrollo y
perspectivas a futuro. Buenos Aires : Alfagrama, 2005. Contratapa. (DE, 13 noviembre 2006:
http://weblog.educ.ar/contratapa/archives/006329.php)

* PARKER, AL. “La Biblioteca Virtual en Salud para América Latina y el Caribe”. En: Liaison, v.10, no.3,
1999, pp. 2-5.
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los recursos a su disposicion y alcance, se procura la satisfaccion de los intereses o

necesidades de informacion del usuario” *.

El impacto de las tecnologias de informacion en la sociedad ha creado usuarios con mayor
nivel de alfabetizacion tecnologica, por lo tanto, los intereses y las necesidades de éstos han
evolucionado, se ha impuesto un cambio en la forma de obtener los documentos y los
servicios "... las herramientas para la localizacion de informacidn en Internet, asi como las
fuentes de informacién disponibles en la red, permiten que los usuarios cuenten con una
infinidad de nuevos servicios, con un gran valor agregado, como los hiperdocumentos
referenciales, que contienen una lista de recursos de informacion en Internet, localizados,
evaluados, descritos y compilados por un bibliotecario-referencista, para un individuo o

grupo de usuarios con un perfil comin™.

Las bibliotecas tienen que prever la evolucién de los intereses y necesidades de los
usuarios, por lo tanto, es necesario que los servicios de referencia tradicionales den el salto

a lo que actualmente se conoce como referencia virtual.

La referencia virtual.

Conceptos

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

continuacion presentaremos algunas definiciones:

Para la American Library Association (ALA) la referencia virtual es el: “...servicio de

referencia iniciado electrénicamente, a menudo en tiempo real, donde los usuarios emplean

* GARCIA-SUAREZ, Victor Manuel. “El servicio de referencia y el referencista contemporaneo : retos y
oportunidades”. En: Ciencias de la informacién, v. 26, no. 2, junio 1995. pp. 52-60.

> ECHAVARRIA. K. A. “Algunas reflexiones sobre Internet y los profesionales de la informacion”. En:
Ciencias de la informacién, v. 29, no. 1, marzo 1998. pp. 43-45.



computadoras u otra tecnologia de Internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin
estar fisicamente presentes. Los canales de comunicacion usados frecuentemente en
referencia virtual incluyen videoconferencia, servicios de voz en Internet, correo
electronico y mensajeria instantanea. Aunque es frecuente la utilizacion de fuentes en linea
para la provision del servicio de referencia virtual, el uso de fuentes electronicas en la
busqueda de respuestas no es en si misma referencia virtual. ElI seguimiento de las
consultas de referencia virtual se hace a menudo por teléfono, fax o correo electrénico, ain

cuando esos modos de comunicacion no son considerados virtuales”®.

Para Online Computer Library Center (OCLC) en su servicio QuestionPoint referencia
virtual se define de la siguiente manera: “Uso del computador y las tecnologias de

comunicaciones para proporcionar servicios de referencia a usuarios en cualquier momento
’17

y en cualquier lugar”’ .

Para efectos de este trabajo entenderemos como referencia virtual al servicio de acceso a la
informacion a través de medios electrénicos, donde toda la transaccién 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.

El usuario y el bibliotecario.

Dada la serie de cambios a los que se enfrenta el servicio de referencia es necesario
manejar una tipologia diferente de usuarios de la tradicional, ahora hablaremos de usuarios
remotos o virtuales y presenciales, los primeros son aquellos que Unicamente solicitan y
recuperan informacién mediante conexion en linea y que no estan presentes de manera

fisica, los segundos son aquellos que acuden a las instalaciones de la biblioteca.

® AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION. MARS Ad Hoc Committee on Virtual Reference Guidelines.
Draft guidelines for implementing and maintaining virtual services. Chicago : ALA, 2003. (DE, 16 enero
2006: http://www.ala.org/ala/rusa/rusaourassoc/rusasections/mars/marssection/marscomm/draftvirtual.htm)

" ONLINE COMPUTER LIBRARY CENTER. QuestionPoint. Dublin, Ohio : OCLC, ¢2005. (DE, 17 enero
2006: http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/about/virtual/default.htm)
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El servicio de referencia virtual esta pensado para usuarios remotos, y trae consigo nuevos
retos. En la referencia tradicional, el usuario interactta con el bibliotecario cara a cara y es
asistido personalmente en su busqueda de informacion. El bibliotecario de referencia
virtual, en contraste, recibe un mensaje de texto a través de: un formulario Web disefiado ex
profeso, via correo electronico o Chat. Debe determinar, con una limitada cantidad de
contexto, quién es el usuario (se debera contar con la opcion de almacenar los datos
minimos que permitan identificar posteriormente en otra consulta al usuario) y qué es lo
que realmente esta tratando de preguntar, puede estar ubicado 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 orientacion y retroalimentacion

relacionadas con el uso apropiado de los recursos de informacion.

Debe tenerse presente que una técnica fundamental en el trabajo de referencia es la
entrevista. El bibliotecario 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 didlogo 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 tecnoldgicas en el servicio de
referencia estara “siempre subordinada (al igual que todas las tecnologias) a la inteligencia

y creatividad del referencista”®.

Ultimamente los bibliotecarios de referencia experimentan un doble riesgo. A la vez que
siguen atendiendo a los usuarios presenciales (en general suelen ser mas exigentes y menos
pacientes y tienen mayores expectativas de respuesta inmediata y precisa), muchos también
deben atender a usuarios remotos. Estos ultimos en muchos casos necesitan una asistencia

especial, aun cuando utilizan los mismos recursos electronicos que los usuarios

8 LAFUENTE L’OPEZ, Ramiro. Biblioteca digital y orden documental. México: CUIB, 1999. p. 25
¥ GARCIA-SUAREZ. Op. cit., p. 55



presenciales. “Las preguntas enviadas por correo electronico o por Chat exigen mayor
atencion del bibliotecario, y la operacidn de referencia virtual puede ser mas compleja y
demandar mas tiempo que el servicio tradicional brindado”*°. Esto debera ser tomado en
cuenta a la hora que se piense en la puesta en marcha del servicio de referencia virtual, ya
que quiza sea necesario contar con una plantilla mas amplia de bibliotecarios en el area de

referencia.

Panorama de los servicios de Referencia virtual en el mundo.

A partir del asombroso auge de Internet a mediados de la década de los noventa, se hizo
patente la dificultad de encontrar rapida y facilmente informacién relevante y pertinente en
medio de una marafia de paginas y sitios Web, en donde no siempre se encuentra
informacion adecuada. Para ayudar a resolver este problema se empezaron a desarrollar
algunos servicios comerciales de respuestas a preguntas, en los cuales se ofrece la
posibilidad de que una persona, frecuentemente un experto en algun tema, proporcione

ayuda para encontrar informacion en el Web y brinda respuestas a preguntas concretas.

Uno de estos servicios mas conocido es Ask Jeeves http://www.ask.com:

Settings

Search | Advanced Options

Hand-picked gift ideas for the Holidays
Try gifts for him

BT B e & =

EET Dowmloads Smart Search

EBloglines MyJleeves

1o YOUNGMAN, Daryl C. “Reflexiones acerca del personal bibliotecario en la era de la tecnologia :

elementos basicos para hacer frente al cambio”. En: ABINIAinforma, v.2, no. 2, agosto-octubre 2003. (DE,
19 enero 2006: http://www.abinia.org/boletin/2-2/temas.htm)
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Fundado en junio de 1996 por David Warthen y Garrett Gruener. Ademas de ofrecer un
motor de busqueda, esta empresa tuvo la intencién de simplificar a sus usuarios la tarea de
realizar busquedas en el Web ofreciendo la posibilidad de hacer preguntas a un grupo de

expertos.

Construyeron un sitio en el cual un usuario pudiera hacer una pregunta en lenguaje comun
y recibiera rapidamente la informacion pertinente, en lugar de tener que leer miles de

respuestas posibles o dominar las complejidades de la busqueda con palabras clave.

