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INTRODUCCION

Hoy en dia es muy comun escuchar temas relacionados a las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, o bien las TICs, particularmente sobre el auge de Internet,
pues constantemente se hace presente en diversos aspectos de nuestra sociedad. Las
bibliotecas y unidades de informacion, no siendo ajenas a este fenomeno, ahora deben
incluir el aspecto tecnolégico como otro de sus elementos fundamentales. Por lo tanto,
usuarios, servicios, colecciones y tecnologia deben ser equilibrados e interdependientes

para asi cumplir el objetivo de toda biblioteca o centro de informacion.

Indudablemente, existe una gran variedad de recursos tecnoldgicos disponibles en el
mercado, mediante los cuales es posible realizar diversas actividades de forma mas
rapida. La adopcion de algunos de estos recursos en bibliotecas y unidades de
informacion permiten agilizar los procesos que se realizan y los servicios que se ofrecen
en ellas. Por ejemplo, el catalogo en linea indiscutiblemente ahorra tiempo de busqueda
para el usuario, ademas de que puede ser consultado por varios usuarios
simultdneamente, desde cualquier lugar y a cualquier hora cuando se encuentra

disponible en la Web.

Por otro lado, cuando se adopta una nueva tecnologia, el trabajo del bibliotecélogo y la
satisfaccion del usuario determinan si se ha realizado una buena eleccion y adquisicion.
Si ésta no se adapta a las necesidades de las bibliotecas o unidades de informacion, ni
tampoco satisface las demandas del usuario, entonces su adquisicion resulta un
fracaso, aun cuando se trate de tecnologia de vanguardia. Por consiguiente, para
seleccionar adecuadamente algin recurso tecnoldgico, es necesario evaluarlo,
considerando aspectos tales como: objetivo general de la institucion, objetivo de la
unidad de informacion, las caracteristicas del personal bibliotecario, pero

principalmente, la comunidad de usuarios a los que se brindara el servicio bibliotecario.
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Siendo de gran importancia, el servicio de consulta o referencia es aquél que el
bibliotecélogo brinda al usuario para proporcionarle la respuesta o informacién a una
serie de preguntas puntuales, de manera verbal o por escrito, asi como guidndole y
proporcionandole ayuda para localizar aquella informacion que necesita.
Tradicionalmente, este servicio se ha ofrecido en las bibliotecas y unidades de
informacion in situ, es decir, de manera presencial. Sin embargo, con el desarrollo de
las tecnologias de coOmputo y las telecomunicaciones, actualmente este servicio puede
ser brindado a través del correo electrénico, o bien, usando otras opciones basadas en
la Web. Debido a lo anterior, el servicio de consulta o referencia ha comenzado a ser
conocido como referencia electronica, referencia digital, referencia virtual, referencia en

linea, asi como e-referencia, entre otras denominaciones.

Jara de Sumar (2002) sefiala que la referencia electronica o referencia digital “es un
servicio a distancia, asincrono, que se ofrece a través de la computadora, empleando el
correo electronico ordinario o formularios especialmente disefiados para que los
usuarios proporcionen la informacion basica que requiere el bibliotecario referencista
para poder responder a la consulta.” Asimismo, menciona que con el desarrollo de la
tecnologia, la referencia electrénica ha evolucionado hacia la referencia virtual, también
conocida como “referencia en vivo”, “referencia en linea”, “referencia remota” y “e-
referencia”. Al utilizar una direccion electronica en lugar del teléfono o del fax, el servicio
de referencia ha cambiado, abriendo otras posibilidades de comunicacion. Sin embargo,
el cambio mas significativo del servicio de referencia se dio con la aparicion del servicio
de referencia virtual, en el cual se utiliza un software de mensajeria instantanea que
permite establecer un chat o charla electronica, ofreciendo asi otras opciones de
interaccion con el usuario. La misma autora también sefiala que en el mercado existen
varios sistemas comerciales para apoyar la referencia virtual, siendo uno de los mas
utilizados el Virtual Reference Desk, que fue desarrollado por la compafiia Library
Systems Services Inc. (LSSI), asi como el QuestionPoint de la empresa OCLC.
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Por otro lado, Ortega Florian (2006) menciona que “los términos ‘consulta virtual’ o
‘referencia virtual' denotan la descripcion de servicios de referencia que utilizan
tecnologia digital de alguna u otra manera en particular... Se entiende por “consulta
virtual” a la retroalimentacion entre personas relacionadas con un mismo tema y a la
comunicacién por medio de un sistema digital, con la finalidad de obtener algun tipo de
referencia, ya sean libros, paginas Web, articulos, o algun material bibliogréfico, el cual

ayude a reforzar y profundizar el tema de su interés.”

OCLC (2007) puntualiza que “el servicio de referencia virtual involucra una combinacién
de diversas tecnologias para lograr otros servicios de referencia. La referencia virtual
puede ser definida como “el uso del computador y las tecnologias de comunicaciones
para proporcionar servicios de referencia a usuarios en cualquier momento y en

cualquier lugar.”

De acuerdo con las definiciones previamente mencionadas, un sistema de referencia
virtual puede ser definido como aquél servicio que se apoya en una herramienta
tecnoldgica digital, o bien en un software, el cual permite crear una comunicacion
electrénica interactiva en tiempo real y asi poder ofrecer el servicio de referencia, sin

importar ni el tiempo ni la distancia.

En la literatura bibliotecoldgica existen varios trabajos abordando el tema de la
referencia virtual. A continuacidbn se mencionan algunos que presentan como topico

central la referencia virtual.

A nivel internacional, se encontr6 que la Seccion de Trabajo sobre Servicios de
Referencia e Informacion de la Federacion Internacional de Asociaciones e Instituciones
Bibliotecarias (International Federation for Library Associations and Instituions, o bien,
IFLA por sus siglas en inglés) ha elaborado y propuesto una serie de recomendaciones

para el servicio de “referencia digital”.? El objetivo de estas recomendaciones o

! http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/about/virtual/default.htm [9 de marzo de 2007]
2 http://www.ifla.org/V1l/s36/pubs/drg03-s.htm [9 de marzo de 2007]



http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/about/virtual/default.htm
http://www.ifla.org/VII/s36/pubs/drg03-s.htm
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directrices es promover las mejores practicas de referencia digital a escala
internacional...... Las bibliotecas de diferentes paises pueden tener distintas tradiciones
de servicio publico que afectan tanto a sus practicas de referencia actuales como a las
expectativas de sus clientes. Sin embargo, se debe reconocer que las nuevas
tecnologias haran posible que los bibliotecarios redefinan el ambito de sus servicios
publicos. Estas directrices permiten identificar pautas comunes a partir de diferentes
tradiciones. Algunas de las cuestiones presentadas en estas directrices podrian
justificar el planteamiento de otras de mayor consideracién y extension, como la gestién
del cambio. Cabe sefialar que estas recomendaciones se enfocan principalmente al

servicio de referencia digital y no propiamente a los sistemas de referencia virtual en si.

Dentro de la literatura, también se encuentra el trabajo editado por Lankes, McClure,
Gross y Pomerantz (2003), Implementing Digital Reference Services: Setting Standards
and Making It Real, el cual contiene un conjunto de experiencias y recomendaciones
para ayudar a los bibliotecarios a planear e implementar servicios de referencia digital y
virtual, obtenidos a partir de la Tercera Conferencia Anual del Virtual Reference Desk.
Asimismo, describe los trabajos que abordan la referencia electronica o digital, asi
como los que tratan sobre la referencia virtual. Entre estos ultimos, se encuentran
aquellos que discuten el manejo de los principales problemas de la referencia virtual, la
implementacion de los servicios de referencia en tiempo real y los descubrimientos de
algunas investigaciones sobre los servicios de referencia virtual. Como parte de estas
experiencias se encuentra el trabajo de Lam (2003) Exploring Virtual Reference: What It
Is and What It May Be, quien presenta el surgimiento y desarrollo de varios formatos de

referencia virtual.

Por su parte, Hirko y Bucher Ross (2004), en su trabajo Virtual Reference Training,
mencionan las caracteristicas basicas que deben tener la formacion o entrenamiento de
los usuarios para desenvolverse adecuadamente en el servicio de referencia virtual.
Otro trabajo que aborda el servicio de referencia virtual es el de Peters (2003), E-
Reference: How Consortia Add Value, en el cual ademas de describir algunos sistemas

de referencia virtual o referencia electronica, el autor sefiala los esfuerzos que los
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consorcios estan desarrollando para que las bibliotecas miembros puedan utilizar
adecuadamente este nuevo tipo de servicio, siendo algunos de ellos los concernientes

al software, a los estdndares y a los lineamientos o guias.

Asimismo, existen otros trabajos que abordan el tema de sistemas de referencia virtual
tales como el de Neuhaus y Marsteller (2002), Chat Reference at Carnegie Mellon
University, el cual presenta una experiencia universitaria al implementar su servicio de
referencia virtual via chat, o bien, el trabajo editado por Katz (2000), New Technologies

and Reference Services.

Cabe mencionar que también se encuentran revistas como The Reference Librarian, de
la cual este mismo autor, Katz, es el editor. Otra revista es la Reference and User
Services Quarterly, revista oficial de la Reference and User Services Association (RUSA
por sus siglas en inglés). Ambas proporcionan avances e informacion actualizada sobre

las diversas modalidades del servicio de referencia.

De igual forma, se encuentra el trabajo Creating the Virtual Reference Service (2003),
editado por el Virtual Reference Desk, en el cual se presenta un reporte de algunas
bibliotecas para conocer sus experiencias al desarrollar servicios de referencia digital

con el objetivo de beneficiarse de estas experiencias y aprender de los errores.

En la literatura producida en Latinoamérica, el articulo de Mardero Arellano (2001)
Servicios de Referencia Virtual presenta un analisis de los servicios de referencia
virtual, asi como de sus estandares y las nuevas tecnologias que utilizan los
bibliotecarios para proporcionar este servicio. En este trabajo también se describen las

caracteristicas de algunos sistemas de referencia virtual de los Estados Unidos.

Otro trabajo es el de Sanchez Remon (2003), El Servicio de Referencia Virtual en la
Gestidn de la Informacion, donde la autora sefiala que los servicios de referencia virtual
son un componente esencial en las bibliotecas virtuales para la gestion de la

informacion. Ademas, este trabajo aborda los origenes y los diferentes tipos del servicio
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de consulta, su importancia y perspectivas. También se exponen los requerimientos que
deben cumplir los usuarios virtuales y se caracterizan los servicios de consulta en linea,

asi como los de la sala de referencia virtual.

Dentro de la literatura generada en nuestro pais, existe el trabajo de Méndez Lara
(2005), Construccion Social del Conocimiento en un Ambiente de Referencia Virtual,
quien presenta un panorama sobre la evolucion del servicio de consulta y de la
potencialidad que el servicio de referencia virtual tiene como un elemento para que el
usuario pueda adquirir las habilidades para construir un conocimiento significativo.
Menciona la importante responsabilidad que tiene el bibliotecario referencista al
proporcionar un servicio de referencia virtual que sea el ambiente en donde el usuario
construye su propio conocimiento, proporcionandole toda la estructura y ofreciéndole

opciones para lograr lo anterior.

Existe también el trabajo de Sanchez Avillaneda (2008), EI Modelo de Series de Tiempo
como Alternativa Metodoldgica para determinar Prospectivas del Servicio de Referencia
Digital, el cual aporta diversos puntos de vista sobre el servicio de referencia y sus

practicas que ha tenido.

Asimismo, Torres Vargas y Sanchez Avillaneda (2005) en su trabajo El Servicio de
Referencia en la Biblioteca Digital, presentan un bosquejo histérico del surgimiento del
servicio de referencia, asi como algunas definiciones del servicio de referencia digital,

sefalando sus caracteristicas, ventajas y desventajas.

Con todo lo previamente expuesto, es posible observar que existen diversos trabajos
abordando el tema de la referencia virtual, sin embargo, muchos de éstos se centran en
la descripcion de las caracteristicas del servicio de referencia virtual, sus ventajas, o
bien en el entrenamiento de los usuarios para hacer uso de este nuevo servicio.
También se percibe que la mayoria de los trabajos que abordan este tema se

encuentran en el idioma inglés.
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Por lo anterior, se puede sefialar que existen pocos trabajos enfocados a analizar las
caracteristicas de los sistemas de automatizacién o software para brindar este servicio

y a la evaluacion de su funcionamiento.

Por otro lado, se percibe que en nuestro pais aun existe una carencia de trabajos que
aborden los temas de la referencia electrénica o digital, asi como el de la referencia
virtual, particularmente aquellos enfocados al estudio de los sistemas de cémputo o
interfaces para brindar este nuevo servicio desde un punto de vista bibliotecoldgico.

Ante esta situacion, el bibliotecologo profesional mexicano se enfrenta a un reto
tecnologico, el cual debe comprender, dimensionar y ante el cual debe actuar
adecuadamente para ofrecer servicios bibliotecarios que realmente satisfagan las
necesidades reales de sus usuarios. Dia a dia aparecen mas herramientas tecnolégicas
para ser adoptadas por las unidades de informacion, sin embargo los profesionales de
la informacion se preguntan: ¢como responder a los cambios de las nuevas
modalidades de servicios bibliotecarios utilizando las tecnologias de informacion y
comunicacion?, ¢cual es la mejor forma de implementar un servicio de referencia
virtual?, ¢cuales son los principales aspectos a considerar en la referencia virtual?,

¢qué pasos se deben seguir para ofrecer un servicio de referencia virtual?.

Con la finalidad de dar respuesta a estas interrogantes, se considera conveniente
plantear un trabajo de investigacibn que permitiese conocer las caracteristicas y
ventajas de la modalidad que ha adoptado en nuestros dias el servicio de referencia.
Asimismo, que conlleve a analizar las caracteristicas de softwares o interfaces
utilizados para brindar este servicio. Lo anterior para tener una base y poder establecer
una serie de criterios de utilidad para construir o desarrollar servicios de referencia

virtual.

El presente trabajo parte del supuesto de que existen numerosos recursos e interfaces
para brindar el servicio de referencia virtual, cada una de estas opciones con

caracteristicas propias. También se considera que para poder brindar este servicio
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eficientemente y satisfacer las necesidades de informacién del usuario, es
indispensable contar con una serie de criterios que permitan al bibliotecario seleccionar

el sistema que resulte mas adecuado a su biblioteca o centro de informacion.

La realizacibn de este trabajo de investigacion se llevara a cabo mediante la
recopilacion y el andlisis de la literatura relevante que se ha generado respecto a esta
tematica, es decir, se efectuard una investigacion de tipo documental. En la primera
parte de este trabajo se abordaran las caracteristicas y ventajas de las nuevas

modalidades del servicio de consulta.

Posteriormente, se efectuara un analisis y una sintesis de las opciones de las diferentes
interfaces que estan siendo utilizadas para brindar este servicio tanto a nivel
internacional como en nuestro pais. Finalmente se propone una serie de criterios para
poder construir e implementar un servicio de referencia virtual que de mejor forma
cumpla con los requerimientos para proporcionar adecuadamente este servicio en las

bibliotecas y unidades de informacion.

A través de la realizacion de este trabajo de investigacion se presentara una propuesta
de criterios que permitan desarrollar sistemas de referencia virtual. Estos criterios tienen
la finalidad de servir como guia o instrumento de utilidad para facilitar la toma de
decisiones del jefe de la biblioteca o bien del responsable de adquirir un sistema y

desarrollar un servicio de referencia virtual.
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CAPITULO 1. MODALIDADES DEL SERVICIO DE REFERENCIA

1.1. El servicio de referencia

Considerado como uno de los servicios bibliotecarios mas importantes, pero poco
practicados profesionalmente en nuestro pais, el servicio de consulta o referencia
puede ser definido como aquél servicio que el bibliotecélogo brinda al usuario para
proporcionarle la respuesta o informacion a una serie de preguntas puntuales, de
manera verbal o por escrito, asi como guiandole y proporcionandole ayuda para

localizar aquella informacién que necesita.

Una posible causa de que este servicio ha sido poco practicado se debe a la falta de
comunicacién o acercamiento al usuario para motivarlo y fomentar una cultura para
solicitar al referencista la informacion que requiere, sea cual sea, sin temor a ser
cuestionado o intimidado. Sin embargo, con las nuevas tecnologias, el bibliotecélogo
tiene la oportunidad de renovar y ampliar este servicio en beneficio de los usuarios y de

los centros de informacion.

Durante los ultimos afios hemos sido testigos de la evolucién y modernizacion de los
servicios bibliotecarios de referencia y aunque es mas visible en paises desarrollados,
todas las bibliotecas o centros de informacion se veran afectadas ya sea a corto,
mediano o largo plazo, debido al mundo tecnolégicamente globalizado que

enfrentamos.

Inicialmente, el servicio de referencia se ofrecia en las bibliotecas o unidades de
informacion in situ, es decir, de manera presencial. Sin embargo, la rapida y creciente
inmersion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TICs) ha permitido que el
servicio de referencia sea ofrecido de formas diversas, provocando que sus practicas
sean variadas, por lo que ahora este servicio puede ser brindado a través del correo
electrénico o a través de un gran abanico de opciones basadas en la web. Debido a lo

anterior, el servicio de consulta o referencia ha comenzado a ser conocido como
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referencia electronica, referencia digital, referencia virtual, referencia en linea, o bien, e-

referencia, entre otras denominaciones.

Hoy en dia existe una gran cantidad de términos utilizados de manera indistinta para
referirse a las diversas modalidades y practicas que el servicio de referencia ha tomado
en los ultimos afios. Existen algunos trabajos que tratan de explicar cuél es la
terminologia correcta y como se debe clasificar este servicio, tales como [Jara de
Sumar, 2002], [Sanchez Remodn, 2003] y [Lam, 2003]. Sin embargo, el tema de la
referencia virtual como servicio bibliotecario es relativamente joven en nuestra profesion
bibliotecaria, por lo que aun no existe un consenso en su conceptualizacion ni en su

terminologia.

Sin lugar a dudas, la variacion de estos términos es producto de diversos puntos de
vista de innumerables autores, pero considero que también se debe al nivel de
desarrollo social y tecnologico de las unidades de informacion, es decir, mientras mas
modernizada se encuentre una biblioteca, mayores seran sus recursos tecnolégicos
disponibles para ofrecer mas y mejores servicios. Es muy importante sefialar que no
siempre la biblioteca que cuente con los ultimos recursos tecnoldgicos sera la que
brinde los mejores servicios, pues la tecnologia sélo complementa los servicios pero no

los mejora automaticamente.