También en la actualidad existen en el mercado programas que ayudan al desarrollo de
servicios de referencia virtual en las bibliotecas, uno de ellos es el desarrollado por OCLC

y la Library of Congress (LC) y que fue llamado QuestionPoint.

QuestionPoint: http://www.questionpoint.org/
About Ordering Librarian Logaon Patron Logon Caontacks Site Map l:l m
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commum%g provicj'ng [1.z6MB POF] The new QuestionPoint chat is a best-of- Wzbinars Selftember 26
raws, product uedate . and September 28,
intssmation, amd breed_ c:ha_t tool that integrates the Feature.s and Rl e el
Support, functionality from the 24/7 Reference (eGain) chat and at Webinar Recordings,

the QuestionPoint standard chat., The QuestionPoint
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with the new chat in February 2006,

Already a member?

System alerts

QuestionPoint es un servicio de referencia virtual, que funciona con el soporte de la red
cooperativa de OCLC y una infraestructura de herramientas de software y comunicaciones.
La idea central de este servicio es utilizar la infraestructura de la red y que las bibliotecas
participantes puedan ofrecer de manera cooperativa un servicio de referencia virtual de
24/7.
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Sin embargo, una de las principales acciones de las bibliotecas, que las distinguen de los
servicios comerciales de informacion como los antes mencionados, es su capacidad y
experiencia en proveer acceso a fuentes mas autorizadas, actuales y relevantes; y tomando
en consideracion que los bibliotecarios siempre han considerado como una de sus
principales actividades la de servir de intermediario entre el usuario y la informacion,

empezaron a desarrollar sitios en Internet para ofrecer servicios de referencia bibliotecarios.

Existen variados servicios de Referencia virtual a continuacién se exponen algunos

ejemplos:

Pregunte, las bibliotecas responden: http://prequnte.carm.es

pregunte

SERYICIO de atencidn de consultas
y peticiones de informacion.

B|ENRI05; |

.J'
9. |tur.;=_-j'.:: P ;ira'j'_|n'.:|r|

|_uj:!u-: |

Formule =u consulta aqui
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Es un servicio de informacion espafiol en el que participan varias bibliotecas, las solicitudes
se reciben Unicamente por correo electronico y Web, se pueden realizar preguntas sobre
cualquier tema, para ello cuenta con una coleccion de referencia de todas las bibliotecas
participantes y de bibliotecarios expertos de cada una de ellas. Es multilinglie y funciona
las 24 horas, todos los dias del afio, se compromete a dar respuesta en un plazo maximo de

tres dias. Ofrece un mend amplio de ejemplos, consejos para preguntar, sugerencias, entre
otros.

Ask a Librarian (Library of Congress): http://www.loc.gov/rr/askalib/

Ask a librarian.,, @i

an online reference service from the Library of Congress

Reference Correspondence Policy - Error Reports - Virtual Reference Shelf - Virtual Programs and Services

Select 3 link betow, based on the subject of vour question

General Collections International Collections Special Formats & Genre
0O Business O frican/Middle Eastern O american Folklife Center
0 Humanities/Social Sciences O Asian O Geography & Maps
0O Law Mew: O European O Manuseript
O Local History/Genealogy O Hispanic {select 3 language): O Microform
o - Enalish . .
O Newsuauers/PermdwalsQ - Eznaril O Mation Pictures & Television
O Science/ echnolung - Portugues O Music & Perfarming Arts

Este servicio ofrece al usuario variadas fuentes de referencia electronica, que le ayudan a
responder en algunas ocasiones sus preguntas antes de que las formule, como son:
preguntas mas frecuentes, catalogos en linea, tratados legales, etc. Al formular su consulta,

el usuario tiene la opcion de escoger un tema, mediante la visita al sitio de bibliotecas
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especializadas que el servicio recomienda o mediante un grupo de secciones tematicas,
establecidas para ello. Cuando el usuario entra a esta seccion, se enfrenta a un cuestionario
detallado, que permite, de acuerdo con su interés y caracteristicas, elaborar una respuesta.
Cuando no puede ubicarse el usuario en una tematica especifica, puede escribir

directamente al correo del servicio.

The Educator’s Reference Desk: http://www.eduref.org/

"Educator’s [
Reference Desk

- Site Search |:|

advanced search
( U Resource Guides ( “Lesson Plans [ ﬁ Question Archives [ ...;\ Search GEM / ERIC ‘
A .
ing General Education
Al : Ureicome to the gougge"? = Th totivation, Leatning Theories, more
. Educator's eer Education Prodrams, Therany, ' |
Reference Desk IATE... v ;
Librarianship
Educational Levels School Libraries, Librarian Education,
The Educator's Reference Desk builds on k-12 Education, Higher Education, maore.. MO,
over & guarer certury of experience
pruv?ding high-calty rEs0Urces a|.'|d Educational Management Refarence
zervices ta the education community. From Sehoal Safety Educational Facilities, Employrnent Directoties more.
the Information Inztitute of Syracuze, the TR

Patrocinado por el Information Institute of Syracuse (creadores del ASkERIC). Es un
servicio especializado en educacion, dirigido a maestros, bibliotecarios, consejeros,
administradores, padres y publico en general interesado en el tema, tanto en los Estados

Unidos como en el mundo en general.
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Es posible encontrar preguntas con respuestas sobre temas actuales o novedosos para el
usuario, sitios de Internet, con mas de 3,000 recursos variados en educacion, preguntas y
respuestas mas frecuentes, etc. El usuario debe llenar un formulario detallado, recibira la
respuesta por correo electrénico en dos dias habiles, en ella se le pide que evalle la

respuesta, en cuanto a su utilidad segin una escala de valores.

El 24/7 Reference Proyect: http://www.247ref.org

A/ REFERENCE

ABOUT US | PRODUCTS | SERVICES | SUPPORT | CONTACT | COMMUNITIES | PRIVACY

Deliver
reference services
over the Internet.

Take a toul
see the Flash demo
24/ Reference is a custornized set of

soffware tools that lets your library patrons
ask guestions and get answers,
in real time, onthe Internet, from your live

reference staff.

Es un proyecto del Sistema de Bibliotecas Cooperantes Metropolitanas (MCLS), de Los
Angeles, California. MCLS proporciona a las bibliotecas miembros compartir los recursos
de su red y un medio para acrecentar el nivel y la diversidad de las fuentes disponibles a sus
usuarios, como via para reducir la duplicacién de esfuerzos. El proyecto incluye las

modalidades de teléfono, fax, correo electronico y Chat. Cuando el usuario entra al Web,
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encuentra en el sitio informacion como FAQs de temas mas consultados, enlaces a sitios
Web, etc. Si el usuario no encuentra la respuesta deseada, establece su solicitud mediante
un formulario exhaustivo o un Chat. El servicio no lo ofrece s6lo el bibliotecario
especializado, sino, en forma colectiva, con un grupo de expertos en tematicas a los cuales
consulta repetidamente en materias como negocios, salud, arte, educacion y otras. El

servicio funciona las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio.

Internet Public Library (IPL): http://www.ipl.org
The Internet Public Library

Spotlight THING OF THE WEEK

After Katrina,
thousands were feared Mehat 2;?ni?:;_?_.?eople

dead...

Subject Collections
Arts & Humanities
Business
Computers
Education
Entertainment
Health
Government
Regional
Science & Tech
Social Science

Ready Reference
&lmanacs
Calendars
Dictionaries
Mare...

Reading Room
Books

If only we could ask
In Pakistan alone, someone!
73,000 people, including
35,000 children, are dead

from the Oct, & quake. Wait a minute. We could give

thern a therme, a space to write,
and the promise to post the
moderately relevant responses,

Sub-20 folks, go to our THING of
the Wweek form on

the 1PLs (7 C I

and tell us what ?Du think about
this week’s therme...

the Best Way to Turn
Down a Pick Up Line

Es un proyecto de la School of Information de la University of Michigan, con el proposito
tanto de ofrecer servicios a los usuarios de Internet como de proporcionar a los estudiantes
de experiencias de aprendizaje reales, empez6 a ofrecer servicios de referencia en linea
desde 1995, y de ese afo al 2001 se recibieron alrededor de 50,000 preguntas, de casi todos
los temas. Sus usuarios estan en todas partes del mundo y son de todos los niveles

educativos.