Con la literatura revisada, es posible afirmar que el objetivo principal del servicio de
referencia serd siempre el mismo, con o sin recursos tecnolégicos. Sin embargo, si son
los recursos tecnoldgicos los que determinaran bajo qué modalidad (o bajo qué
denominacion) se ofrecera el servicio de referencia. Considero que este servicio puede
ser dividido en tres grandes modalidades: referencia tradicional, referencia
electrénica o digital y referencia virtual. Mas adelante se justifica esta division,
presentando las caracteristicas de cada uno de los rubros, los cuales permiten

determinar su modalidad.
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Asimismo, considero que la problematica de la terminologia y el consenso de expertos
en la materia estaran siempre presentes en nuestra profesion, como parte de su
evolucién. Por consiguiente, la terminologia no siempre debe ser prioridad, siempre y
cuando se mantenga la esencia del servicio y se lleve a la practica con las herramientas
adecuadas al contexto en que se encuentre. No obstante, coincido con algunos autores
al afirmar que para que una tecnologia evolucione es importante lograr acuerdos en su
terminologia y a pesar de que estos acuerdos toman su tiempo, no deben olvidarse ni
perderse en la practica profesional.

En el ambito internacional, la IFLA, a través de su Seccién de Trabajo sobre Servicios
de Referencia, publicé las Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital, en
las cuales haciendo referencia al Virtual Reference Canada, sefiala que:

"los términos ‘referencia virtual’, ‘referencia digital’, ‘servicios de
informacion en Internet’, ‘referencia permanente’ y ‘referencia en tiempo
real’ son intercambiables para describir los servicios de referencia que

utilizan tecnologia digital de una u otra forma..”*

Estas recomendaciones, publicadas en 2003, tienen la finalidad de estandarizar las
nuevas modalidades del servicio de referencia, pretenden crear pautas comunes a
partir de diferentes tradiciones y asi promover las mejores practicas de referencia digital
mundialmente, trabajando cooperativamente y compartiendo recursos. Se encuentran
divididas en tres apartados: "Administracion de servicios de referencia digital”, "practica

de servicios de referencia digital" y “Definicién de un grupo basico de usuarios”.
» Definicion
Indudablemente existe una gran variedad de definiciones sobre el servicio de referencia

tradicional. Con la finalidad de presentar un panorama general sobre la

conceptualizacién, desarrollo, crecimiento e interés del servicio de referencia, la

! http://www.ifla.org/VI1/s36/pubs/drg03-s.htm [1 de marzo de 2007]
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asociacion estadounidense RUSA (Reference and User Services Association),
perteneciente a la ALA, ha elaborado una bibliografia cronolégica de definiciones de
servicio de referencia.? Aqui es posible encontrar definiciones que abarcan un periodo

de tiempo bastante extenso, tales como:

“En el servicio de referencia se identifican cuatro componentes: instruir al lector en la
biblioteca; ayudar a los lectores a resolver sus preguntas; ayudar al lector en la
seleccién de buenas obras; y promocionar a la biblioteca dentro de la comunidad.”
(Green, 1876)

“El trabajo de referencia es aquella parte del trabajo bibliotecario que esté relacionada
directamente con la ayuda a los usuarios en la busqueda de informacion y a la
utilizacién de los recursos de la biblioteca en el estudio y en la investigacion.” (ALA,
1943)

“Brindar informacion o ayudar en la busqueda de ésta por parte de un bibliotecario o
especialista de la informacion, cada vez que un usuario lo solicite. El servicio debe ser

brindado de forma profesional y tan preciso como sea requerido.” (Sable, 1984)

“Existen nuevos alcances para el servicio de referencia, tales como: el e-mail, la
videoconferencia, alcances cooperativos a través de la redes. Los bibliotecarios
necesitaran traducir los valores principales del servicio de referencia en formas que
ellos retengan su proximidad y relevancia para una generacion de usuarios del

ciberespacio.” (Ferguson, 2000)

Con definiciones como éstas, entre muchas mas, es posible ver que a través de los
afos el propésito del servicio de referencia no ha cambiado considerablemente, pero si
las opciones con las cuales puede ser brindado. No debe olvidarse que el servicio de

referencia es fundamental para formar usuarios y lograr que sean capaces de utilizar y

2 http://www.ala.org/ala/rusa/rusaourassoc/rusasections/rss/rsssection/rsscomm/evaluationofref/refdefbibrv.pdf
[10 de marzo de 2007]
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aprovechar al maximo todos los recursos informativos de la biblioteca, beneficiando asi

su formacién y su toma de decisiones.

Jara de Sumar (2002) sefiala que “en la referencia tradicional, el o la bibliotecaria se
sienta en su escritorio o mostrador de referencia frente al usuario y procede a llevar a
cabo la entrevista de referencia, mediante la cual procura definir con precision la
necesidad de informacion del usuario y llegar a una empatia que le permitira encontrar
la fuente de consulta que responde a la pregunta efectuada.” Asimismo, puntualiza que
el servicio de referencia tradicional se caracteriza por ser brindado de manera
presencial, por teléfono, por correo postal o bien por fax, quedando éstos dos ultimos
casi obsoletos puesto que ahora son reemplazados por el correo electronico. Cabe
mencionar que esta modalidad estd muy ligada a la sala de referencia y al material

impreso.

Para Sanchez Remon (2003) “el servicio de consulta y referencia es el responsable de
posibilitar el acceso a la informacién de quien la necesite, en el momento y en la forma
precisa. Atender las peticiones de los usuarios, a partir no solo del material disponible
en la biblioteca, sino de todo lo que existe a escala mundial es una imperiosa

necesidad.”

La ALA (2000), en sus Lineamientos para los Servicios de Informacién®, sefiala que los
servicios bibliotecarios de informacién toman varias formas, incluyendo la asistencia
personalizada, directorios, sefales, intercambio de informacion seleccionada de una
fuente de referencia, asesoria para lectores, diseminacion de informacion anticipada a

las necesidades o intereses de los usuarios y el acceso a la informacion electronica.

Toda unidad de informacion o biblioteca debe desarrollar servicios adecuados a su
comunidad, de lo contrario resultara en un gasto mas que una inversion. Por lo tanto,
para desarrollar e implementar un servicio de referencia, es indispensable considerar

principalmente caracteristicas de la biblioteca, caracteristicas de la comunidad de sus

% http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/guidelinesinformation.htm [1 de marzo de 2007]
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usuarios, conductas de busqueda de informacion, necesidades de informacion, asi
como las expectativas del servicio por parte de los usuarios, entre otros y sin importar

que tan tradicional o moderno sea el servicio.

Las definiciones mencionadas previamente son solo algunas de las innumerables
aportaciones que existen en la literatura sobre el tema, sin embargo, no se profundiza
en los diversos términos utilizados debido a que no es prioridad de este trabajo
encontrar un consenso. No obstante, si es necesaria una agrupacién, o bien una
caracterizacion del servicio de referencia tradicional para diferenciarla de las otras

modalidades. Por lo tanto el siguiente apartado agrupa sus principales caracteristicas.

= Caracteristicas del servicio de referencia

A pesar de que el servicio de referencia varia dependiendo del tipo de biblioteca,
contexto, o bien del tipo de informacién que ofrezca, resulta necesario sefialar que este
servicio, practicado comun y tradicionalmente en nuestras bibliotecas mexicanas, se
considera bajo la modalidad de servicio de referencia tradicional. Esta modalidad tiene

las siguientes particularidades:

Ocupa un area designada en la biblioteca.

Se brinda principalmente de manera personalizada al usuario.

Puede ser brindado por teléfono (aunque muy poco practicado en nuestro pais)
Puede ser brindado por fax (aunque muy poco practicado en nuestro pais)
Requiere de una entrevista inicial.

Debe ser brindado por personal profesional.

Sus funciones principales son informar, guiar e instruir al usuario.

Tiene la finalidad de garantizar al usuario el acceso a la informacion.

Se debe apoyar en todos los recursos disponibles dentro y fuera de la biblioteca.
Requiere de capacidad de analisis y sintesis por parte del referencista.

Requiere del conocimiento y dominio de los recursos y fuentes existentes.

L N LR U U R VL

Debe adecuarse a los usuarios.
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= Difiere dependiendo del tipo de biblioteca.
= No solo debe posibilitar la difusion de la informacion, sino el aprendizaje a cerca de

los modos operativos mas eficaces de recuperacion de informacion.

Cabe destacar que las tres modalidades de servicio de referencia, ya sea tradicional,
digital, electronica o virtual, comparten la caracteristica de ser una transaccion
pregunta-respuesta entre el bibliotecario profesional y el usuario. De igual manera, las
tres tienen la funcién de satisfacer las demandas informativas de los usuarios y lograr
que se utilice al maximo su coleccion. Sin embargo, se distinguen tres modalidades
debido a la evolucién misma del servicio y de los recursos y herramientas disponibles

para poder brindarlo.

1.2. El servicio de referencia electrénica o digital

= Definicidn

Tradicionalmente, las tecnologias han sido utilizadas para afiadir valor a las
organizaciones, incluidas las bibliotecas, en la automatizacibn de sus procesos,
logrando hacerlos mas eficientes y también para reducir sus costos de productividad.
Ademas, la rapida inmersion de los programas de educacion a distancia esta obligando
a las bibliotecas a brindar servicios de informacion en formatos digitales. Por lo tanto, el
servicio de referencia brindado de manera tradicional se ha visto obligado a evolucionar
hacia un servicio de referencia digital, como un complemento necesario para brindar
servicios mas actualizados, eficientes y acordes a las necesidades de los usuarios

reales.

El servicio de referencia electronica o digital comparte el propésito del servicio de
referencia tradicional, sin embargo son las herramientas y variedad de opciones para
brindarlo las que lo distinguen del servicio comun. La literatura mas reciente se remonta
a los afios 1980°s, luego surgieron proyectos de referencia digital de una escala mas

grande como la Internet Public Library y el ASkERIC en 1992, los cuales han estado
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presentes desde principios de los 1990°s. En esta era de la informacion, la referencia

digital resulta inevitable en las bibliotecas.

Jara de Sumar (2002) sefiala que “en su forma basica, la referencia digital (o
electrénica) es un servicio a distancia, asincrono, que se ofrece a través de la
computadora, empleando el correo electronico ordinario o formularios especialmente
disefiados para que los usuarios proporcionen la informacién basica que requiere el
bibliotecario referencista para poder responder a la consulta.” Ademas, sefala que esta
modalidad de servicio generalmente es brindada a través del correo electronico, o bien
a través de formularios especialmente disefiados, lo cual permite que el usuario envie
sus consultas a cualquier hora y a que no se sienta inhibido frente al bibliotecario de

referencia.

El Virtual Reference Desk (2007), proyecto financiado por el Departamento de
Educacion de los Estados Unidos que se dedica al desarrollo de la referencia digital
virtual, asi como a la creacion y operacién exitosa de servicios de informacion
manejados por el ser humano y basados en Internet, sefiala que “los servicios de
referencia digital son servicios de pregunta-respuesta basados en Internet que conectan
a los usuarios con expertos y expertos de diversos temas. Los servicios de referencia
digital utilizan el Internet para conectar a la gente con otras personas que pueden

responder preguntas y apoyar al desarrollo de habilidades.”

Para Domas White (2001) los servicios de referencia estan evolucionando y tomando
nuevas formas, por lo que ahora se conocen como DRS (Digital Reference Services) o
bien, SRD (Servicios de Referencia Digital). Ella define un DRS como un servicio de
acceso a la informacién en el cual la gente hace preguntas a través de medios
electronicos (tales como e-mail o formularios web). En respuesta, individuos bien
informados responden las preguntas y las respuestas son transmitidas via electronica.
Los procesos de busqueda intermedios no necesitan incluir dispositivos electronicos,
sin embargo muchas veces lo hacen. Puede existir aun contacto intermedio con los

interrogadores via telefénica o electronica si las preguntas requieren de aclaraciones.
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Lankes, McClure, Gross, et al. (2003) resumen y destacan algunas de las definiciones

mas importantes existentes sobre el servicio de referencia digital:

“Los servicios de referencia digital son servicios basados en Internet que emplean
expertos o intermediarios humanos para proporcionar informacion a los usuarios.”
Whitlatch

“La referencia digital es un servicio que proporciona a los usuarios con respuestas a las

preguntas en un ambiente mediado por la computadora.” Pomerantz

“Los servicios de referencia digital buscan intensificar la habilidad de los usuarios para
localizar la informacion necesaria a través de la red de bibliotecarios de referencia
proporcionando ambos servicios, directos e indirectos. Mientras que un aspecto de los
servicios de referencia digital incluye ayudar a los usuarios a acceder a los recursos
digitales de la biblioteca, los servicios de referencia digital abarcan cualquier servicios
de referencia proporcionado en el Internet y puede incluir el uso de recursos impresos

y electrénicos.” Smith

“La referencia digital se refiere a una red de expertos, intermediacion, y recursos
puestos a disposicién de una persona buscando respuestas en una ambiente en linea.”

Lankes

A pesar de que todas las definiciones mencionadas varian de alguna forma, éstas
tienen elementos clave en comun. Uno es el concepto de comunicacion no siempre
sincronizada entre bibliotecario y usuario, otro es el propdsito de responder una
pregunta una vez que se ha planteado, y el tercero es el ambiente digital. Un aspecto
muy importante es la mediacién del bibliotecario con el usuario, pues es muy importante
considerar en todo momento al usuario para saber que tan efectivo es el servicio, ya

que este aspecto es poco mencionado en las definiciones.
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Probablemente uno de los primeros servicios de referencia digital mas conocido es el
ERAS (Electronic Access to Reference Service) lanzado por la Universidad de Maryland
en Baltimore en 1984, el cual se baso inicialmente en el uso de correo electrénico. La
referencia digital estd madurando y cada vez se convierte mas en una caracteristica
estdndar de las bibliotecas. Sin embargo, para que verdaderamente madure y
evolucione debera ser necesario normalizar estandares y llevarlos a la practica por
medio de la colaboracion. El servicio de referencia digital se ha convertido en un
recurso oportuno y de gran utilidad para los usuarios que hacen uso de las bibliotecas

digitales.

Con todo lo sefialado previamente, el servicio de referencia digital puede ser definido
como aquel servicio con un valor agregado, que requiere una conexion a Internet para
el intercambio de preguntas y respuestas entre el bibliotecario de referencia y el
usuario. Asimismo, la referencia digital se distingue por ser brindada a través del correo
electrénico, o bien, a través de formularios web. Cabe sefialar que la referencia digital,
también llamada referencia de correo electrénico, ha estado presente por casi lo mismo
que lo ha estado el mismo correo electronico, desde mediados de la década de los
1980s. Desafortunadamente en nuestro pais, el correo electrénico se ha explotado

mucho mas para otros fines diferentes a la mejora de os servicios bibliotecarios.

= Caracteristicas del servicio de referencia electronica o digital

La referencia electrénica o digital ha sido el resultado de la evolucion en las nuevas
formas de acceder a la informacion, pues los afios pasados han traido avances en las
redes computacionales, trayendo consigo consecuencias inmediatas y permanentes
para la provision de servicios de referencia. Como resultado, la practica de la referencia
digital ha crecido a un rango exponencial y rdpidamente esta llegando a ser parte de

las operaciones rutinarias de las bibliotecas y unidades de informacion.

Al igual que el servicio de referencia tradicional, la referencia electrénica o digital

mantiene el propdsito de guiar al usuario en la bisqueda de informacién y brindarle la
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informacion especifica que requiere para determinada tarea. Entre las mdltiples
caracteristicas de los servicios de referencia digital, se destacan las siguientes como las

mas importantes.

Es la evolucion de la referencia tradicional.

Pretende ser mejor aprovechada que la referencia tradicional.

Se brinda generalmente a través del correo electrénico.

Se brinda generalmente a través de formularios web disefiados especificamente.
El usuario puede enviar sus consultas a cualquier hora y desde cualquier lugar.
Se puede mejorar la calidad de las respuestas por tener mas tiempo.

No es necesario acudir fisicamente a la biblioteca.

S L R R L UV

El usuario puede expresarse mas libremente a través del correo electrénico y no

sentirse intimidado.

v

Se ve ayudada por los catalogos en linea y bases de datos.

» Formas de referencia digital

= El correo electrénico

El correo electronico puede ser considerado como el formato inicial y tal vez el mas
frecuente para la referencia digital, es decir, cuando una biblioteca pretende mejorar su
servicio de referencia tradicional, lo mas probable es que decida iniciar con un servicio
de referencia a través del correo electronico. El correo electronico es la base inicial de
la evolucién de los servicios de referencia, comenzando de lo digital y evolucionando

hacia lo virtual.

Varios autores han realizado trabajos en los cuales presentan ventajas y desventajas
de servicios de referencia a través del correo electrénico. Por ejemplo, Jara de Sumar
(2002) menciona resulta una gran ventaja que los usuarios envien sus preguntas a

cualquier hora, ya que rompe con las barreras del correo tradicional. También considera
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gue los usuarios se sienten con mayor libertad de expresarse al solicitar informacioén, ya

gue con la entrevista personalizada muchas veces se sentian intimidados.

Por otro lado, Lam (2003) sefala que con la proliferacién del Internet en la década
pasada y la disponibilidad de una cuenta de correo electrénico para casi todas las
personas en la sociedad, el servicio de referencia de correo electrénico ya no esta
limitado a grandes bibliotecas académicas y de investigacion, pues muchas bibliotecas
publicas ahora tienen referencia de correo electronico disponible para sus usuarios.
Como ejemplo menciona la Biblioteca Publica de Santa Barbara en California, donde
los bibliotecarios han estado proporcionando referencia por correo electronico por mas

de 10 afos.

Como ventajas de la referencia de correo electrénico, Lam (2003) menciona que ofrece
a los usuarios la comodidad de preguntar por informacion o ayuda de referencia
cuando quieran y desde donde estén, aun en la madrugada, en la noche, en algun lugar
fisico remoto donde el Internet sea accesible. Lipow (1999) menciona que “la gente ira
primero a la fuente que parezca mas comodo. La comodidad es lo que gobierna la
eleccion de adonde ir. Por lo tanto, no es sorprendente encontrar mucha gente quien
esta inclinada a utilizar la referencia de correo electrénico en lugar de otros tipos de

referencia tradicional.”

El correo electronico también tiene la ventaja de proporcionar respuestas mas
completas de las que podria brindar en un escritorio de referencia ocupado. Al
responder una pregunta a través del correo electronico, el bibliotecario de referencia
usualmente tiene mas tiempo para pensar acerca de la pregunta, de la necesidad de
informacion del usuario, y si es necesario, consultar con otros bibliotecarios quienes
tienen mas experiencia o conocimiento. Asimismo, ahora los bibliotecarios pueden
incluir informacién adicional, tales como archivos de imagenes y sonido, en sus
respuestas a los usuarios. Ademas, comparado con el correo convencional, el correo
electrénico es de caracter inmediato y su tiempo de envio es mucho mas corto, ademas

su bajo costo en relacion con una llamada telefénica de larga distancia.
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Por otro lado, Lam (2003) enfatiza que como todas las otras herramientas de referencia,
el correo electrénico no es perfecto y tiene sus limitaciones. Muchos bibliotecarios han
expresado inquietudes sobre las dos principales debilidades del correo electronico
como un medio de referencia, las cuales son: largo tiempo de respuesta y dificultad
para conducir la entrevista de referencia, pues pesar de que la entrega del correo
electronico es instantdnea, la respuesta no lo es. Toma tiempo al bibliotecario
responder a una pregunta de referencia por correo electrénico. El tiempo de respuesta
puede variar desde un par de horas hasta una semana, dependiendo del volumen de la
pregunta de referencia y la politica de la biblioteca. El tiempo de respuesta largo,
aunado con el hecho de que una entrevista de referencia efectiva frecuentemente toma
varios intercambios de correo electrénico, puede resultar en frustraciones para ambos,
el usuario y el bibliotecario. Peor aun, después de una entrevista de referencia por
correo electronico largo, crucial y esencial, el usuario puede encontrar que el tiempo

para la informacién ya no se necesita por el tiempo en el que se recibe.