Para enviar una pregunta los usuarios utilizan un Webform, disponible en el sitio, las
preguntas se responden a través de un equipo de trabajo compuesto por un pequefio nimero
de personal altamente entrenado, y de estudiantes de biblioteconomia y de bibliotecarios

voluntarios.
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Biblioteca universitaria : revista de la Direccién General de Bibliotecas de la UNAM
Nueva época, v. 10, no.2, julio-diciembre de 2007, pp. 138-152

Con objeto de ahorrar tiempo y esfuerzo al inicio de la pagina hay una liga a las preguntas
mas frecuentes y a sus respuestas. Una vez al dia, un miembro del equipo de la IPL revisa
las preguntas enviadas y notifica al usuario si de acuerdo con las politicas establecidas la
pregunta es aceptada o no. Si es aceptada ofrecen enviar la respuesta en 3 dias 0 menos. Las

preguntas y respuestas son guardadas para la construccion de una base de datos.

Los servicios de Referencia virtual en México.

En México, los esfuerzos estan apenas iniciandose. Algunas bibliotecas principalmente de
universidades privadas, han empezado a ofrecer referencia en linea, como por ejemplo las
bibliotecas del Tecnoldgico de Monterrey y la biblioteca de Universidad de las Américas en
Puebla, donde se han implementado como servicios exclusivos para sus usuarios. La
biblioteca Benjamin Franklin de la embajada estadounidense ha iniciado con un servicio de
referencia disponible para todo publico a través de correo electrénico utilizando un
formulario, un producto mas acabado y que también se encuentra abierto al publico en

general es el desarrollado por la Universidad Veracruzana.

Tecnoldgico de Monterrey http://biblioteca.itesm.mx/nav/index.php
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Biblioteca universitaria : revista de la Direccién General de Bibliotecas de la UNAM
Nueva época, v. 10, no.2, julio-diciembre de 2007, pp. 138-152

En este servicio es necesario contar con una clave ya sea como alumno o trabajador para
poder acceder a los servicios de referencia virtual, se utilizan herramientas como un
metabuscador que facilita la busqueda en todos los recursos electrénicos con que cuenta el
sistema de bibliotecas del Instituto. EI tiempo de respuesta a las solicitudes que se realizan

a los bibliotecarios es de 2 dias.

Universidad de las Américas http://catarina.udlap.mx:9090/u dl a/vref/

Centro Interactivo de
Recursos de Informacian
y Aprendizaje

ciria

. « Referencia Yirtual

Bienvenido!
Referencia Virtual

Vi A través de este sistema puede consultarse a nuestros bibliotecarios referencistas,
ii Las consultas se atenderin de acuerdo a la disponibilidad del personal,
i1 5ino se recibe alguna respuesta el misme dia (hakil),

favor de contactar a la Coordinacidn de Consulta en la extensidn 2081

o por correo eledrdnico a rmuncz@mail.udlap. i

Por faver escribe tu ID
vty MIP para accesar,

ID: | |

Desde enero de 2002 la biblioteca digital de la Universidad de las Américas Puebla cuenta
con Referencia Virtual, un servicio que permite la vinculaciéon entre la comunidad
universitaria y los bibliotecarios de la institucion, con el objetivo de realizar busquedas de
documentos o referencias entre los materiales y fuentes electronicas o impresas disponibles

en la institucién.

Es necesario que los usuarios se registren, una vez realizado este tramite se presenta la

interfaz principal del sistema. Aqui se encuentran dos menus y una ventana de despliegue


http://catarina.udlap.mx:9090/u_dl_a/vref/

de resultados. En el menu superior estan ubicadas las distintas opciones posibles a
efectuarse, relacionadas a preguntas, actualizacion de datos y la opcion para que los
usuarios recurrentes puedan registrarse como referencistas voluntarios. Al lado izquierdo
dentro de la interfaz se puede visualizar a los usuarios que estan actualmente conectados al

sistema.

Biblioteca Benjamin Franklin http://www.usembassy-mexico.gov/bbf/bfforma.htm

Embajada de los Estados Unidos en México
BIBLIOTECA BENJAMIN FRANKLIN =

Contactenos

Si su pregunta se refiere a alguno de los siguientes temas, dé un click al botén correspondiente:

VISAS EDUCACION PREGUNTAS FRECUENTES

Examenes TOEFL | RE | GhAT, BECAS

Servicio de Consulta Electronica

La Biblioteca Benjamin Franklin no responde preguntas relacionadas con visas, inmigracidn, empleo o pasaportes.
Todas las consultas sobre visas y casos especiales estan a cargo de la Seccion Consular.

I tiene dudas después de consultar |3 seccidn de informacion sobre tramite de visas, por favor dirijase al correo
electranico de la Seccion de Visas.

La informacidn que nos proporcione servira para brindarle un mejar servicia, por favor, llene los campos de este formulario antes
de enviar su pregunta. (% Cawpos chligatorios)

*Hombre:
Direccion:
*Ciudad:

*E=ztado:

*Institucion donde labora o estudia:

*Dcupacieén: | Seleccione unaopcidn: %
*Telaefono:
Fax:

*Correo Electronico:


http://www.usembassy-mexico.gov/bbf/bfforma.htm
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Este servicio se proporciona Unicamente a través del correo electronico y ofrece la siguiente
informacion:

Soélo proporciona informacion breve sobre los Estados Unidos, su sociedad, sus procesos
politicos, y su cultura. Asimismo, brinda asesoria sobre como iniciar busquedas especificas

sugiriéndole diversos recursos impresos o electrénicos.
No realiza busquedas exhaustivas de informacion, ni elabora bibliografias para usuarios
individuales. De igual manera no se proporcionan consejos médicos o legales, ni tampoco

interpretacion de la informacion proporcionada.

Para enviar la pregunta, es necesario llenar una forma con los datos personales, asi como
direccion de correo electronico.

Universidad Veracruzana http://www.uv.mx/bvirtual/?pg=av_home

inicio } servicios » asesoria virtual

Asesoria Virtual Biv-UvV

Buscar

Proporciona el servicio de informacidn, instruccidn v guia a través de los
@sesoria recursos ¥ herramientas digitales, con la finalidad de satisfacer las
rtua necesidades de informacidn de los usuarios universitarios,

i fa vi B . . . . -
K_HSBSD[IG virtual . El servicio ofrece asesoria informativa, es decir, no se hacen tareas académicas. La misian es
auxiliar en la localizacién de la informacidn a través de ligas v documentos electrinicas a los que se

Politicas suscribe la Direccidn General de Bibliotecas U,
Consultas El servicio de asesoria wirtual generalmente |lo remite a las fuentes donde puedes encontrar la
= informacidn  solicitada, esto incluye respuestas a preguntas referenciales. El servicio es
Chat proporcionado a través de los siguientes medios:
Contactenos — .
|_Chat/Charla electrénica | [ Consultas |
Mapa del sitio Si tiene wuna duda o consulta rapida, o Utilice nuestro formulario para enviarnos
invitammos a comunicarse por Chat con lafel sus  consultas v darles seguimiento &
asesoria) virtual que le avudard de lunes a través de un sistema especializado,
_— viernes de 10:00 a 14:00 hrs.
@sesoria hY _ ~
Virtu A b (S .
Correo-E Direccién / Teléfono

| i su consulta es de inwestigacidn, o invitamos Av., Ruiz Cortines esqg. Juan Pablo II
a enviarnos su pregunta a la siguiente direccidn 94294 Boca del Rio, Veracruz, México
hoas@in


http://www.usembassy-mexico.gov/bbf/bfforma.htm
http://www.uv.mx/bvirtual/?pg=av_home
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Este servicio de referencia virtual es abierto al usuario en general no pide identificacion de

ningun tipo, se encuentra disefiado de tal forma que es facil poder solicitar informacion.
El servicio de referencia via Chat solo es para preguntas breves de informacion e
instruccion. El tiempo de respuesta es dentro de los siguientes 15 minutos de realizada la

pregunta, con un horario de 10:00 a 13:00 de lunes a jueves.