Torres Vargas y Sanchez Avillaneda (2005) presentan un cuadro que describe algunos
de los sistemas o dispositivos a través de los cuales la biblioteca digital puede
proporcionar servicios de referencia. En este sefialan que el correo electrénico es un
recurso que le permite al usuario enviar al referencista un mensaje con una pregunta
sobre la informacién que requiere, y en donde a su vez el referencista provee
informacion a través del mismo medio o bien via fax, etcétera. Es de caracter

asincrono, ya que no requiere la intervencion del emisor al mismo tiempo.

= Los formularios web

Los formularios web son formatos especiales para realizar consultas de referencia de
forma mas completa a través de Internet. Dentro de su tipologia de sistemas y servicios
de referencia digital, Torres Vargas y Sanchez Avillaneda (2005, p. 127) hacen
referencia a los formularios web. Al respecto, sefialan que éstos son herramientas que
ayudan a clarificar la solicitud del usuario, donde el referencista le pide al usuario que

llene un formulario anexo a su peticion en donde especifigue mas detalles sobre su
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solicitud de informacién. Una de sus caracteristicas es el ser una herramienta de tipo

asincrono.

Asimismo, sefalan que los formularios web presentan una ventaja de la referencia
electrénica o digital, ya que permiten obtener informacién categorizada y especifica de
lo que el referencista requiere saber, mientras que para el usuario es mucho mas
sencillo y atractivo, y sirve como guia tanto para el emisor como para el receptor del
mensaje. Este tipo de recurso herramienta requiere de la planeacién y disefio de la hoja

web mas el uso de algun lenguaje de maquina como puede ser HTML.

1.3. El servicio de referencia virtual

Asi como la referencia tradicional ha evolucionado hacia la referencia digital, ésta se ha
visto rdpidamente sustituida por la referencia virtual. La referencia virtual es la tercera
modalidad de servicio de referencia que se define en este capitulo. Como fue sefialado
previamente, en la actualidad este término es utilizado frecuentemente para referirse de
manera indistinta a la referencia digital o a la referencia virtual. Sin lugar a dudas,
ambas modalidades comparten caracteristicas, las cuales recaen principalmente en el
uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, sin embargo, la referencia
virtual es diferente de la referencia digital, pues primero surgi6 la referencia digital y a
través de los afios, ésta ha evolucionado hacia la referencia virtual. A continuacion se

presenta un panorama general sobre las definiciones de referencia virtual.

= Definicion

La American Library Association (2003) define referencia virtual como: “Servicio de
referencia iniciado electrénicamente, a menudo en tiempo real, donde los usuarios
emplean computadoras u otra tecnologia de Internet para comunicarse con los
bibliotecarios, sin estar fisicamente presentes. Los canales de comunicacién usados
frecuentemente en referencia virtual incluyen videoconferencia, servicios de voz en

Internet, correo electronico y mensajeria instantanea.”
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Por su parte, Jara de Sumar (2002) sefala que “la referencia virtual es una tecnologia
muy nueva.” También menciona que con el desarrollo de la tecnologia, la referencia
electrénica ha evolucionado hacia la referencia virtual, también conocida como
“referencia en vivo”, “referencia en linea”, “referencia remota” y “e-referencia”. Al utilizar
una direccién electrénica en lugar del teléfono o del fax, el servicio de referencia cambio
abriendo otras posibilidades de comunicacién; sin embargo, el cambio mas significativo
del servicio de referencia se dio con la aparicién de la referencia virtual en donde se
utiliza un software de mensajeria instantdnea que permite establecer un chat o charla
electrénica, permitiendo ofrecer otras opciones de interaccion con el usuario.

Asimismo, menciona que existen en el mercado varios sistemas comerciales para
apoyar la referencia virtual, siendo uno de los mas utilizados el Virtual Reference Desk
desarrollado por la compafia Library Systems Services Inc. (LSSI), asi como el

QuestionPoint de OCLC.

Por otro lado, Ortega Florian (2006) menciona que: “Los términos ‘consulta virtual’ o
‘referencia virtual' denotan la descripcion de servicios de referencia que utilizan
tecnologia digital de alguna u otra manera en particular...Se entiende por “consulta
virtual” a la retroalimentacion entre personas relacionadas con un mismo tema y a la
comunicacién por medio de un sistema digital, con la finalidad de obtener algun tipo de
referencia, ya sean libros, paginas Web, articulos, o algin material bibliografico, el cual
ayude a reforzar y profundizar el tema de su interés.” Cabe sefalar que esta es una
definicion basada en un punto de vista de ingenieria y no propiamente de

bibliotecologia, pues se da mayor importancia al intercambio de informacién.

OCLC (2007) menciona que el servicio de referencia virtual involucra una combinacion
de diversas tecnologias para lograr otros servicios de referencia. La referencia virtual
puede ser definida como el “uso del computador y las tecnologias de comunicaciones
para proporcionar servicios de referencia a usuarios en cualquier momento y en

cualquier lugar.*

* http:/Aww.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/about/virtual/default.htm [9 de marzo de 2007]
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De acuerdo con las definiciones hasta ahora sefaladas, el servicio de referencia virtual
puede ser definido como aquél servicio que se apoya en una herramienta tecnoldgica
digital, es decir en un software y hardware, la cual permite crear una comunicacion
electrénica interactiva en tiempo real y de esta forma poder ofrecer el servicio de

referencia sin importar ni el tiempo ni la distancia.

Cabe sefalar que ciertamente la referencia virtual es una modalidad del servicio de
referencia muy novedoso en nuestra sociedad, sin embargo es importante conocer y
entender su naturaleza para poder mejorar los servicios bibliotecarios, aprovechando

los recursos tecnolégicos en beneficio de los usuarios.

= Necesidad de servicios de referencia virtual

Sin lugar a dudas, Internet ha transformado la forma de trabajar de todas las personas,
y la situacion actual indica que estd en vias de transformar también la educacion
superior, a través de la educacion a distancia. Cada vez son menos las personas que
acuden fisicamente a sus centros de trabajo, escuelas, oficinas, 0 aln a sus reuniones
y conferencias, pues ahora es posible trabajar, enviar informacion y asistir a una sesién
de cualquier parte del mundo con solo acceder a Internet. Al respecto, existen varios
trabajos que demuestran que dia a dia son mas los usuarios conectados a Internet y

gue tienen acceso a las tecnologias de informacion y comunicacion.

Un ejemplo de estos trabajos es el que realiz6 el Primary Research Group (2003), en su
reporte Creating the Virtual Reference Service, entrevista personal de 15 bibliotecas
[académicas, especiales y publicas] para desarrollar servicios de referencia digital. Ahi
se sefiala que estudios recientes de nifios y jévenes indican que la mayoria elige
Internet como uno de los medios que ellos usarian si tuvieran que utilizar solo uno,
prefiriendo Internet sobre la television, el teléfono, el radio, las revistas y los periodicos.

Por lo tanto, es posible ver que cada vez es mas la gente conectada a Internet.
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Otros estudios demuestran que las siguientes generaciones de usuarios de las
bibliotecas estan probablemente muy bien capacitadas en el uso de Internet. Por
consiguiente, es posible considerar que el futuro de los servicios bibliotecarios incluye
una fuerte presencia de la red para las bibliotecas y que la referencia virtual es una de

las piezas claves para lograr esa presencia.

En el d&mbito bibliotecologico y ciencias de la informacién, la referencia virtual es
relativamente nueva y aun en los paises desarrollados, sus practicas todavia se
encuentran en etapas tempranas. Cabe sefialar que no necesariamente las bibliotecas
con las ultimas herramientas tecnoldgicas son siempre las que brindan los mejores
servicios, pues los servicios deben ser disefiados con las tecnologias necesarias para
atender demandas de informacién acordes a las necesidades reales de los usuarios,

tras un proceso de evaluacion de necesidades y adecuadas tomas de decisiones.

Existen muchas razones para crear y desarrollar servicios de referencia virtual. Una de
las mas simples es porque es ahi (en la red) donde estan los usuarios la mayoria del
tiempo, pero estos se encuentran buscando informacion en lugares no adecuados, pues
buscan informacion, que muchas veces, es informacion que se les puede proporcionar

a través del servicio de referencia.

Internet draméaticamente facilita la blusqueda y recuperacion de informacion de
referencia, permitiendo a los individuos encontrar mas, de una variedad mas grande de
recursos, en un lapso mas corto de tiempo que alguna vez ellos hayan imaginado
posible. Todos los dias, en Internet, millones de personas y organizaciones crean sus

propios servicios de referencia virtual, pero no lo hacen de la manera adecuada.

Esas personas, organizaciones y principalmente las bibliotecas necesitan ayuda, ya que
implementar un servicio de referencia virtual no sélo consiste en adquirir un software o
establecer una conversacion con los usuarios sin direccion o seguimiento. Mas bien se
requiere de un proceso de planeacién en el cual se establezca de forma clara y precisa

el objetivo y beneficios de este nuevo servicio.

27



“CRITERIOS PARA DESARROLLAR SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL”

= Caracteristicas del servicio de referencia virtual

Con relacion a las caracteristicas del servicio de referencia virtual, Jara de Sumar
(2002) senala que “algunas bibliotecas intentan ofrecer un servicio 24/7, de 24 horas
diarias, 7 dias por semana, mientras que otras ofrecen el servicio Unicamente durante
las horas de apertura.” También sefiala que algunas bibliotecas esperan hacer
convenios con bibliotecas de zonas horarias diferentes (Estados Unidos y Australia, por
ejemplo) y otras estudian la posibilidad de que los bibliotecarios puedan ofrecer el

servicio desde sus domicilios, sin necesidad de desplazarse a la biblioteca.

Algunos servicios ofrecen la posibilidad de emplear cAmaras de video para que el
usuario pueda ver el rostro de la persona que lo estd ayudando, tratando de
‘personalizar’ el servicio. Otros servicios ofrecen una conexidén auditiva, para poder
hablar mientras se analizan las paginas electrénicas que se encuentran en las
pantallas. Mas sofisticado aun es el sistema que permite que el bibliotecario tome
control de la computadora del usuario y haga la busqueda a distancia, o que el
bibliotecario ‘empuje’ la pagina adecuada, transfiriéndola a la computadora del usuario.
Es posible también que el usuario “baje” su pagina hacia la computadora del
bibliotecario para que éste vea qué es lo que estd haciendo el usuario y vea donde esta

el error.

Lam (2003) sefiala que los afos pasados han sido testigos de un extraordinario
surgimiento del interés en la referencia virtual entre los bibliotecarios, debido a la rapida
inmersion de los programas de educacion a distancia ofrecidos por muchas
universidades y por el tremendo crecimiento de Internet y los servicios de informacion
en linea de todo tipo. Por lo tanto, considera que la referencia virtual es importante e
inevitable en esta era de la informacion, sin embargo todavia algunos criticos pueden
preguntarse si esto es solo una novedad o una necesidad. La autora sefiala que la
referencia virtual se caracteriza como el tipo de referencia que es proporcionada a

través del ciberespacio, o de forma mas especifica, sobre Internet.
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= Formas de referencia virtual

- El chat

Jara de Sumar (2002) menciona que la charla (o chat) y la mensajeria son las formas
mas simples de referencia virtual, pero se espera que el bibliotecario ayude al usuario a

utilizar las bases de datos para efectuar personalmente las busquedas.

Neuhaus y Marsteller (2002), en su trabajo Chat Reference at Carnegie Mellon
University, presentan un estudio de caso de la Carnegie Mellon University (CMU)
cuando implementd su servicio de referencia via chat, como una opcién del servicio de
referencia. Sefialan que las preguntas de referencia de manera personal y por teléfono
habian declinado ligeramente a través de los Ultimos afos, pues algunos
departamentos de referencia experimentaron muy pocos cambios mientras que otros
declinaron significativamente. La referencia por e-mail o correo electrénico recibié un
uso escaso antes de la introduccién del chat. El chat ofreci6 el potencial para hacer los
servicios bibliotecarios de referencia facilmente mas accesibles, especialmente para la
educacion a distancia y para los estudiantes de medio tiempo con trabajos de tiempo
completo. Lo anterior demuestra que aun en paises desarrollados, el uso del chat como
servicio de referencia digital o virtual es una practica muy nueva, la cual debe ser

aprovechada por las bibliotecas y centros de informacion.

Debido a que los servicios de chat son relativamente nuevos, se requiere de un mayor
esfuerzo para evaluarlos y actualizar el servicio de chat que para otras mas

establecidas como la referencia en persona o por teléfono.

Por otro lado, el chat también es referido como servicio de mensajeria instantaneo. Se
caracteriza por ser una comunicacion en tiempo real entre dos 0 mas usuarios de
computadoras sobre Internet. Todo el tecleo que hace un usuario del chat es
transmitida instantdneamente y aparece en el monitor de todos los otros usuarios en la

misma sesion de chat. El chat es un medio muy popular de comunicacién sobre el
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Internet. Sin embargo, tal como parece, la comunicacion de chat estd solamente
basada en el texto. Muchas bibliotecas, tales como la Biblioteca Publica de Santa
Ménica (www.smpl.org) y La biblioteca Jerome de la Universidad del estado de Bowling
Green, han intentado utilizar el chat del Internet como un medio para proporcionar el
servicio de referencia. Este ejemplo permite ver que las bibliotecas deben adecuarse al
contexto de los usuarios y brindarles servicios de referencia a través del chat, ya que

aparentemente es ese su medio de comunicacion més utilizado por el momento.

Para Lam (2003), el medio del chat, como un medio de referencia, esta lejos de ser
perfecto porque este estaba originalmente disefiado para conversaciones personales de
uno a uno, y simplemente no estd orientado para responder un alto volumen de
preguntas de referencia. Otra limitacion es la dificultad de las multitareas durante una
sesion de referencia de chat. Por ejemplo, un bibliotecario no puede buscar
informacion, mientras esta chateando en linea con el usuario porque él o ella deben
escribir cada palabra y cada letra. Esto no solo podria hacer a la referencia por chat

mucho mas lenta

El medio del chat también presenta retos para la interaccién de la referencia. Un
inconveniente es que los bibliotecarios frecuentemente truncan o eliminan una
entrevista de referencia. El tiempo incluido en escribir todo y el miedo a que el usuario
abandone la sesion son factores que contribuyen a ello. Otra pregunta que surge por
este medio es el determinar si se necesitan habilidades de referencia especiales para
operar en este ambiente. Los autores creen que el ingrediente principal es tener buenas
habilidades para la referencia, sin considerar el medio. El chat proporciona otra opcion

de referencia y es un buen recurso para los usuarios remotos.
- Los servicios AskA
Los servicios AskA se refieren a sitios web que proporcionan servicios como: AskA-

librarian, AskAn-expert y AskA-question, en los cuales las preguntas de los usuarios

son enviadas a un asesor y contestadas individualmente por gente real. Existen algunos
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sitios web tales como AskJeeves.com que podrian sonar como servicios AskA, pero de
hecho son motores de busqueda y no son propiamente considerados como referencia
virtual AskA. Existen muchos servicios AskA en Internet. Probablemente el mas
conocido en los circulos académicos sea el AsSkERIC, el cual fue iniciado en 1992
(ASkERIC, 2001) y es uno de los primeros servicios de AskA en el Internet. Muchas
bibliotecas publicas y académicas, asi como también la Biblioteca del Congreso de los
Estados Unidos, también ofrecen servicios de AskA. Sin embargo, no todos los
servicios de AskA son proporcionados por organizaciones educativas no lucrativas.
Algunos son manejados por “dot-coms” (empresas comerciales), tales como

AskAnExpert.com y exp.com.

Muchos servicios AskA proporcionan formularios de peticiébn en linea para que los
usuarios pregunten y para proporcionar informacién que es comunmente obtenida de
una entrevista de referencia inicial. Por ejemplo, en el formulario de preguntas de AskA
de la Internet Public Library (2001), a los usuarios se les pide proporcionar informacion
de como el tiempo para la informacion sera utilizado, tipo de respuesta esperada, y
fuentes ya consultadas. Esta clase de informacién puede ayudar a reducir la
irrelevancia y el namero de comunicaciones subsecuentes, y de ese modo a cierta

extension ayudando al problema de un molesto proceso de entrevista de referencia.

Aunque los formularios de peticién en linea son usados popularmente, no son por ellos
mismos un medio de comunicacion entre los usuarios y la gente que responde a sus
preguntas. De hecho, el correo electronico es el medio de comunicacion més frecuente
para los servicios de AskA. Virtualmente, todos los servicios AskA, particularmente
aguellos manejados por bibliotecas, requieren que los usuarios proporcionen una
direccién de correo electrénico en sus formularios de peticion en linea. Adicionalmente
al correo electronico, algunos servicios de AskA utilizan el chat (por ejemplo, exp.com),
un numero de identificacion del registro del mensaje (por ejemplo, MadSci Network’s
AskA-Scientists, en www.madsci.org) y aun por el teléfono (por ejemplo, Biblioteca del
Congreso AskA-Librarian, en www.loc.gov) como un medio de comunicacion alternativo

0 suplementario. A pesar de estos otros formatos de comunicacién, el correo
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electrénico sigue siendo el mas predominante y el mas frecuente. A ese grado, los
servicios de AskA comparten las fortalezas y las debilidades de la referencia de correo

electréonico mencionado anteriormente.

= Los Online Pathfinders

Los localizadores en linea son guias disefiadas para ayudar a los usuarios a encontrar
informacion sobre un tema en particular. Las bibliotecas, particularmente las bibliotecas
académicas, han estado usando tradicionalmente localizadores como herramientas de
referencia para los usuarios. Con mas y mas informaciéon disponible en formato
electrénico y en la web, los localizadores en linea estan llegando a ser mas populares
no solamente en las bibliotecas universitarias (Dahl, 2001), sino también en las
bibliotecas publicas. Se pueden encontrar ejemplos de localizadores en los sitios web
de la Internet Public Library (ipl.org) y de la Biblioteca del Congreso de los Estados

Unidos (www.loc.gov).