Asesoria via Chat

Bienvenidos al servicio Consulta o asesoria wirtual, manejado por unia) bibliotecariofa) de Biv UY,
que tiene como objetivo apovarle informativamente en su proceso de aprendizaje a través de
sesiones de chat/charla electranica en tiempo real.

El horario de servicio de chat es lunes a viernes de 10:00 a 14:00 hrs. Si desea tener una
platica wia web con un bibliotecario, llene el formulario siguiente v haga clic en Chat, donde se abrira
una ventana del navegador,

Sesion de chat con bibliotecario

Mombre (optativo): | |
Direccion de |
correo-e (optativa):

Mo olvide escribir su institucian de
procedencia

Consulta: (optativo)

Iniciar

El servicio de asesoria virtual via telefénica es atendido inmediatamente, si la pregunta es
de respuesta breve/referencial o de instruccion. Si la pregunta es de investigacion, la
respuesta serd 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 correo
electronico, teléfono, direccion (en caso de requerir la respuesta impresa via correo postal),
la cual unicamente sera utilizada para proporcionarle la informacion que el usuario ha

solicitado o bien para clarificar sobre su respuesta.



También existe la posibilidad de formular la pregunta de forma escrita y de manera directa
a un bibliotecario, para esto es necesario llenar un formulario de consulta y esperar la

respuesta en 2 ¢ 3 dias.

Formulario de consulta

Pregunta a un bibliotecario

| Consulta tus preguntas v respuestas

Mombre:
* Direcciaon de correo-e:

* Confirme la direccion de correo-g:

Teléfono:
Qrnitir acentos
* Consulta:
* Motivo de la investigacion: | -- Seleccione -- w
* Institucidn: | -- Seleccione -- A

* 1
éPodernos enviar su consulta a .

otra biblioteca? © si O no
El asterizco (*1indica que ez un campo [ Enviar consulta ] [
requarida,

Reiniciar formulario ]

Como disefar un servicio de referencia virtual

Como se ha podido observar a lo largo de este texto, la referencia virtual se basa mucho en

los recursos humanos, informativos y tecnologicos con que cuentan las bibliotecas.

Muchas bibliotecas han estado trabajando ya la referencia virtual sin haberla Ilamado de esa
forma, ya que en la mayoria de ellas existe una base de datos en la que se sefialan las
Preguntas mas Frecuentes de los usuarios, ahi se puede consultar informacion sobre el
horario, reglamento, servicios, etcétera y ademas de esto también ofrecen la interaccion via
correo electronico, ademas se atienden consultas via telefonica y por fax, quiza nada mas

les faltaria instrumentar un servicio de preguntas y respuestas via Chat.



Actividades:
1. Identificacion de los usuarios del servicio.

El proceso de identificacion de los usuarios, constituye la primera etapa del disefio del
servicio. En primer lugar, es necesario determinar los usuarios potenciales y reales del

servicio.

Identificados los usuarios es necesario perfilar las caracteristicas de ellos, mediante los
resultados obtenidos de la aplicacion de un estudio de comunidad que nos indica
antecedentes, tales como: area de especializacién, temas de interés y manejo de

herramientas de Internet.

2. Seleccidn del soporte tecnoldgico

El servicio de referencia virtual requiere para su funcionamiento de una aplicacion
tecnoldgica que permita la interaccion en tiempo real entre usuario y bibliotecario. Para
ello, es necesario identificar las alternativas de software.

3. Disefio de los elementos que conforman el servicio de referencia virtual

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

a) Correo electronico

b) Chat

c) Base de conocimientos

d) Colecciones de referencia digital

4. Seleccion del soporte informacional

El soporte informacional del servicio de referencia virtual constituye el conjunto de
recursos que los referencistas utilizaran como apoyo para responder a las necesidades de

informacion de los usuarios.