Como el correo electronico y los servicios de referencia de askA, los localizadores en
linea estan disponibles a los usuarios cuando sea y desde donde sea que ellos puedan
tener acceso a Internet. Sin embargo, los usuarios de los localizadores en linea no
tienen que esperar horas o semanas para las respuestas por correo electronico del
bibliotecario, 0 permanecer en una lista de espera hasta que el siguiente bibliotecario
esté disponible. Esta comodidad, la naturaleza de autoayuda de los localizadores en
linea es definitivamente una ventaja importante. La posibilidad de incluir ligas web a
recursos electronicos es otra ventaja de los localizadores en linea. A través de estas
ligas web, los usuarios pueden acceder no solo a materiales de texto, sino también a
recursos multimedia tales como iméagenes digitalizadas de documentos histéricos y
archivos de sonido. Una tercera ventaja de localizadores en linea es la guia de
basqueda. Los motores de busqueda populares disponibles en la web frecuentemente
recuperan muchas paginas web en las cuales el usuario tiene que pasar por sitios web

irrelevantes antes de que encuentre lo que necesita.
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A pesar de que los localizadores en linea comunmente proporcionan fructiferos
comienzos e informacion util, su naturaleza estética es no obstante, una de sus
debilidades. La mayoria de los localizadores en linea son listas comentadas estaticas
de recursos o ligas web, y no poseen ninguna interactividad con los usuarios. Otra
debilidad importante de los localizadores en linea es la falta de individualizacion. A
pesar de que los localizadores son generalmente construidos, ellos son solamente
construidos para un blanco especifico de audiencia tales como un “grupo de
estudiantes trabajando sobre una tarea especifica de clases. Las necesidades de
informacion especifica de un individuo en particular no son dirigidas y la entrevista de

referencia individual no es parte de un localizador en linea.

- Lareferenciaweb en vivo y en tiempo real

La referencia en vivo de tiempo real en la web es la ultima tendencia en la referencia
virtual. Algunas bibliotecas ya proporcionan servicios de referencia web en vivo a sus
usuarios. Ejemplos son el servicio de referencia 24/7 del sistema de bibliotecas de la
Metropolitan Cooperative (24ref.org) y el Consorcio Bibliotecario CLEVNET Know-It-
Now service (www.cpl.org). EI MCLS es una asociacion de 31 bibliotecas publicas en el
area de los Angeles, pero los participantes en su proyecto de referencia 24/7 también
incluyen muchas bibliotecas académicas, tales como las bibliotecas de la Universidad
de Washington. El Consorcio Bibliotecario CLEVNET tiene 29 bibliotecas miembro en
diez condados del norte de Ohio (Cleveland Public Library, 2000). Ambos, el 24/7 y el
Know-it-Now estan disponibles a los usuarios en la web todos los dias, excepto en

ciertas vacaciones.

Un proyecto de referencia web de 24 horas al dia, aunque no en vivo en tiempo real,
que tal vez debe ser mencionado aqui como una distraccion de otra cosa es el Servicio
de Referencia Digital Colaborativo de la Biblioteca del Congreso de los EU (CDRS). La
mision del CDRS es “proporcionar un servicio de referencia profesional a los
investigadores a cualquier hora, en cualquier lugar, a través de una red digital

internacional de bibliotecas e instituciones relacionadas” (Collaborative Digital
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Reference Service, 2001). EI CDRS es importante porque muestra la importancia de
colaboracion entre las bibliotecas de diferentes zonas horarias al proporcionar el

servicio de referencia web 24/7 en cualquier parte del mundo.

Las posibilidades mencionadas de la referencia web en vivo ciertamente lo hacen una
herramienta mucho mas poderosa y eficiente que el chat. Por el otro lado, porque la
referencia web en vivo se basa en el chat, comparte todas las limitaciones de la
referencia de chat mencionadas anteriormente. Ademas, un software de referencia web
en vivo de calidad nunca llega gratis, mas bien implica gastos considerables para la

biblioteca.

Una limitacién final de la referencia web en vivo surge de una de sus fortalezas — la
posibilidad de colaboracién y el compartir recursos entre bibliotecas de paises con
horarios diferentes. Problemas potenciales pueden surgir porque paises diferentes
tienen diferentes sistemas sociales y legales. Por ejemplo, una biblioteca Australiana
quien no esté familiarizada con el sistema educativo de los Estados Unidos puede tener
dificultades al responder a preguntas acerca de GED (General Education Developmet)
de un usuario que busca ayuda en la web a las 2 de la mafiana en los Estados Unidos.
Otra cuestion aun mas molesta son los derechos de autor. Las licencias de bases de
datos ya han presentado muchos problemas para la referencia web en vivo. La
situacion ciertamente podria ser mas complicada cuando las leyes de derechos de

autor de diferentes paises son involucradas.

» Ventajas y desventajas del servicio de referencia virtual
Al igual que todas las tecnologias, la referencia virtual trae inmersa una serie de
ventajas y desventajas. Estas pueden ser reflejadas en mayor o en menor medida,

dependiendo de su contexto.

Jara de Sumar (2002) sefiala que las bibliotecas ofrecen servicio de Referencia Virtual

con el objetivo de extender el radio fisico de sus operaciones fuera de las paredes de la
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biblioteca y asi atraer nuevos usuarios para que hagan uso de sus servicios. También
para ampliar el horario de atencién a sus usuarios, pero esto solo se logra cuando la
biblioteca tiene un convenio con otra institucion con horario diferente o bien,

incrementando su personal.

La referencia virtual espera superar el obstaculo de la demora de la consulta por
correspondencia, asi como el anonimato, ofreciendo una respuesta inmediata a un
grupo de usuarios debidamente identificados. En este sentido es posible tener un mejor
conocimiento del grupo de usuarios a quienes se sirve, algo que se ha perdido con el

servicio de correo electrénico.

Una ventaja del servicio de referencia virtual es que se facilita la creacion del archivo
digital sobre las preguntas y respuestas mas frecuentes de la biblioteca, beneficiando

asi al control de calidad del servicio.

Por otro lado, Neuhaus y Marsteller (2002) consideran que el servicio de referencia

virtual presenta las siguientes ventajas:

1. Proporciona asistencia inmediata para usuarios remotos.

Es bueno para estudiantes de educacion a distancia.

w

Debido a que el usuario ya esta en linea, el puede implementar las instrucciones
del bibliotecario desde el principio.

Es mejor que el e-mail para realizar una entrevista de referencia.

Permite el anonimato

Automaticamente responde un e-mail cuando el bibliotecario no esta disponible.

N o g A

Crea conciencia de la biblioteca entre su comunidad de usuarios.

Con relacion a las desventajas del servicio de referencia virtual, Jara de Sumar (2002)
sefiala que la posibilidad de encontrarse todo el tiempo bajo la lupa no es el Unico
aspecto negativo que perciben algunos bibliotecarios y administradores de bibliotecas.

Ofrecer el servicio de referencia virtual equivale a abrir un nuevo punto de servicio, con
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requisitos no necesariamente iguales a los del clasico mostrador de referencia. Muchos
referencistas consideran que se requiere una mayor diversificacion de las tareas, que
exige que ademas de la busqueda de la informacion y el uso de las fuentes pertinentes,
se tenga que estar pendiente del equipo, el sistema de sonido, de la camara, etc. Todo

esto puede generar una tension o stress adicional a la que normalmente se vive.

Neuhaus y Marsteller (2002) consideran que el servicio de referencia virtual presenta
las siguientes desventajas:

1. Brindar el servicio sin contratar personal adicional representa demandas mas
grandes sobre los bibliotecarios ya ocupados.
Los horarios para los bibliotecarios llegan a ser menos flexibles.

3. Los bibliotecarios algunas veces carecen del conocimiento necesario sobre
algunos temas.

4. EI bibliotecario no recibe indicaciones visuales ni auditivas durante la entrevista
de referencia.
Es menos interactivo que la referencia en persona o por teléfono.

6. El teclear toma mas tiempo.

7. Algunos usuarios salen de la sesion antes de que el bibliotecario termine de
contestar sus preguntas.

8. Si la comunicacion es lenta, los usuarios simplemente salen de la sesion antes

de que se conecte.

Cabe sefalar que la asociacion estadounidense RUSA ha elaborado una serie de
recomendaciones denominadas Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual
Reference Services, las cuales fueron presentadas en 2004 y tienen la funcion de
contribuir a la normalizacién del servicio de referencia virtual. > De igual forma, tiene un
manual en linea que describe como es posible implementar un servicio de referencia

virtual, denominado Virtual Reference Adventure.®

> http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/virtrefguidelines.htm [9 de marzo de 2007]

® http://cs.ala.org/ra/vr_adventure/about.htm [9 de marzo de 2007]
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CAPITULO 2. LOS SISTEMAS DE REFERENCIA VIRTUAL

2.1.Los sistemas de referencia virtual

La practica de los servicios bibliotecarios en esta era digital, con tendencias hacia lo
virtual, ocupa un lugar muy importante para la disciplina bibliotecolégica, la computacién
y la recuperacion de informacién. Los avances en los sistemas computacionales y la
tecnologia de bibliotecas basada en software de los Ultimos afios han traido
consecuencias inmediatas y permanentes para la provision de los servicios de
referencia. Por ello, la practica de la referencia virtual se ha modificado, pues ha crecido
a un rango exponencial y rapidamente esta llegando a ser parte de las operaciones
rutinarias de una biblioteca o de un centro de informaciéon. Al mismo tiempo, esta
realidad proporciona a los bibliotecarios una visiéon mas global sobre los cambios en la

basqueda de informacion.

Tal como fue mencionado en el capitulo 1, el servicio de referencia virtual es muy
reciente en las bibliotecas mexicanas. Por lo tanto, los softwares o sistemas utilizados
para brindar este servicio también estan en su infancia, por lo que la forma eventual de
la referencia virtual ain no esta bien definida en nuestro contexto bibliotecario.
Indudablemente han surgido y continuaran apareciendo varias interrogantes sobre las
practicas de la referencia virtual, pero la verdad aun no se sabe, pues no existen los
trabajos suficientes en nuestro pais sobre la usabilidad de softwares para brindar

servicios de referencia virtual, comprobando su funcionamiento.

Vale la pena reiterar que la mayoria de los trabajos encontrados y revisados sobre el
servicio de referencia virtual estan dirigidos a definir el servicio o bien a compartir sus
experiencias una vez implementado, ademas de que estan en inglés. Sin duda, éstos
son de gran utilidad, ya que por ser un tema reciente, es necesario tratar de llegar a un
consenso sobre la terminologia asi como aprender de las experiencias de otros. Sin
embargo, también son necesarios los trabajos en los cuales se consideren las

caracteristicas y funcionalidad de las herramientas de coOmputo, o bien considerar la
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perspectiva del usuario, todo ello con la finalidad de permitir una mejor toma de
decisiones al momento de desarrollar e implementar los servicios de referencia virtual.

Al respecto, Melissa Gross (2001) sefiala que existe muy poca mencion del usuario en
la literatura sobre la referencia digital o virtual. También comenta que la voz del usuario
es escasa Y la actitud que aparentemente tienen los bibliotecarios es “si lo construimos,
ellos vendran. Y si no le preguntamos al usuario qué es lo que quiere, si no lo incluimos
en el proceso de disefio de servicios de referencia, ¢,cuél es la maravilla o éxito del

servicio si el Unico que cree que esta bien es el bibliotecario?”

En este capitulo se presenta una descripcion de algunos softwares de referencia virtual,
asi como algunas experiencias de bibliotecas que han implementado esta modalidad de
servicio en nuestro pais. Todo ello con el propésito de dar a conocer las caracteristicas
especificas de los softwares mencionados, las cuales permiten identificar las ventajas y
aplicaciones posibles para implementar un servicio de referencia virtual. Ademas,
pretende permitir a otras bibliotecas o centros de informacion asi como a los
bibliotecologos profesionales beneficiarse de las experiencias descritas al momento de

implementar sus propios servicios de referencia virtual.

Una frase de Bill Gates, citado por el Primary Research Group (2003), dice que “los
analistas de la tecnologia de la informacion frecuentemente sobrestiman el impacto de
la tecnologia a corto plazo, pero la subestiman a largo plazo y aparentemente esto
sucede con la referencia virtual. Sefiala también que si las bibliotecas confunden el
corto plazo con el largo plazo, es probable que actien de forma equivocada, ya que
pueden sobre-invertir en la implementacion de servicios de referencia virtual (en
términos de tiempo y especificamente de dinero), desilusionarse, y luego perder

oportunidades para después eliminar o reducir drasticamente sus programas.

Curiosamente, los usuarios de bibliotecas en ambientes digitales o virtuales no siempre
estan muy familiarizados con las tecnologias, pues aunque estan conectados a la red,

muchas veces tienen menos experiencia con la tecnologia de un chat comparados con
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un nifio de 16 afos. Por lo tanto, las bibliotecas deben disefiar e implementar servicios

de referencia virtual acordes a sus usuarios reales.
= Definicién

En términos de cémputo, un software se conoce el soporte l6gico o programa que se
encarga de almacenar datos y manejar programas para realizar operaciones légicas
sobre las instrucciones que el usuario solicita y que la computadora cambia al lenguaje

de maquina.

Asimismo, un software se refiere a las instrucciones o datos de la computadora y

generalmente se divide en 2 categorias:

- Software de sistemas: incluye el sistema operativo y todas las utilidades que

permiten funcionar a una computadora.

- Software de aplicacion: incluye los programas que hacen permiten trabajar a los

usuarios. Por ejemplo, procesadores de texto, hojas de célculo, etc.

De acuerdo con el ODLIS (Online Dictionary for Library and Information Science),
software se refiere a un término genérico para los programas de la computadora. Un
software consiste en un conjunto de instrucciones escritas por un programador. Este
término incluye sistemas operativos, sistemas de manejo de bases de datos, utilidades
que controlan la operacion de la computadora y programas de aplicacion disefiados

para procesar datos y realizar tareas especificas para los usuarios. 2

Por otro lado, en términos de bibliotecas, un software de referencia virtual puede ser

definido como aquel programa que permite crear una interface de comunicacion

! http://www.webopedia.com/TERM/s/software.html [3 de septiembre de 2007]
? http://lu.com/odlis/search.cfm [3 de septiembre de 2007]
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electrénica interactiva en tiempo real entre dos 0 mas personas y asi poder ofrecer el

servicio de referencia, sin importar ni el tiempo ni la distancia.

De acuerdo con la definicion de servicio de referencia virtual del Virtual Reference Desk
(2007), al hablar de softwares de referencia virtual se refiere a los programas o
aplicaciones basadas en Internet que establecen la comunicacion e intercambio de
preguntas y respuesta para conectar a usuarios con expertos de diversos temas con el
objetivo de satisfacer sus demandas de informacion.

Por otro lado, Jara de Sumar (2002) sefiala que para ofrecer servicios de referencia
virtual se requiere de un programa o software de mensajeria instantanea que permite
establecer un chat o charla electronica, permitiendo ofrecer otras opciones de

interaccion con el usuario.

Para Kawakami y Swartz (2003), un software de referencia virtual es una herramienta
con cierto potencial que permite a los bibliotecarios utilizar tecnologia web para
comunicarse con los usuarios que utilizan el chat y software de navegacion conjunta
para ver paginas web. Asimismo consideran que éste puede ser utilizado para
responder a las preguntas de los usuarios sobre la web con relacion a productos o

servicios.

Con los previos sefialamientos, es posible definir un software de referencia virtual como
aquella herramienta que hace posible el servicio de referencia virtual, es decir, el
software es el componente tecnoldgico indispensable para ofrecer un servicio de
referencia virtual. A través del software se logra una serie de interfaces o aplicaciones
para el usuario y para el bibliotecario, que permiten localizar y proporcionar cualquier

informacioén utilizando recursos electrénicos.

Cabe sefialar que una de sus particularidades mas importantes es que estos softwares
permiten establecer comunicaciéon en el mundo entero las 24 horas del dia los 7 dias de

la semana, rompiendo asi las barreras geogréaficas para proporcionar el servicio de
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referencia virtual de forma mas rapida y eficiente a una comunidad ilimitada de
usuarios. Sin embargo, son las bibliotecas, los bibliotecélogos y sus recursos los que
determinen qué tanto aprovechen las ventajas del software y asi determinar qué tan

limitado sera su servicio de referencia virtual.

= Caracteristicas

Conforme la tecnologia de informacion basada en software llega a ser mas importante
para la sociedad, es posible imaginar que su continuo desarrollo y evolucion resolvera
todos los problemas de recuperacion de informacion en un futuro. Sin embargo, lo que
hemos aprendido durante los uUltimos afios de nuestra profesion bibliotecaria es que
esto no es cierto. Las habilidades de los seres humanos y las habilidades de las
computadoras son complementarias en un gran numero de formas, pues cada una
puede ayudar en gran medida a la otra. Cuando a una persona bien capacitada se le
dan herramientas de software bien disefiadas para trabajar, la combinacion del
razonamiento humano junto con la velocidad y/o precision de la tecnologia virtual,

resulta mucho mas poderosa que cualquiera de estos dos elementos solos.

Un software o sistema bien disefiado puede proporcionar busquedas y correlaciones
rapidas y precisas, comunicacion electronica instantanea y la automatizacion de
conjuntos de tareas bien definidas. Cuando el proceso incluido en los algoritmos de un
software corresponde a los procesos seguidos por los usuarios, cada uno de estos
elementos se beneficia y complementa con aquellas tareas que realizan de forma

conjunta y que cualquiera no pueda lograr por si solo.

McClennen (2003) menciona que un aspecto sumamente importante para caracterizar a
los softwares, es que los disefiadores de software deben entender las maneras en que
los usuarios realizan sus tareas. Por ejemplo, si un usuario divide el problema global en
ciertas sub-tareas, éste sera capaz de utilizar el software de forma mas eficiente si
representa la jerarquia de la tarea con la que se sienta mas cémodo. De forma similar,

si el proceso que es mas natural para un usuario recae en cierta informacion constante,
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éste sera capaz de trabajar mejor con el software que representa aquella informacion
de una manera que no cambia. Existen muchos parametros y éstos frecuentemente
varian de un usuario a otro. Como resultado, la tarea de disefiar buenas interfaces para

el usuario para las herramientas de informacion es frecuentemente un reto muy grande.

Ante esta situacion, el éxito de los servicios bibliotecarios de forma virtual esta muy
relacionado a la naturaleza de las herramientas de software utilizadas para realizarlos,
ya sea para el servicio de referencia o para cualquier otro servicio. Al disefiar un
servicio de referencia virtual, se deben considerar aquellas variaciones y limitaciones
que el software contenga. Por ejemplo, las caracteristicas de: tiempo real, la
navegacion y el reenvié de preguntas a otra biblioteca, estaran disponibles en la medida

en que el software las proporcione.

De igual forma, para McClennen (2003) existe un acoplamiento muy cercano entre la
practica de la referencia virtual y la forma de las herramientas de software utilizadas
para proporcionarla. Para maximizar la efectividad de estas herramientas, necesitamos
aplicar métodos analiticos que disminuyan la brecha entre nuestra comprension de
procedimientos informal del proceso de referencia digital y los sistemas abstractos que
pueden ser modelados en software. Debemos ver a los servicios de referencia digital,
tanto individualmente como en redes cooperativas, como sistemas matematicos
formales. Para responder a las preguntas abiertas en este campo, debemos juntar las
herramientas intelectuales, tanto cuantitativa como cualitativamente, de diferentes

disciplinas.

Los disefiadores de software no deben incluir inicamente aquellas caracteristicas que
ellos puedan imaginar y especificar, sino que deben también trabajar con los
bibliotecdlogos, en beneficio de los usuarios finales, ya que son ellos quienes, sin
importar cuanto intervino el bibliotecélogo y el disefiador del software, determinaran el

éxito o fracaso del software al recibir su servicio de referencia virtual.
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En nuestra disciplina es necesario avanzar mas alla de un simple entendimiento o
comprension de los servicios bibliotecarios, es decir, se requiere aprender acerca de
dos cosas sumamente interrelacionadas: primero, los mejores procesos para brindar
servicios de referencia en varios ambientes digitales; y, segundo, como representar
esos procesos en el software utilizado. Para ello se requiere de entendimiento sobre
como funciona la referencia y el tipo de sistemas formalmente descritos que puedan ser
transformados hacia las especificaciones del software, por lo que se incluye la
investigacion que es informada por los métodos de la bibliotecologia y de la

computacion.

Coffman (2003) sefala que la mayoria de las bibliotecas de todo el mundo prefieren
adquirir y utilizar softwares de referencia comerciales ya existentes, pues son muy
pocas las que deciden desarrollar sus propios sistemas o softwares. Sin embargo,
sefiala que no existe un software perfecto para cada biblioteca, por lo que éstas deben
adaptar el software o las aplicaciones comerciales existentes para cumplir el propoésito
del servicio de referencia virtual. A pesar de sus limitaciones, las aplicaciones
comerciales basadas en la web aun son los mejores recursos disponibles para las
bibliotecas que quieren brindar servicios de referencia basados en la web. Cada
software o aplicacion basada en la web es Unico y diferente, sin embargo la mayoria de

éstos comparten las siguientes caracteristicas:

= Completa co-navegacion de dos-formas (el bibliotecario ve lo que el usuario ve y
viceversa);

= Intercambio de formularios (la habilidad para compartir estrategias de busqueda y

otros textos en formularios web);

La habilidad para compartir archivos con un usuario;

Mensajes escritos y seflalamientos para mostrar funciones y requerimientos;

Bases de datos de conocimientos basico;

g & 4 &

Almacenamiento y archivo de acceso y contenido de las sesiones de referencia
para futuros analisis;
= Envio via correo electronico de las copias completas de la sesion de chat al

bibliotecario y al usuario;
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= Recepcidn y envio de preguntas y la habilidad de crear una conferencia o de

transferir una sesion con otras bibliotecas del sistema.®

= Surgimiento y evolucion

Una vez que se introdujo el concepto de biblioteca digital y biblioteca virtual, surgié una
serie de consecuencias en nuestra profesion bibliotecaria sobre diversos aspectos,
entre ellos el replanteamiento de los servicios, pues una vez que se utilizaron recursos
o herramientas tecnoldgicas se llegé a pensar en la sustitucion e incluso desaparicion
de formatos impresos y servicios presenciales. Sin embargo, con los afios y como ha
sido mencionado previamente, esos cambios han significado mas que un problema, una
evolucion de la profesion, la cual debe ser aprovechada haciendo un correcto uso de la
tecnologia disponible en beneficio de los usuarios. Por lo tanto, la practica de la
referencia virtual a través del uso de software o aplicaciones basadas en la web puede
ser considerada la consecuencia del desarrollo de las bibliotecas virtuales.

La literatura sobre los servicios de referencia virtual comenzo a aparecer en la literatura
bibliotecoldgica aproximadamente a mediados de los afios 1980s, cuando se hablé de
extender las horas disponibles de los servicios de referencia y las bibliotecas
comenzaron a utilizar la tecnologia del correo electronico para proporcionar este

servicio.

Desde mediados de los afios 1980s, muchos servicios de referencia basados en el
correo electronico y después en la web han aparecido en escena, implementando
varias soluciones en una variedad de ambientes diferentes. Solamente dentro de los
cinco ultimos afios han comenzado a tener criterio y procesos para evaluar los servicios

de referencia virtual.

® http://news.ala.org/ala/lita/litapublications/ital/2003coffman.cfm (3 de septiembre de 2007)
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Como pioneros de la Referencia Virtual se encuentran el proyecto Electronic Access to
Reference Services (EARS) de la Biblioteca de Ciencias de la Salud de la Universidad
de Maryland en 1984, el proyecto AskEric en 1992 y el proyecto The Internet Public
Library en 1995.

Sin lugar a dudas, la aparicion y el auge de Internet han modificado la practica de los
servicios de referencia tradicionales, pues hoy en dia existe una gran mercadotecnia en
software y aplicaciones para agilizar o mejorar los servicios bibliotecarios ofrecidos por
organizaciones comerciales, que muchas veces no estan muy familiarizados con los

propédsitos de la bibliotecologia.

El Primary Research Group (2003) sefiala que en muchas formas, los productores
actuales de servicios de referencia virtual estan tratando de reproducir el servicio de
referencia tradicional “en la red”. Dice también que ellos estan limitando su
imaginacion y restringiendo las amplias posibilidades de la referencia virtual
confundiéndolas por servicios de referencia tradicionales. Los servicios de referencia
virtual tienen el potencial de servir a la misma funcion para bibliotecas universitarias,
publicas y especiales como los programas de “administracion del conocimiento” tienen

para las grandes corporaciones.

Asimismo, a través de la referencia virtual, los expertos y aquellos que necesitan su
experiencia profesional pueden reunirse rapida y facilmente a un bajo costo. Por
ejemplo, Tutor.com ha construido un negocio substancial alrededor, juntando usuarios
de bibliotecas en necesidad de tutorias con tutores entrenados. Muchas oportunidades
existen para las bibliotecas mismas, para juntar estudiantes de ingenieria con “expertos
en ingenieria” o expertos en China con los cientos de miles o millones de individuos
que estudian la civilizacién china. La cooperacion y la imaginacion pueden producir
muchas redes de referencia, unidas en la cadera por un bibliotecario imaginario.
Imagine un servicio de referencia virtual acerca de Australia ofrecido por 2 horas una

semana y atendido por expertos en Estados Unidos, el Reino Unido y por supuesto
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Australia. Las posibilidades para bibliotecarios arriesgados y relacionados son

importantes.

Chowdhury (2002) menciona que actualmente existe un gran nimero de servicios de
referencia y de informacion en la web y que curiosamente muchos de estos servicios
son proporcionados por organizaciones comerciales no bibliotecarias. Mientras unos de
ellos son gratis, muchos otros requieren de un pago. También, los servicios de
referencia en linea y servicios de informacioén pueden ser categorizados en tres grupos:
o Servicios de referencia e informacion de editoriales, servicios de busquedas

de bases de datos e instituciones especializadas;
o Servicios de referencia proporcionados por bibliotecas y/o expertos a través

de Internet; y
o Servicios de referencia e informacion donde los usuarios necesitan realizar

una busqueda y encontrar informacién a través del web.

Coffman (2003) sefiala que a pesar de que los softwares comerciales para proporcionar
el servicio de referencia virtual estan lejos de ser perfectos, proporcionan una buena
base sobre la cual se pueden construir los sistemas de referencia virtual que se
utilizardn el dia de mafiana. También menciona que es tarea fundamental de los
bibliotec6logos utilizar y evaluar estos software comerciales para hacerles las
modificaciones y ajustes correspondientes, dependiendo de las verdaderas necesidades
de las bibliotecas, ya que solo asi sera posible poder trabajar con los informéticos y
desarrollar un software adecuado a las bibliotecas y principalmente de utilidad para los

usuarios a los que brindara servicio.

2.2. Algunos sistemas de referencia virtual

Hoy en dia existe una gran variedad de programas y softwares disponibles en el
mercado para ser adquiridos y asi poder brindar el servicio de referencia virtual. Cada
vez se incrementa el mercado para softwares de referencia virtual, con diversos

proveedores que compiten sobre caracteristicas y costos. Ademas, se comienza a
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desarrollar mas la capacitacion sobre herramientas tecnoldgicas y cada vez son mas

los estudios sobre la referencia virtual.

Peters (2003) senala que “la referencia electronica no es Unicamente un nuevo tipo de
servicio bibliotecario, sino también una prueba contundente discutible para ver de forma
general qué tan bien las bibliotecas son capaces de responder y explotar las
oportunidades de servicio ofrecidas y privilegiadas por ambientes de informacion en
redes de tiempo real.” También menciona que como era de esperarse, los consorcios
estan involucrados de lleno en estos nuevos desarrollos, pues conforme los
bibliotecélogos tratan de descubrir el armazoén y el tejido de un buen programa de
referencia virtual, asi como su papel en una mision de mejores servicios bibliotecarios,
los lideres de consorcios tratan de descubrir cbmo apoyar y servir a sus bibliotecas de

la mejor manera en este ambiente de nuevo servicio.

Por otro lado, Jara de Sumar (2002) sefiala que en el mercado existen varios sistemas
comerciales para apoyar la referencia virtual, siendo uno de los mas utilizados el Virtual
Reference Desk desarrollado por la compaiiia Library Systems Services Inc. (LSSI) asi

como el QuestionPoint de OCLC.

Cabe seialar que los consorcios, o bien las empresas comerciales que se dedican a
ofrecer estos sistemas o software van desde las méas conocidas internacionalmente,
como el caso de OCLC (Online Computer Library Center), hasta las mas econémicas y
moderadas que sOlo se distribuyen a nivel nacional o aun local. Asimismo, estos
softwares son relativamente nuevos en nuestro pais, pues es en paises desarrollados

donde mas existen y donde son utilizadas estas herramientas tecnolégicas.
= QuestionPoint
QuestionPoint es un servicio de referencia conjunto iniciado por la Biblioteca del

Congreso de los Estados Unidos, la cual méas tarde se unié con el consorcio OCLC

(Online Computer Library Center). La Biblioteca del Congreso se enfocé a la planeacion
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estratégica y la retroalimentacion bibliotecaria, mientras que OCLC se enfocd mas a la
mercadotecnia. El servicio fue lanzado en Junio del afio 2002 y ahora tiene mas de
1,700 bibliotecas participando en 23 paises alrededor del mundo.

Para OCLC, QuestionPoint es una respuesta para satisfacer las necesidades del
servicio de informacion de sus usuarios a la vez que vigila el presupuesto. Ofrece el
entorno de colaboracion y las herramientas técnicas necesarias para brindar servicios
de referencia las 24 horas en tiempo real. Con QuestionPoint, cualquier biblioteca
puede ofrecer servicio de referencia las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, sin
incorporar personal. Una biblioteca pequefia, quiza atendida por un solo asistente, que
esta abierta sélo 60 horas a la semana, puede formar parte de una cooperativa que
ofrece servicio las 24 horas del dia para sus usuarios. Satisfacer las necesidades de
informacion en linea de su comunidad antes significaba brindar acceso a libros y
publicaciones periddicas. Ahora significa ser capaz de entablar una conversacion. Los
Servicios de referencia QuestionPoint 24/7 de OCLC mantienen abiertas sus lineas de
comunicacion todo el dia, todos los dias.*

Asimismo, OCLC define a QuestionPoint como “un servicio de referencia virtual unico,
que funciona con el soporte de una red cooperativa mundial de bibliotecas y una
infraestructura de herramientas de software y comunicaciones. También es una fuente
Gnica de recursos centralizados de conocimiento, que fueron generados por una red de
colaboracién de bibliotecas miembro.”

QuestionPoint consta de dos elementos basicos. El cimiento del servicio es el mejor
entorno de administracion de referencia disponible, sobre el que se puede construir una

cooperativa flexible de referencia 24/7:°

= El Servicio de administracién de referencia proporciona los sistemas de entrada
que permiten la comunicaciéon con los usuarios en un entorno virtual, y las

herramientas administrativas y de informes para una mejor administracion de sus

* http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/default.htm [5 de marzo, 2007]
® http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/about/default.htm [5 de marzo, 2007]
® http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/default.htm [5 de marzo, 2007]
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tareas de referencia. Ademas incluye acceso a la Red de referencia global, un
sistema mundial de bibliotecas que intercambian consultas y respuestas en funcion

de sus perfiles de experiencia.

Una Cooperativa de referencia 24/7 creada a medida para brindar cobertura las
24 horas del dia a grupos especificos de bibliotecas y para reforzar el servicio
cuando y dénde més se necesita. Los bibliotecarios de las ubicaciones
participantes en la cooperativa utilizan el entorno de administracién QuestionPoint
para ofrecer referencia virtual a todas las bibliotecas miembro, que contribuyen una

fraccidon de tiempo para recibir cobertura completa.

La implementacion y los precios de QuestionPoint se determinan de acuerdo al perfil de

la institucion y a la contribucion a la red de colaboracion y no de acuerdo a la

disponibilidad de espacio, acceso o presupuesto.

- Beneficios y funciones de la Cooperativa 24/7

Algunos beneficios y funciones de la Cooperativa 24/7:"

Reunion con los usuarios donde lo necesitan: Los usuarios primero buscan
respuestas en Internet; esté alli con una asistencia confiable de referencia personal
y en tiempo real brindada por su biblioteca durante los horarios pico y fuera de
horas.

Experiencia en temas y una mejor cobertura; el escritorio de referencia ofrece
mayor profundidad y amplitud.

La base de conocimiento Q&A que es cuidadosamente revisada y mantenida por
contribuidores de la cooperativa.

Valor sorprendente: Unicamente se requiere de 10 horas de servicio de respuestas

a la cooperativa cada semana.

" http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/about/default.htm [5 de marzo, 2007]
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o Aumenta la visibilidad de su biblioteca: Con respuestas las 24 horas del dia los
usuarios estaran fascinados y toda la comunidad se enterara.

o Forme parte de varios grupos de referencia simultaneamente, como de un
consorcio local y un grupo dedicado a una materia especifica.

o La cobertura cooperativa automatica dirige la consulta o la sesion de chat que
usted envid a una biblioteca miembro, siguiendo criterios tales como materia, idioma
y horas de cobertura.

o Precios basados en la poblacion: Mas ubicaciones implica un menor costo para

cada biblioteca participante.
- Beneficios y funciones de la administracion de referencia
Algunos beneficios y funciones de la administracién de referencia:®

o Solucion disponible en el mercado: Mas econdmica y facil de implementar que
empezar de cero.

o ElI chat basado en el Web, la funcion de co-navegacion y las herramientas de
referencia cooperativa utilizan la mejor tecnologia disponible y no requieren
software especial o complementos de navegador.

o La sencillez y conveniencia de la administracion en linea de las transacciones
de referencia elimina la necesidad de registros manuscritos.

o La adaptacion a escala permite el uso simultaneo estable, independientemente de
la cantidad de personal o ubicaciones y de los horarios de atencion.

o Modelo flexible, basado en perfiles y no en la disponibilidad de espacio.

o Compartido por grupos si estan en una cooperativa para brindar un mejor valor.

o Informes estadisticos completos y herramientas de encuesta le ayudan a

distinguir patrones y a evaluar la satisfaccion del usuario.

8 http://www.oclc.org/americalatina/es/questionpoint/about/default.htm [5 de marzo, 2007]
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- Requisitos del sistema
Requisitos del sistema QuestionPoint:’

Bibliotecarios que en el chat quieran utilizar la co-navegacioén

o Microsoft Windows (2000 or XP) para IE6. Microsoft Windows (XP o Vista) para IE7

o Navegador web con JavaScript permitido: Microsoft Internet Explorer 6 o Microsoft
Internet Explorer 7

o Conexion a Internet de alta velocidad

o Adobe Flash Player: Versién 9

o Maquina Virtual Java como el Sun Run Time Environment 1.4.X o 1.5.X o0 la
Maquina Virtual de Microsoft

Usuarios que quieran utilizar la co-navegacién

o Microsoft Windows (2000 o XP) para IE6. Microsoft Windows (XP o Vista) para IE7

o Navegador web browser con JavaScript permitido: Microsoft Internet Explorer 6 o
Microsoft Internet Explorer 7

o Maquina Virtual Java como el Sun Run Time Environment 1.4.X o 1.5.X o la
Maquina Virtual de Microsoft

o Conexion a Internet (entre mas rapida sea la conexion, sera mejor la experiencia)

Bibliotecarios que en el chat no utilicen la co-navegacion

o Navegador web con JavaScript encendido: Microsoft Internet Explorer 6 o 7,
Netscape 6 + Firefox 1.5+, Opera y Safari

o Conexion a Internet de alta velocidad

o Adobe Flash Player: Version 9

Usuarios que no utilicen la co-navegacion

o Navegador web con JavaScript encendido: Microsoft Internet Explorer (6 o 7),
Netscape, Firefox, Opera y Safari

o Conexion a Internet (entre mas rapida sea la conexion, serd mejor la experiencia)

® http:/questionpoint.org/web/requirements/index.html [5 de marzo, 2007]
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El Virtual Reference Desk (2003) menciona que inicialmente, OCLC y la Biblioteca del
Congreso llevaron a cabo evaluaciones con dos consorcios bibliotecarios del area del
metro de la Ciudad de Nueva York — METRO e INCOLSA - obteniendo una valiosa
retroalimentacion anterior del completo lanzamiento comercial. Sefiala también que la
mayoria de las bibliotecas que participan en QuestionPoint coinciden al responder
preguntas planteadas por cualquier miembro de las bibliotecas y esta cooperacion
permite un grado impresionante de especializacion en realizar y contestar preguntas de
referencia. Las preguntas pueden ser dirigidas a bibliotecas con altos niveles de
especializacion o fuertes colecciones de materiales en areas que correspondan a tipos

particulares de preguntas de referencia.

Meredith Dean, citada por el Primary Research Group (2003), sefala que
QuestionPoint puede ser mejor descrito como un servicio con tres componentes
principales: software de referencia, una red bibliotecaria de referencia, y una base de
datos de referencia, explica, especialista de mercadotecnia de QuestionPoint en
OCLC.

También menciona “lo que estamos descubriendo es que los bibliotecarios dijeron ‘si,
eso es grandioso nosotros queremos el servicio de referencia virtual trabaje localmente
pero también tener algo que sea una red global de bibliotecarios’. En QuestionPoint un
usuario puede ir con su bibliotecario y hacer una pregunta y ese bibliotecario puede
tener una sesion de chat con ellos o ellos pueden poner la pregunta dentro del
QuestionPoint y ellos pueden decir (al usuario) ‘esto va un poco mas alla de mi nivel de
experiencia, déjeme enviarla a un asesor alrededor del mundo que sea un miembro

contribuyente”.