La capacidad de respuesta, en cuanto a rapidez y precision, dependera de la calidad y
variedad de recursos de los que dispongan los referencistas. Es por ello, que hemos
considerado cuatro aspectos relevantes a destacar en esta area, estos son: Portal, integracion

de busquedas en bases de datos, coleccion de referencia digital, base de conocimientos.

a) Portal

La funcidn del Portal es ofrecer un medio para acceder al servicio de referencia virtual, es
decir, en el cual se encuentre el acceso al servicio. Del mismo modo, debera cumplir la
finalidad de ofrecer recursos de informacion que el usuario pueda consultar, sean estos:
bases de datos, links a recursos Web, contactos de Bibliotecas, OPAC’s, entre otros. Si el
usuario no encuentra respuesta en ellos, decidira acceder al servicio, en este sentido, los

recursos del Portal constituyen un filtro natural de acceso.
b) Integracion de busquedas en bases de datos

Las bases de datos con que cuenta la biblioteca constituyen un apoyo muy importante a la
labor del referencista cuando se encuentra dando el servicio de referencia virtual, por eso es
importante contar con un software que permita realizar busquedas en todas las bases de

datos desde una sola pantalla.

c) Coleccion de referencia digital

La constituyen todos los sitios Web de diccionarios, almanaques, traductores, guias
telefénicas, tesauros, entre otros recursos que permiten responder preguntas basicas en un

tiempo corto.

d) Base de conocimientos

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 auténoma las respuestas a
preguntas que otros usuarios hayan planteado; ademas, evita la repeticion de consultas y

posibilita una resolucion rapida a los requerimientos de informacion.

5. Instrumentacién

En ésta etapa es importante destacar tres aspectos a considerar para el desarrollo del

servicio.

a) Referencistas

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 razén, es de suma importancia definir si las caracteristicas personales y

académicas de todos los referencistas son las idoneas para proporcionar el servicio.

b) 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:

Capacidad de tener bajo control multiples actividades al mismo tiempo.
Habilidad para la entrevista a distancia, siendo capaz de interactuar, sin la
facilidad comunicativa propia de la entrevista cara a cara.

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

Personalidad empatica, curiosa, creativa y dotada de gran agilidad mental.
Habilidades pedagdgicas que le permitan formar a los usuarios en el uso de
obras de referencia y otras fuentes de informacion 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 y acceso a la informacion.

YVV VYV VYV
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¢) Visibilidad en el Portal

El servicio de referencia virtual debe ser uno de los puntos mas importantes dentro del

Portal, por lo tanto debe resaltarse de manera significativa el acceso a este servicio.

d) Periodo de prueba

Esta etapa del proceso, es indispensable, principalmente porque es el periodo en el cual se
deben detectar todas las dificultades (tanto tecnoldgicas, como de recursos humanos) que se
pueden presentar al ofrecer el servicio, con el fin, de evitar que el usuario se encuentre con

estas eventualidades y puedan causar en él desconfianza frente al servicio.

Un factor importante a considerar es la definicion de horarios y turnos de trabajo,
procedimientos de envio de documentacién, modos de didlogo con el usuario (formal-

informal), entre otros aspectos.

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
gue permitan a los usuarios satisfacer sus requerimientos de informacién, sin tener que
asistir a sus espacios. Esto implica ofrecerles acceso a servicios y recursos de informacion
en forma remota, incluyendo acceso a diversos recursos como bases de datos y documentos
digitales de texto completo; y ofrecerles los elementos que les permitan adquirir y

desarrollar habilidades para utilizar eficazmente la informacion y los recursos tecnolégicos.

Las facilidades que otorgan las tecnologias de informacién 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.



Sin embargo, el disefio y la operacidn de estos servicios requiere considerar mucho mas que
Unicamente la tecnologia y los recursos informativos; implica visualizar también al
personal que participard en la tarea diaria, una vez conjuntados estos tres aspectos se podra
ofrecer al usuario remoto los elementos para favorecer el uso de la informacién en el

proceso de construccion del conocimiento.
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