El software QuestionPoint es diferente de muchos otros paquetes en eso, es permite
una gran cantidad de costo: “Ellos pueden chatear; ellos pueden hacer formularios web;

depende en la biblioteca; nosotros solos les proporcionamos herramientas.”
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Con relacion al envio de preguntas, el programa de QuestionPoint automaticamente
envia la pregunta de referencia utilizando un algoritmo estadistico que selecciona las
bibliotecas probablemente mas capaces de manejar la pregunta. El algoritmo se basa
en una serie de perfiles llenados por todas las bibliotecas que participan en
QuestionPoint. La mayoria de las bibliotecas que utilizan el servicio también son
participantes (con algunas excepciones) que en realidad atienden las preguntas de
referencia o0 ayudan a construir la base de datos de referencia; estos participantes
califican para el servicio por un precio reducido. Cada biblioteca que contribuye llena un
perfil, y el perfil ayuda a determinar fortalezas de la coleccién. Esta informacion es

entonces utilizada para determinar el envio de preguntas.

Las bibliotecas que optan por participar pueden contribuir de tres formas diferentes.
Explica Meredith, citada por el Primary Research Group (2003), “primero, existe una
base de conocimiento global -una base de datos en la que se puede buscar para los
bibliotecarios- pero eventualmente los usuarios también pueden buscar. Un bibliotecario
participante puede estar de acuerdo en editar las preguntas, responder las preguntas, o
enviar preguntas a la base de conocimiento global. La base de conocimiento esta
organizada y se puede buscar por materia. Ademas de obtener el acceso y de ayudar a
construir la base de conocimiento global una biblioteca participante puede también
tener una base de conocimiento local.” Por lo tanto, las bibliotecas que no puedan
tener personal de sobra para en realidad responder las preguntas de referencia en vivo
pueden cumplir sus requisitos de participacién enviando algunas de las preguntas y
respuestas desde sus propios escritorios de referencia o la base de datos del
conocimiento local de QuestionPoint a la base de datos de conocimiento global de

QuestionPoint.

= LivePerson

Fundada en 1995, LivePerson es un proveedor comercial de soluciones para

administrar interacciones de clientes en linea. Este software permite a las compaifiias a
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identificar y hacer participes proactivamente al cliente adecuado, utilizando el canal de

comunicacion adecuado, en el momento adecuado.*°

La plataforma del software extensa de LivePerson, Timpani, es una solucion multicanal
completamente integrada que facilita las ventas en tiempo real, el servicio al cliente y la
mercadotecnia. Timpani envia/entrega herramientas que apoyan y administran todas
las interacciones del cliente en linea: chat, email, y self-service/knowledgebase. Al
ofrecer una sola agente de escritorio e historia del cliente unificada, Timpani permite a

las compafiias entregar una experiencia de servicio personalizada y transparente.

Mas de 5,000 clientes, incluyendo EarthLink, Microsoft, Hewlett Packard, Qwest and
Verizon, han implementado la tecnologia de LivePerson para incrementar sus ventas,
satisfaccion y fidelidad, reducir costos de servicio y mejorar la productividad de los

agentes

- Trayectoria

La trayectoria de LivePerson se puede resumir en:

« Fundada en 1995 y publicamente comercializada en Nasdaq (LPSN) desde abril
del 2000.

« Con sede en la Ciudad de Nueva York, con oficinas en Atlanta, Boston, Dallas,
Montreal, San Diego, San Francisco, Londres y Tel Aviv

« Un Proveedor de Servicios de Aplicacion, Application Service Provider (ASP),
LivePerson proporciona todas las soluciones en una base distribuida.

e Mas de 5,000 implementaciones

« 200 nivel de empresa, implementaciones de gran escala

 Fuerte equipo R&D team con ajustados ligas a los clientes

« 35% de la compairiia dedicada al desarrollo del producto

e« Mayor lanzamiento en 2004 de Timpani, una plataforma multicanal

verdaderamente integrada.

10 http://www.liveperson.com/  [6 de marzo, 2007]
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Con relacion a las bibliotecas y centros de informacion, el software LivePerson ofrece la
opcién de contar con un virtual reference desk, a través del cual se puede brindar el

servicio de referencia via chat, o bien via un formulario electrénico.

= Caracteristicas

A través del chat de LivePerson se pueden solicitar préstamos inter-bibliotecarios o
colocar revistas o libros en espera. También se pueden responder preguntas que
requieren busquedas limitadas (tales como confirmar una fecha, buscar un nimero
telefénico, o localizar articulos sobre un tema especifico). Ademas, la opcion del
formulario permite ayudar a los usuarios a realizar busquedas mas complicadas en los
catdlogos a través de la tecnologia de co-navegacion, la cual tiene las siguientes

caracteristicas:

Completa funcionalidad de co-navegacion en 1 Ver exactamente lo que los
Full Co-Browse todas las paginas con el monitor code de usuarios ven conforme visitan el
LivePerson. sitio web.

_ ) Reducir el abandono de
) Ayuda a los usuarios a llenar y enviar sus _ )
Joint Form ) o - formularios complejos.
. formularios para solicitor el servicio o ) o
Filling o _ Mejorar la experiencia de los
aplicaciones complejas. _
usuarios.

Atencion dirigida a los usuarios
Resaltar texto y sefalar areas especificas en las hacia informacién especifica.
Page Markup o
paginas web. Asegurarse de que vean la

informacion deseada.

Guiar a los usuarios a través de las paginas, Expandir la base del usuario
Co-Navigation incluidos los formularios multi-pagina. Mover las  timido al atenderlo de manera

paginas hacia arriba y hacia abajo juntos. personalizada.'*

M http://www.liveperson.com/sb/cobrowse.asp (3 de septiembre, 2007)
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Asimismo, el software LivePerson ofrece una Knowledgebase, o una base de datos de
conocimiento, la cual se caracteriza por ser una base de autoservicio que contiene
preguntas frecuentes, que ayudan a los usuarios a entender cdmo estd organizada la
biblioteca, proporcionando instrucciones sobre cdémo utilizar recursos especificos. Al
respecto la pagina web sefala que en esta base “los usuarios pueden encontrar
facilmente la informacién que ellos necesitan, ya sea navegando y buscando por
producto y categoria, 0 enviando una pregunta en su lenguaje natural en la barra de
busqueda. Se detectan y monitorean las preguntas mas frecuentes y articulos,
colocandolos al principio. Y cuando los usuarios no pueden encontrar lo que estan
buscando, esta disponible el chat o el correo electrénico. Las busquedas en la base de
datos aparecen automaticamente en la pantalla del bibliotecario utilizando LivePerson,
para que asi puedan comprender la naturaleza y contenido de las preguntas, aun antes

de chatear con los usuarios”.*?

Aparentemente LivePerson es una aplicacion simple de instalar que realmente
revoluciona el concepto del servicio tradicional de referencia. Probablemente en
muchos mercados esto no es nada nuevo, pero para nuestro pais si lo es, pues no se
tiene referencia de que alguna biblioteca reconocida haya adquirido esta tecnologia e

implementado completamente este tipo de servicios.

Una de las caracteristicas mas importantes de este software LivePerson es que permite
Ver en todo momento exactamente lo que estd pasando en nuestro sitio web de la
biblioteca, ver cuanta gente esta visitandolo en ese momento, hace cuanto tiempo, si es
la primera vez que ingreso o si ya tiene una historia anterior. Otra de sus caracteristicas
importantes es que en su sitio web ofrecen demostraciones en flash para ver con mas

detalle su funcionamiento.

La plataforma de comunicaciones multi-canal de LivePerson integra el chat en vivo, la
administracion del correo electrénico y la tecnologia del self-service knowledgebase

para administrar mejor el servicio en linea y apoyo al cliente o usuario, incrementando

2 http://www.liveperson.com/sb/libraries.asp (3 de septiembre de 2007)
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su satisfaccion. Ademas, sus productos siguen los estandares de mas alta seguridad y

son apoyados por un servidor de infraestructura seguro y confiable.

Cabe sefialar que LivePerson es un software comercial, el cual ofrece sus productos a
diversos tipos de organizaciones, entre ellas las bibliotecas, cuya finalidad no siempre
es comercial o con fines de lucro. Por lo tanto, este software debe ser muy bien
evaluado y adaptado a las necesidades especificas y propositos de la biblioteca o

centro de informacion.

Neuhaus y Marsteller (2002) comparten su experiencia cuando las bibliotecas de la
Universidad de Carnegie Mellon (CMU) iniciaron su servicio de referencia via chat en
octubre de 2000 utilizando un el software comercial LivePerson. Decidieron
implementar este servicio por varias razones, entre ellas: estar acorde con el concepto
de biblioteca digital y estar a la vanguardia en tecnologia desarrollando ayudas
electrénicas a los servicios de referencia. Con relacion a su eleccion por LivePerson
consideraron que ofrecid una de las soluciones mas ricas en caracteristicas en el

mercado en ese tiempo.

Entre las principales caracteristicas que consideraron estaban:
o Transferir llamadas de un operador de chat (bibliotecario) hacia otro;
e Empujar paginas web (hacer que aparezca una pagina web en la pantalla del

usuario);

Pre-formatear respuestas para preguntas recurrentes;

Crear un patron de encuestas después de un chat;

Obtener copias de todas las sesiones del chat;

Otro factor que influyo en esa decision fue que el software de LivePerson residia en el
servidor de LivePerson, lo cual significaba muchas ventajas, ya que LivePerson
suministraba el software via su sitio web, por lo que ninguin software debia ser
descargado a las computadoras de los bibliotecarios. Como el bibliotecario requeria

solamente una conexion a Internet, el personal encargado del servicio podia trabajar
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desde casi cualquier computadora. LivePerson requeria Unicamente apoyo minimo del
personal de tecnologia de las bibliotecas. Esta soluciéon técnica también podria
funcionar muy bien si se daba el apoyo para un consorcio de referencia via chat.
También existia la posibilidad de que las bibliotecas pudieran trabajar con otras
bibliotecas para influir en el desarrollo del producto. Otro atributo de LivePerson es la

habilidad para encuestar a los usuarios cuando ellos salen del servicio.

= LSSI

La empresa o consorcio LSSI, Library Systems & Services, LLC es una de los
principales proveedores de tecnologia para la administracién de servicios bibliotecarios
en los Estados Unidos. Desde 1981 LSSI se ha unido a diversas comunidades para
proporcionar mas efectivas y eficientes para administrar las nuevas operaciones de
bibliotecas y las ya existentes. LSSI ofrece formas para que las bibliotecas crezcan en

nuevas direcciones.

Entre sus principales logros es posible destacar que esta organizacion comercial
proporciona servicios y productos innovadores para las bibliotecas, con toda la atencion
y recursos enfocados a las bibliotecas. Fue la primera en utilizar minicomputadoras
para la catalogacion bibliotecaria, la primera en dominar datos de bibliotecas sobre
discos opticos, la primera en utilizar y comprender el impacto de la tecnologia de CD-
ROM vy la primera en desarrollar e implementar kioscos para bibliotecas para el acceso
remoto a las colecciones y servicios de las bibliotecas. LSSI también ha sido lider en el
desarrollo e implementacién de servicios de referencia en vivo y en tiempo via Internet

las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.’®

= Caracteristicas

El software de referencia virtual de la empresa u organizacion comercial LSSI es
denominado The Virtual Reference Toolkit y algunas de sus principales caracteristicas

son:

13 http://www.Issi.com/2.html (3 de septiembre, 2007)
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- Co-navegacion
- Suscripcién a bases de datos
- Autentificacion de IPs y de usuarios

- Proteccion de la privacidad del usuario

Bakker (2002) sefiala que el software comercial de LSSI, The Virtual Reference Toolkit,
fue especificamente desarrollado para uso de bibliotecas, lo cual representa una
ventaja sobre otros softwares comerciales. También dice que el Virtual Reference
Toolkit es un conjunto de productos y servicios especificamente disefiados para hacer

los servicios bibliotecarios de referencia mas faciles, rapido y a un menor costo.
- Ventajas

Ademas, Bakker (2002) también sefiala que este software también ofrece las siguientes

ventajas:

e Soporte técnico 24/7.

Capacitacion para bibliotecarios on-site.

Comunicacion privada y segura entre bibliotecario y usuario.

Copias completas de las sesiones de chat, incluyendo las URLSs, las cuales son
enviadas por correo electronico al bibliotecario y al usuario al finalizar cada
sesion. También se almacena una copia de las sesiones en una base de datos

para futura referencia y analisis.

Caracteristicas de “cola de espera” para saber cuantos usuarios estan esperando
para recibir el servicio.

e Tecnologias de “empuje” de paginas web para poder enviarselas a las pantallas
de los usuarios.

e Capacidades de co-navegacion, permitiendo a los usuarios y bibliotecarios seguir
el proceso de cada uno en una base de datos, catalogo o sitio web, permitiendo
a los bibliotecarios una mejor ensefianza en linea.

e Caracteristicas de grupos de reunién, permitiendo al bibliotecario dirigir una

instruccion grupal.
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e Personalizacion del software.

e Reportes estadisticos semanales.

¢ Habilidad para transferir preguntas para y desde todas las bibliotecas que utilicen
la red de colaboracion, en vivo y en tiempo real, o cual abre el abanico de
opciones para nuevos tipos de referencia compartida y colaborativa entre la

comunidad bibliotecaria.

El software Virtual Reference Toolkit es una red de referencia que opera a través del
navegador web de una biblioteca, por lo que no es necesario descargar ninguan
software. Una de sus principales caracteristicas es que puede ser utilizado para mejorar
la educacién a distancia. Las bibliotecas los pueden utilizar para proporcionar servicios
de referencia remotos para cualquier usuario en el mundo que lo solicite, mientras que

los profesores e instructores también lo pueden utilizar como una plataforma en vivo.

Para Coffman (2004), tal vez la mayor caracteristica del software del Virtual Reference
Desk es la interconexion con todas las bibliotecas que lo utilizan, ya que cualquiera
tiene la capacidad de transferir una sesion a otra con cualquier biblioteca o bibliotecario

gue se encuentre en la red, independientemente de donde se encuentre.

Con la finalidad de apoyar las iniciativas de referencia colaborativa, la empresa LSSI
intentd desarrollar una red de referencia en conjunto con QuestionPoint de OCLC, el
cual como fue mencionado anteriormente, estaba basado en el Collaborative Digital
Reference Service (CDRS), un proyecto piloto que inici6 en el afio 2000 por la

Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos.

Sin embargo, ahora el Virtual Reference Desk se ha unido con todos Sus recursos a
Webjunction, la cual es una comunidad en linea dedicada a proporcionar tecnologia y
necesidades de capacitacion a los bibliotecarios. Esto representa una expansion del

convenio entre el Syracuse University’s Information Institute of Syracuse y OCLC.*

4 http://www.vrd.org/ (3 de septiembre, 2007)
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2.3. Algunas instituciones que proporcionan el servicio de referencia virtual
» La Universidad Nacional Autbnoma de México

La Universidad Nacional Autbnoma de México, a través de su Direccion General de
Bibliotecas (DGB), coordina el Sistema Bibliotecario (SBU) desde 1966, el cual esta
conformado por 142 bibliotecas. Para ello, atiende y dota de mejores y mayores
servicios bibliotecarios y de informacién a su comunidad, proporcionando los recursos
informativos necesarios como libros, revistas, tesis, folletos y otros materiales
documentales, tanto en formato impreso y electrénico, indispensables para apoyar a los
universitarios en sus trabajos académicos y administrativos, preparar clases,
examenes, desarrollar investigaciones, o satisfacer su gusto por la lectura y ampliar su

cultura.®

La mayoria de las bibliotecas pertenecientes al Sistema Bibliotecario de la Universidad
Nacional han ofrecido el servicio de referencia tradicional, es decir, de forma presencial
o bien de manera personalizada, para sus usuarios. Sin embargo, desde hace apenas
algunos meses, la DGB ofrece el servicio de referencia de forma digital y virtual. En su
pagina web se encuentra un hipervinculo denominado “Preguntale al referencista”, a
través del cual los usuarios pueden recibir el servicio de referencia en otras

modalidades fuera de lo tradicional, tal como se muestra en la siguiente imagen.

| \ Liga de

“Preguntale al Referencista”

nnnnnnnn ot

Imagen 1. Pagina web de la Direccion General de Biblioigc}as de la UNAM

'3 http://dgb.unam.mx/sbusite/ (10 de septiembre de 2007)
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Una vez que se ingresa a la seccion de referencia, o bien cuando se da clic en la liga
“Preguntale al Referencista”, aparece un mend, en el cual se presentan tres opciones

de servicio de referencia, las cuales son:

1. Formulario electrénico
2. Chat
3. Correo electronico.

Imagen 2. Pagina Web del Servicio de Referencia

de la Direccidon General de Bibliotecas de la UNAM

Por lo tanto, es posible sefalar que la Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
ofrece el servicio de referencia digital (a través del formulario y del correo electrénico),

asi como el servicio de referencia virtual (a través del chat).

En la parte inferior de esta misma pagina existe también una aclaracion en la cual se
sefala que “Este servicio se proporciona principalmente a los miembros de nuestra
Universidad: estudiantes, profesores, personal académico, administrativo y a los

alumnos y profesores incorporados al sistema.”*

'8 http://dgb.unam.mx/  [10 de septiembre de 2007]
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Asimismo, aparecen dos apartados denominados “Politicas del Servicio” y “Politicas de
privacidad”, respectivamente, los cuales establecen la funcionalidad y el alcance del
servicio.

|_Referencista en linea Ayuda | Referencista en linea Ayuda |

Politicas del servicio Politi de fid falidad y privacidad
-Antes de utilizar el servicio, consults |a seccién PREGUNTAS FRECUENTES. Si quisre -La Biblicteca Central respets y trata de proteger |z privacidad de sus visitantes via
os, tesis o vide ulte estros CATALOGOS EN LINEA. Internet.

iones exhaustivas eos electrénicos
nte los

ncista en
s personales solamente con el propssito pars el cual ha

or el software para identificar al ususric en una sesién de

Gnico. Si proporciona una cuents de correo se utilizard pars enviarle la
= sasién da raferancie, anvisrle alain documents o camtinuar con una

formacién solicitada

-La Biblioteca Central no utiliza |a informacién propo
como datos personales y cumplira en todo momants can tads aqueHa normatividad
vincul=da con la transferancis y tratamisnto de dstos parsonales qu vigente.

Imagen 3. Politicas del Servicio y Politicas de Privacidad
del Servicio de Referencia de DGB de la UNAM

Hasta aqui se puede observar que este servicio de referencia digital y virtual se
caracteriza por estar dirigido a la comunidad de la UNAM, debido a que se trata de una
biblioteca académica, la cual debe servir principalmente a su comunidad de usuarios.
Asi pues, es posible mencionar que la UNAM cumple con los objetivos mencionados en
varios trabajos sobre la referencia virtual, que esta modalidad de servicio rompe con las
barreras geograficas, pues ofrece informacion a sus usuarios, sin importar en donde se

encuentren y a qué hora lo soliciten.

Sin embargo, cabe sefialar que cualquier usuario externo, que no pertenezca a la
comunidad de la UNAM, y que requiera del servicio de referencia virtual de esta
biblioteca, no tendra la misma oportunidad de recibir la informacién que requiera. Lo
anterior sucede en algunas bibliotecas de universidades de Estados Unidos. No
obstante, se debe considerar que la implementacidén de este servicio es muy reciente en
la UNAM, por lo que aun esta por determinar sus modos de operacion definitivos. Aqui
es muy clara la vision de la necesidad de cooperacién, pues se podria mejorar y
extender si se une a una red de cooperacién para proporcionar de manera indistinta

para todos y no limitarlos a una comunidad especifica y a un tiempo determinado.

65



“CRITERIOS PARA DESARROLLAR SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL”

Cabe sefialar que la DGB de la UNAM cuenta con el software QuestionPoint de OCLC

para proporcionar su servicio de referencia.
= Caracteristicas del Formulario electrénico
En esta opcion se establece que el usuario puede enviar su pregunta en cualquier

momento a un referencista y ésta le serd respondida en un lapso no mayor a 2 dias

habiles. A continuacion se presenta la ventana del formulario.

& Formulario de consulta - Windows Internet Explorer o=}
| & | http://bidi.unam.mx/web/sbdsite/referencista/formulario_dumi.htm - |
| _ Referencistaenlinea ] =
" Forms

MNambre
*Corren eleckrinico

~Confirmar corren sleckrbnica
Teldfono

*Nao. de cuenta f Trabajador

1“ =Escuela / Facultad / Instituto / Centra

*Direccidn

m

“Pregunte / Peticidn

=Motive de la peticion Seleccione uno -
Podemos enviar su consulta s otra e
biblinteca? L= § 5]
Envistconsulta | | Reiniciar formularic
Politicas del servicio Politicas 0= privacidad -
Listo &) Internet | Modo protegido: activadao o 80% -
.
Seleccione uno -

Seleccione uno

Interés general

Proyecto de publicacion/medios de comunicacidn
Tarea escolar

Tarea del trabajo

Exposicidn

Preservacidn arquitectdnica

Otra

Imagen 4

Como se puede observar que de los nueve campos requeridos para utilizar el formulario
electrénico, seis son obligatorios y Unicamente tres son opcionales. Los campos

obligatorios permiten ver que solamente la comunidad UNAM podra recibir el servicio
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de referencia a través del correo electrénico. Asimismo, estos mismos campos permiten
identificar plenamente al usuario, pues al conocer su no. de cuenta o trabajador, éste
serd identificado a pesar de que su nombre no esté marcado como campo obligatorio.
Probablemente el campo de Direccién no resulta tan indispensable para conocer y
satisfacer una demanda de informacion del usuario y tal vez éste se pueda sentir

intimidado a utilizar el servicio por tener que escribir todos sus datos personales.

= Caracteristicas del Correo electrénico

& Contactanos - Windows Internet Explorer |£I&J
. l'é' http://132.248.9.9/web/sbdsite/referencista/contactanosvirtualsbd.htm - |
—_——
| Referencista en linea. |
m
De:
II Para: consultai@dgb.unam.mx
Asunto:
Introduzca su peticion:
| Enviar Limpiar
2 | Tl 3
@ Internet | Modo protegido: activado #100% ~
Imagen 5

La opcion de referencia digital via correo electronico Unicamente solicita una direccion
del remitente, un asunto y la peticién. Se aclara que si requiere mas informacién, puede
ponerse en contacto con un Referencista por este medio. Esta opcién resulta mucho
mas amigable al usuario ya que la mayoria de las veces esta muy familiarizada con el
correo electronico y no se le piden datos personales. Ademas, esta opcion puede ser

utilizada por cualquier usuario, no necesariamente tiene que pertenecer a la comunidad
UNAM.
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= Caracteristicas del Chat

& Chat - Windows Internet Explorer lilili—hj
|£_; http://bidi.unam.rm’web/sbdsite/referencista/chat_dumi.html vl
il | Referencista enlinea. |

(*) campo requerido.

*Nombre
*Numero de
cuentafTrabajador

I *Correo
electrénico

*Peticion

Politicas del servicio Politicas de privacidad

Listt @ Internet | Modo protegido: activado I -

Imagen 6

Tal como se muestra en la imagen, la opcion del chat permite ofrecer el servicio de
referencia virtual, ya que se establece una comunicacion mas personalizada entre el
bibliotecario y el usuario. En esta opcion se aclara que el usuario puede utilizar esta
opcion si requiere la ayuda de un Referencista en tiempo real. El tiempo de respuesta
por pregunta no sera mayor a 10 minutos. Asimismo, se especifica el horario de sesion
en vivo, siendo éste de 12:00 a 14:00 de lunes a viernes. Para esta seccion existen
cuatro campos requeridos (nombre, no. de cuenta o trabajador, correo electrénico y
peticion), los cuales permiten ver que al igual que el formulario electrénico, es

Gnicamente para la comunidad UNAM.

Las tres opciones de referencia digital y virtual de la DGB de la UNAM son buenas para
ampliar y mejorar el servicio de referencia. Sin embargo, vale la pena reiterar que este

servicio esté dirigido a los usuarios de la comunidad UNAM, lo cual es vélido, pero se
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podria considerar la opcion de atraer mas usuarios externos a través de la

colaboracion.

» LaBiblioteca Benjamin Franklin

La Biblioteca Benjamin Franklin es el centro oficial de informacion de la Embajada de
los Estados Unidos en México. Abrié sus puertas al publico el 13 de abril de 1942 para
promover la amistad entre ambas naciones a través de la lectura. Actualmente forma
parte del Servicio Cultural e Informativo de la Embajada y atiende al gobierno mexicano,
académicos, investigadores, periodistas y a todo aquel interesado en obtener

informacion sobre los Estados Unidos.*’

Entre sus variados servicios, la biblioteca ofrece Consulta Electronica, la cual se
proporciona a través del correo electrénico, utilizando un formulario electrénico, con las

siguientes especificaciones:

» Brinda informacién breve sobre los Estados Unidos, su sociedad, sus procesos
politicos, y su cultura, solamente.

» Brinda asesoria sobre cémo iniciar busquedas especificas.

* No realiza busquedas exhaustivas de informacion.

= No elabora bibliografias para usuarios individuales.

= No proporciona consejos médicos o legales.

* No interpreta la informacién proporcionada.

Cabe sefialar que la Biblioteca Benjamin Franklin utiliza un software no comercial, el

cual fue desarrollado por la propia institucion.

7 http://www.usembassy-mexico.gov/bbf/biblioteca.htm (10 de septiembre de 2007)
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= Caracteristicas del Formulario Electrénico

Para recibir el servicio de Consulta Electronica el usuario debe llenar un formulario
electrénico con cierta informacién, tal como se muestra en la siguiente imagen. Se
puede observar que la pantalla del Formulario Electronico parece muy completa, ya que
especifica las preguntas que no responde la biblioteca y ofrece ligas a otras secciones
mas especificas para los usuarios. También aparece una ventana aparte denominada
“Guia del servicio”, la cual especifica detalladamente cual es el tipo de preguntas que
responde y cuales no.

Sisu pregunta se refiere a alguno de los siguientes temas, dé un click al bot6n correspondiente:

Visas | Educacién enloE.U. | Turismoen losE.U. | Preguntas Frecuentes

Servicio de Consulta Electronica

La Biblioteca Benjamin Franklin no responde preguntas relacionadas con visas, inmigracion, emplec o pasaportes. Todas las consullas sobre visas y casos
peciales estan a cargo de ls Seccion Consular

Sitiene dudas después de consutarla seccion de informacién sobre tramite de visas, por favor dirjase al correo electrénico de la Seccién de Visas,
La informacion que nos proporciene servird para brindarle un mejor servicio, por favor, lene los campos de este formulario antes de enviar su pregunta. (+ Campos

*Honbre/Name:
Direccién/Address:
“Ciuaaa/ciey:

*Estade/State:

én donde labora o estudia/

n/Occupation Selecciane una opcién. -
*Taléfono/Telaphone number:

Fax/Fax number:

*Correo Electrénico/Email addreas:

Credencizal de la Biblioteca/
Library card nunber

*Tema de su consulta/Topic:

*Cual es su pregunta/Your question:

Enviar/Submit Borar.Clear

@ Intemet | Modo protegido: activado HE5% v

Imagen 7. Formulario Electronico de la Biblioteca Benjamin Franklin

Asimismo, aclara que la informacion que nos proporcione servira para brindarle un
mejor servicio, por favor, llene los campos de este formulario antes de enviar su
pregunta. Presenta doce campos para ser llenados, de los cuales nueve son
obligatorios. Ademas, los campos aparecen tanto en inglés como en espafiol. Por las
caracteristicas del formulario electrénico, es posible decir que la Biblioteca Benjamin
Franklin ofrece el servicio de referencia electrénica o digital, ya que hace uso del correo

electronico y de formularios web para asistir a los usuarios en sus busquedas de
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informacion y al parecer, este servicio no esta restringido ni limitado a una comunidad
especifica de usuarios, es decir, cualquier persona puede solicitar y recibir este servicio.
Esta Ultima caracteristica ofrece una gran ventaja para la biblioteca y para los usuarios,
ya que corresponde a las necesidades, teorias y realidades de utilizar la tecnologia
como herramienta para agilizar, mejorar y ampliar los servicios a una comunidad

ilimitada de usuarios.

Por otro lado, desde hace apenas unos meses, y dentro del marco de sus programas
de Informacion Internacional (1IP), la Biblioteca de la Embajada de los Estados Unidos
en la Ciudad de México, Benjamin Franklin, ha puesto en marcha su nuevo servicio de
Webchat Station, el cual muy atinadamente aprovecha la tecnologia para fines
educativos y culturales. Este servicio de caracteriza por construir dialogos en linea entre
especialistas de los Estados Unidos y audiencias internacionales mediante el envio y
recepcion de mensajes con el propdsito de compartir experiencias sobre diversos temas
utilizando la herramienta del chat. Cabe sefialar que la mayoria de estas charlas o

didlogos son en el idioma inglés.

El proyecto Webchat Station ofrece un espacio virtual para promover
la interaccién entre especialistas de los Estados Unidos y audiencias
internacionales, para compartir experiencias en una gran variedad de
temas utilizando una herramienta de “"chat" sobre la plataforma de

Internet.

Durante las sesiones (Webchats) programadas, es posible platicar en
linea y en tiempo real, mediante el envio y recepcion de mensajes
entre el invitado y los participantes internacionales. Los requerimientos
de equipo y de velocidad de la conexién a Internet son minimos, y no
es necesario instalar ningn programa especifico en la computadora.
Los Webchats son en inglés a menos de que se especifique un idioma

diferente. 8

'8 http://www.usembassy-mexico.gov/bbfiwebchat.htm  [10 de septiembre de 2007]
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Asimismo, en esta misma pagina web existe una seccion de preguntas frecuentes,
donde los usuarios se familiarizan mas con las caracteristicas y tipos de chatas que
ofrece la biblioteca, animandolos a formar parte de la comunidad virtual. Y hacer uso de
este servicio, a través de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion. Responde
preguntas como: ¢Qué son los Webchats?, ¢A quién invitan a los Webchats?,
¢, Cuanto dura un Webchat?, ¢Cudles son los requerimientos minimos de mi sistema
para participar en un Webchat?, ¢;Dbénde puedo encontrar articulos y textos

relacionados con los temas del Webchat?, etc.

= La Universidad Autonoma de Ciudad Juarez

La Universidad Autonoma de Ciudad Juéarez , conocida como UACJ por sus siglas,
es una institucion publica con la misién de crear, transmitir, ampliar y difundir el
conocimiento; conservar y consolidar los valores que fortalecen la identidad cultural
del pais, la convivencia humana y la preservacién del medio ambiente, para formar
de manera integral ciudadanos y profesionales competitivos, criticos Yy
comprometidos con la sociedad, a través de programas y proyectos académicos de
calidad, relevantes al entorno regional, nacional e internacional, sustentados en
cuerpos académicos consolidados y en una organizacion e infraestructura cuya

eficiencia e idoneidad se encuentra certificada.*®

Dentro de su estructura, cuenta con una Subdireccion del Sistema de Servicios
Informativos, el cual esta conformada por una Biblioteca Central, la Biblioteca Otto
Campbell, la Biblioteca de Ciencias Biomédicas, la Seccion de Colecciones

Especiales de la Biblioteca Central y la Biblioteca Virtual.

La UACJ ofrece a la comunidad en general los servicios de la Biblioteca Central,
ubicada en las instalaciones del Instituto de Ciencias Sociales y administrativas (ICSA).
Tiene como objetivo ofrecer servicios de informaciéon que respondan a las necesidades

de alumnos y docentes del instituto, asi como apoyo a los deméas programas

19 http://www.uaci.mx/Universidad/Temas/mision.htm [10 de septiembre de 2007]
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académicos del resto de los institutos y al pablico interesado.?’ Asimismo, cuenta con la
Biblioteca Otto Campbell que estd ubicada en las instalaciones de los Institutos de
Ingenieria y Tecnologia (lIT) y Arquitectura, Disefio y Arte (IADA). Cuenta con una
coleccion especializada en las areas de ingenieria, tecnologia, arte, disefio y
arquitectura, teniendo como objetivo ofrecer servicios de informacién que respondan a
las necesidades de alumnos y docentes de ambos institutos, asi como al publico
interesado.?’ También existe la Biblioteca de Ciencias Biomédicas, ubicada en las
instalaciones del Instituto de Ciencias Biomédicas (ICB). Cuenta con una coleccion
especializada en las areas de medicina, odontologia, enfermeria, nutricion, optometria,
quimica y zootecnia. Teniendo como objetivo ofrecer servicios de informacion que
respondan en primer término a las necesidades de alumnos y docentes de del instituto,
asi como al publico interesado.?? La seccién de Colecciones Especiales de la Biblioteca
Central tiene como objetivo principal preservar el conocimiento y propiciar su
generacion a través de la investigacion. Por tal motivo, y debido a la naturaleza del
contenido y forma de las publicaciones, el servicio esta dedicado principalmente a
investigadores, docentes y tesistas de la UACJ. Los alumnos y usuarios externos, son

atendidos cuando el acervo general no tiene la informacién que ellos demandan. #

Por otro lado, la UACJ también cuenta con una Biblioteca Virtual, denominada BIVIR,
que es una compilacion ordenada de documentos que estan almacenados en forma
digital y que ofrece los servicios de blsqueda y recuperacién de informaciéon.?* Aqui se

ofrece el servicio de Referencia Virtual, tal como se muestra en la imagen.

20 http://bivir.uacj.mx/bibliotecas/BIC/Defalt.asp [10 de septiembre de 2007]

21 http://bivir.uacj.mx/bibliotecas/boc/Default.asp [10 de septiembre de 2007]

22 http://bivir.uacj.mx/bibliotecas/BlO/Default.asp [10 de septiembre de 2007]

%8 hitp://bivir.uacj.mx/bibliotecas/CES/Default.asp [10 de septiembre de 2007]

24 http://bivir.uacj.mx/ [10 de septiembre de 2007]
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S
HOTICIAS Y EVENTOS:
BIVIR es una compilacisn ordenada de documentos que estén almacenados
en forma digital v que ofiece los senicios de bsqueday recuperacion de
informacién.

NOVEDADES EN BIVIR

9] Portal de Benito Juare
3 Con mot del bicenten
7 B
@ SUGIERE LIBROS.

i PARA TUS
pes Gih BIBLIOTECAS >
—— ——

[ ¥@ Biblioteca Virtual en Salud Fronteriza
Al e (me tados Unidos) que
dif d
e = enf
p: as pobla
151 ISI Web of Knowled

[0 Msas de 8,000 titulos de
230 disciplinss. Se enfoca en temas
naturales, sociales, artes y humanidsdes.

Bl Fortal o

Imagen 8

Al entrar a esta seccion se explica brevemente en qué consiste el Servicio de
referencia virtual, mencionando principalmente que la referencia virtual es el servicio de
informacion y asesoria, ofrecido en linea por personal profesional bibliotecario. Tiene
como finalidad apoyar a todos los usuarios de la UACJ en sus necesidades de
informacion proporcionandoles ligas, referencias bibliograficas y documentos
electrénicos. La referencia virtual se ofrece en colaboracion con méas de 500 bibliotecas

e instituciones incorporadas al servicio internacional de QuestionPoint.

UAC)

Pasema ReferenciaVirtual

—~ Es el servicio de informacidn y asesoria, ofrecido en linea por personal
profesional bibliotecario. Tiene como finalidad apoyar a todos los usuarios de
la UAC) en sus necesidades de informacion proporcionandoles ligas,
referencias bibliograficas y documentos lectronicos. La referencia virtualse
ofrece en colaboracion con mas de 500 biblotecas e insttuciones
incorporados al servicio internacional de Question Point

> Charla electronica (Chat) i SUGIERE LIBROS
Para una consutta ripida lo invitamos a comunicarse via chat con un PARA TUS
bibliotecario que con gusto atendera su solicitud de lunes a jusvesde 14:00 a e B
15:00 hrs. {Ciudad Juarez. GTM -8. Hora del Pacifico).

> Correo electrénico (E+mail)

Si su consulta requiere mayor tempo de investigacion por parte del
bibliotecario, lo invitamos a utiizar este servicio las 24 hrs. del dia

*| Politicas de usg

A UN
 BIBLIOTECARIO

DinN2UA

Subdi

Imagen 9
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A pesar de que la UACJ denomina su servicio de referencia como virtual, es posible ver
que no solo ofrece el servicio de referencia tanto virtual (a través de la charla
electrénica o chat), sino también el servicio de referencia digital (a través del correo

electrénico).

= Caracteristicas del Chat

En esta opcidn se hace una invitacion al usuario a hacer uso del servicio. Se
especifican su horario de servicio, de lunes a jueves de 14:00 a 15:00 hrs. (Ciudad
Juarez. GTM -8. Hora del Pacifico).

Tal como se muestra en la imagen, no se requiere de ningun otro dato mas que el
nombre del usuario, su correo electrénico y su pregunta o peticion, siendo éstos

Unicamente los datos necesarios para establecer una conversacion con el referencista.

ReferenciaVirtual

Bienvenido al servicio de Referencia Virtual en donde un biblistecario profesionalde la UAC lo asesorara
v orientara a través de preguntas y respuestas instantaneas.

Este sanich esta disponiole g2 lunss 2 visrnas da 1400 3 15:00 hrs. (Cludad Juarez. GTM -3, Hora g2l Pacion)
For English chat sarvice plaase viskt us on Thursday from 1400 10 15:00 hours. (GTM -8 Faciiic Ting)

Nombre
Correo electronico

Pregunta (parz evitar errores témicos, favor de <
omitir acentos)

Iniciar servicio...

Imagen 10
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= Caracteristicas del Correo Electrénico

Aqui se indica que si su consulta requiere de mayor tiempo de investigacioén por parte
del bibliotecario, puede hacer uso de este servicio las 24 horas del dia. A continuacién
se muestra el formato electronico.

Referencia Virtual
Formato de solicitud via Correo Electronico

Mombre
* Correo electrénico

* Confirmacién de correo
electrénico

Teléfono
*Consulta (Faver de omitir acentos) -
* Motivo de la investigacién: - Seleccionar - -
* Area de su investigacién: - Seleccionar - -~
* Tipo de usuaric en la UACJ: - Seleccionar — -
* Pertenezco a otra organizacion
diferente a la UACJ llamada:
“¢Podemos enviar su pregunta si © No
a otra biblioteca? -
[ Enviarconsulta || Reiniciar formulario |

* Dato regueride pars el funcionamiente del servicio.

Imagen 11

Como se puede ver en la imagen del formulario electronico, éste consta de nueve
campos, de los cuales siete son obligatorios. Los Unicos datos que no son obligatorios

son el nombre y el teléfono del usuario.

Asimismo, el servicio de referencia virtual cuenta con una seccion denominada
“politicas de uso”, en donde se establecen los lineamientos del servicio de referencia
en general, del chat y del correo electronico. Dichas politicas se pueden observar en la

SIgUIente Referencia Virtual > Politicas de uso |magen

Charla electronical/Chat

- Este servicio debera utilizarse sdlo para consultas breves vy concisas.

- El tiempo de respuesta serd dentro de los 15 minutos siguientes después
de haber enviado su pregunta.

= El horario sera de lunes a viernes de 14:-00 a 15-00 hrs_

= Los lunes se brindarda asesoria en inglés en el mismo horario

Correo electréonico/E-mail

= La consulta sera atendida dentro de los siguientes 2 dias habiles. (48 hrs_}
= Para este servicio sera indispensable llenar el formato correspondiente.

= Se creara una base del conocimiento con las preguntas y respuestas mas
frecuentes eliminando la informacidn personal del usuario.

Generales

= Favor de utilizar un lenguaje claro. adecuado vy cortés.
= Se dara preferencia a trabajos académicos y de investigacidn.

Imagen 12
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Con la informacion proporcionada hasta aqui es posible determinar que el servicio de
referencia virtual de la UACJ es bastante atractivo para los usuarios, ya que presenta
varias ventajas. En primer lugar, establece que se entiende por referencia virtual, lo
cual acerca a la comunidad al mismo, explicandole e invitandole a hacer uso de esta
nueva modalidad de servicio. Asimismo, este servicio no esta restringido a usuarios
Unicamente de la comunidad UACJ, sino al publico en general.
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CAPITULO 3. PROPUESTA DE CRITERIOS
PARA DESARROLLAR SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL

Indudablemente, el proceso de evaluacion y seleccion de un software o sistema para
una biblioteca es importante y significativo, pues su adopcion tendra repercusiones
cuantitativas y cualitativas en las actividades o servicios que la biblioteca ofrece. Una
vez que se ha seleccionado y adquirido un software y éste ha sido implementado en la

biblioteca, los resultados reflejan si se tomd o no la mejor decision.

Kinkus (2007) sefiala que la administracion de proyectos estd inmersa en la literatura y
practica de muchas organizaciones, incluidas las bibliotecas, ya que la reciente y rapida
proliferacion de servicios bibliotecarios complejos tales como la referencia digital y
virtual sugiere que el papel de los bibliotecarios llegue a ser mas orientado a la

administracion de proyectos.

Debido a lo anterior, el proceso de evaluacion y seleccibn de un software para
bibliotecas debe ser llevado a cabo de manera cuidadosa, a través de varias etapas,
pues solo asi se estara en posibilidades de tomar la mejor decision. Las etapas
recomendables son: definicion de objetivos y necesidades de la biblioteca, evaluacién

de opciones existentes y finalmente, seleccion del software mas adecuado.

En la primera etapa, se deben tener en cuenta los objetivos de la biblioteca, su
situaciéon actual, asi como sus perspectivas, es decir, es necesario tener una visién a
corto, mediano y largo plazo de la biblioteca, cdmo se encuentra actualmente y como se
pretende que esté en un futuro. Los resultados de esta primera etapa, la cual podria ser
considerada como el analisis de la biblioteca y su entorno, seran de gran utilidad para
tener una idea objetiva del tipo de software que se requiere y qué caracteristicas o
requerimientos debe tener. Es recomendable que esta fase culmine con la elaboracion

de un documento preciso y conciso que permita establecer la comunicacién con los

80



“CRITERIOS PARA DESARROLLAR SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL”

posibles proveedores del software y con todos los involucrados en el proyecto de

implementacion del servicio de referencia virtual.

Una vez que se han definido de forma clara los objetivos de la biblioteca o unidad de
informacion y de la implementacion del servicio de referencia virtual, e identificado de
manera precisa qué se requiere de un software o sistema, es posible iniciar la etapa del
andlisis de las opciones disponibles en el mercado. Esta fase tiene como propdsito la
identificacion de los sistemas o softwares candidatos, lo cual requiere un conocimiento
de los sistemas que se encuentran disponibles en el mercado y cuales son las
tendencias de éstos. Es de gran utilidad el conocimiento de las caracteristicas
particulares de varios softwares o sistemas. La asistencia a exhibiciones, conferencias
y seminarios resulta de mucha ayuda para conocer las opciones que se encuentran
disponibles en el mercado, asi como las caracteristicas especificas de cada uno de los
softwares disponibles. Otra opcién de gran utilidad durante esta fase es la consulta de

directorios, catélogos, o bien manuales de diversos softwares.

Cuando se han identificado los softwares o sistemas disponibles en el mercado que
pudiesen llenar los requerimientos de la biblioteca, la siguiente etapa es la seleccién de
aquél que cumpla de mejor forma con los requerimientos establecidos por la biblioteca.
Esta etapa es una de las que presenta mayores dificultades, puesto que es necesario
considerar de manera precisa Yy objetiva la serie de caracteristicas que debe reunir el
software o0 sistema. Para llevar a cabo esta etapa es necesario tener una serie de

criterios que apoyen la toma de decisiones.

Tal y como puede ser observado a través de lo expuesto en el capitulo 2, los criterios
gue han sido utilizados para presentar y describir softwares de referencia virtual son
multiples. Los criterios o perspectivas mencionadas, asi como la falta de definicién de
algunos de ellos, hace dificil su aplicacion en la practica. Lo anterior hace necesario el
planteamiento de una propuesta en donde estén considerados los criterios mas

relevantes para apoyar la toma de decisiones.
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Actualmente existen algunos manuales, guias, lineamientos, o bien, recomendaciones
para implementar servicios de referencia virtual. Todos ellos con el propésito de
establecer pautas o estandares de implementacién y desarrollo de servicios de

referencia virtual.

Un ejemplo son las “RUSA Reference Guidelines, Guidelines for Implementing and
Maintaining Virtual Reference Services”, o “Directrices de Referencia de RUSA,
Directrices para Implementar y Mantener Servicios de Referencia Virtual”’, las cuales
fueron aprobadas en Junio de 2004'. Estas se conforman de cinco apartados:
Definicion de Referencia virtual;, Preparacion de los Servicios de Referencia Virtual;
Provision del servicio; y Organizacion del Servicio y Privacidad, y tienen el objetivo de
ayudar a las bibliotecas y organizaciones a implementar y mantener servicios de
referencia virtual. Cabe sefalar que éstas se encuentran Unicamente en el idioma

inglés.

Otro ejemplo son las Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital,
publicadas en 2003 por la IFLA, a través de su Seccion de Trabajo sobre Servicios de
Referencia. Tienen la finalidad de estandarizar las nuevas modalidades del servicio de
referencia, pretenden crear pautas comunes a partir de diferentes tradiciones y asi
promover las mejores practicas de referencia digital mundialmente, trabajando
cooperativamente y compartiendo recursos. Se encuentran divididas en tres apartados:
Administracion de servicios de referencia digital, Practica de servicios de referencia
digital y Definicién de un grupo basico de usuarios.” Cabe sefialar que éstas si se

encuentran traducidas al espafiol.

Efectivamente, ambas directrices mencionadas han ayudado mucho a las practicas de
la referencia virtual a nivel internacional, sin embargo, éstas son muy recientes, ademas
de que han sido desarrolladas principalmente por paises desarrollados y sélo una de

ellas se encuentra en espafiol. Por consiguiente, y reiterando la necesidad de contar

! http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referencequide/virtrefquidelines.cfm [16 de noviembre de 2007]
Z http://www.ifla.org/V1l/s36/pubs/drg03-s.htm [16 de noviembre de 2007]
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con literatura bibliotecoldgica acorde a nuestras necesidades y contexto, a continuacion
se presenta un modelo de criterios para desarrollar servicios de referencia virtual,
considerando las generalidades de los documentos mencionados previamente, asi
como a los usuarios, ya que finalmente son ellos los receptores y evaluadores del

servicio de referencia virtual.

Los criterios de seleccién y evaluacion mencionados y que aparecen reportados dentro
de la literatura sobre la referencia virtual, pueden ser agrupados en cuatro grandes
rubros: criterios de caracter técnico o tecnoldgico, criterios de caracter funcional,
criterios de caracter administrativo y criterios de caracter econémico. Asimismo, como
complemento a estos criterios, es necesario considerar aspectos tales como: el papel
del bibliotecélogo, ya que es quien toma las decisiones; el trabajo colaborativo, debido a
su relevancia actual; y finalmente la variedad de recursos disponibles para la
implementacion de un servicio de referencia virtual. Todo ello con la finalidad de ofrecer

una herramienta Util que permita una mejor toma de decisiones.

3.1. Criterios Técnicos o Tecnoldgicos

Esta serie de criterios se refieren a las caracteristicas especificas del software y
hardware, los cuales deben ser considerados al momento de analizar las opciones
disponibles. Antes de tomar una decision, es importante que una biblioteca conozca
todos los aspectos técnicos que se requieren para la adecuada implementacion de un
software de referencia virtual. Es importante contar con la participaciéon de personal
especializado en sistemas o en cOmputo para la adecuada valoracion de estas

caracteristicas de los softwares o programas de referencia.

Sobre este aspecto, Jara de Sumar (2002) sefiala que es muy importante seleccionar
el software mas adecuado a la comunidad a la que se desea servir, ya que sera inutil
adquirir un sistema complejo si los usuarios s6lo cuentan con equipos minimos y no
pueden beneficiarse de las caracteristicas de un servicio sofisticado. También sefala

que los sistemas que utilizan la tecnologia de charla o mensajeria instantanea
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generalmente no requieren de programas especiales, pero hay otros que requieren que
el usuario también instale en su equipo un programa especial. Afirma que cuanto mas
sofisticada sea la tecnologia, sera mayor la necesidad de capacitacion y soporte
técnico. Asimismo afirma que algunas universidades saben que sus estudiantes pueden
invertir en servicios sofisticados, pero algunas bibliotecas publicas pueden correr el

peligro de la subutilizacién.

Para llevar a cabo la implementacion de un sistema de referencia virtual en una
biblioteca, es necesario considerar los aspectos tecnolégicos de forma minuciosa, tales

como.

» Realizacion de un inventario de software y hardware existente en la
biblioteca, pues es importante conocer las caracteristicas y capacidades de
las computadoras que se tienen para determinar si pueden ser Utiles o si se

requiere la compra de nuevos.

= Determinar las especificaciones técnicas de la conexidon y el acceso a
Internet, debido a que un sistema de referencia virtual se basa en la web, a
través del chat, asi como de la navegacion en diversas paginas Yy sitios web.
Por lo tanto, entre mas rapida sea la conexion a Internet, mejor sera el

servicio.

= Asegurarse de qué tan frecuentemente el proveedor del software brindara
soporte técnico a la biblioteca cada vez que lo solicite.

= Tipo y capacidad en el que opera el software.

= Sistema operativo en el que corre el software.

= Caracteristicas de las bases de datos utilizadas.
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= Caracteristicas del manejador de la base de datos.

= Capacidad para manejo de bases de datos de diferentes tamafos.

= | imites en el crecimiento de las bases de datos.

» Independencia fisica y l6gica de los datos registrados.

» Facilidad y confiabilidad para las actualizaciones de otras versiones del

software.

» Facilidad y confiabilidad para la migracién de informacion a otros softwares.

» |nteroperabilidad entre diferentes sistemas operativos y diferentes equipos.

= Existencia o posibilidades del manejo de algunos protocolos TCP/IP y Z39.50.

= Existencia o posibilidades de manejo de imagenes y multimedia.

= Proteccion para la integridad de la informacién.

Seguridad en la autentificacion de los usuarios.

Estos son las consideraciones mas importantes en relacion a los aspectos técnicos.
Ademas, como fue mencionado anteriormente, se debe contar con el apoyo de
profesionales en computacién y conocimiento de funcionamiento de una biblioteca o
centro de informacién, para asi tomar las decisiones correctas, siempre en beneficio de

los usuarios de la biblioteca, principalmente.

Por otro lado, el Primary Research Group (2003), menciona sobre los problemas
técnicos de los sistemas de referencia virtual en un estudio realizado, sefialando que

muchos bibliotecarios reportan niveles frustrantes de dificultades técnicas con el
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software elegido. Para algunos, los problemas encontrados fueron lo suficientemente
serios que ellos consideraron ya sea cancelar los programas de referencia virtual o
cambiarse a un software facil de usar. No obstante, alun aquellos bibliotecarios que
encontraron problemas muy serios tendian a querer continuar los servicios de
referencia virtual de alguna forma. Asimismo, se detectdé que entre algunos
bibliotecarios habia una actitud de “No me pregunte y no le diré mentiras” hacia la
tecnologia de software de referencia virtual, pues no querian parecer anti-referencia
virtual. Dicha actitud se comprende por tratarse de una tecnologia nueva, sin embargo,
los bibliotecarios necesitan cooperar para construir una base de datos que los ayudara

a tratar rapida y facilmente con los problemas técnicos conforme se desarrollan.

Al implementar un servicio de referencia virtual, muchas bibliotecas pueden reportar
altos niveles de satisfaccion con el nuevo software de referencia virtual, pero muchas
otras también pueden reportar problemas técnicos dificiles. Por lo tanto, los
bibliotecarios necesitan compartir la informacion acerca de problemas, construir una
base de datos de posibles soluciones y enfrentar los problemas sin sentir que no se
hace lo correcto. De hecho, una muy buena aplicacion para la referencia virtual son las
preguntas de referencia acerca de la tecnologia de referencia virtual -- esta es una base
de datos Pregunta y Respuesta que necesita ser compilada por consorcios Yy
organizaciones profesionales de bibliotecologia, o por lo menos a través de listas de

discusion de bibliotecologia.

3.2. Criterios Funcionales

Esta serie de criterios son aquellos relacionados con el funcionamiento del sistema para
satisfacer las necesidades de cada una de las secciones o actividades que se llevan a
cabo como parte del servicio de referencia virtuall Como ha sido mencionado
anteriormente, en este rubro deben ser considerados todos aquellos criterios que

facilitan un adecuado funcionamiento y manejo del sistema.
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Como criterios funcionales mas relevantes para la implementacion de un sistema y

servicio de referencia virtual, destacan los siguientes:

e Facilidad para implementar y utilizar el software para los bibliotecarios y los

usuarios.

e Facilidad para mantener una comunicacion con los usuarios en un entorno

virtual.

e Facilidad y confiabilidad para mantener abiertas las lineas de comunicacion.

e Modo y horarios para mantener abiertas las lineas de comunicacion.

e Existencia de un soporte de una red cooperativa mundial de bibliotecas y una

infraestructura de herramientas de software y comunicaciones.

e Existencia de una red de colaboracién de bibliotecas para tener acceso a

recursos centralizados en una base de conocimiento.

¢ Que el software mantenga un registro de todas las copias de las sesiones de
chats.

e Que el software tenga la habilidad del chat para encuestar a los usuarios cuando

ellos salen del servicio.

¢ Flexibilidad en el software, dependiendo del tipo de biblioteca que lo utilice.

e Generacion de Informes estadisticos completos y herramientas de encuesta le

ayudan a distinguir patrones y a evaluar la satisfaccion del usuario.
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Para esta serie de criterios, Jara de Sumar (2002) sefiala que es importante considerar

también:

» Horas de servicio. Se debe decidir si el servicio estara disponible s6lo mientras
las bibliotecas estan abiertas, ya que con el servicio de referencia virtual, en tiempo

real, se puede saber claramente en qué momentos el servicio esta activo.

= NUmero de sesiones simultaneas. Se debe considerar que el usuario virtual no
tendra mucha paciencia para esperar porque no sabra cuantas solicitudes tendra el

bibliotecario al mismo tiempo.

» Aspectos de caracter legal. Deben tenerse muy en cuenta los aspectos de
caracter legal, tales como los derechos de autor y las restricciones impuestas por las

licencias de uso de las bases de datos bibliogréficas.

» Sistema de evaluacion. Sera preciso establecer un sistema de evaluacién de los
costos y la calidad del servicio. En los costos, generalmente, no hay mayor problema,
puesto que la capacidad de llevar cuenta detallada del nimero de consultas, la
duracion de cada consulta y otros aspectos numéricos, es parte de lo que los servicios
automatizados hacen muy bien. En la evaluacion de la calidad de los servicios, se

exige el empleo de encuestas, entrevistas, sondeos de opinion.

El Primary Research Group (2003) sefiala que “Muchas corporaciones grandes y
agencias gubernamentales utilizan el software “administracion del conocimiento” que
ayuda a las organizaciones a sintetizar el conocimiento adquirido por los empleados y
dirige a los usuarios hacia el experto interno adecuado. En su mejor etapa, el servicio
de referencia virtual puede incorporar ciertos aspectos de “administracion del
conocimiento”, enviando individuos hacia otros individuos y también hacia otros
recursos. En su nivel mas basico, puede implicar conocimiento de la materia de tesis
de doctorados en un departamento, para que asi otros usuarios académicos puedan ser

guiados hacia los individuos asi como a recursos escolares con derechos de autor.”
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Asimismo, el Primary Research Group (2003) también menciona que en muchas
formas, los productores actuales de servicios de referencia virtual estan tratando de
reproducir el servicio de referencia tradicional “en la red”. Ellos estan limitando su
imaginacion y restringiendo las amplias posibilidades de la referencia virtual,
confundiéndolas por servicios de referencia tradicionales. Los servicios de referencia
virtual tienen el potencial de servir a la misma funcion para bibliotecas universitarias,
publicas y especiales como los programas de “administracion del conocimiento” tienen

para las grandes corporaciones.

A través de la referencia virtual, los expertos y aquellos que necesitan su experiencia
profesional pueden ser reunidos rapida y facilmente y a un bajo costo. Existen muchas
oportunidades existen para las bibliotecas mismas, para juntar estudiantes de ingenieria
con “expertos en ingenieria” o expertos en China con los cientos de miles o millones de
individuos que estudian la civilizacién china. La cooperacion y la imaginacion pueden
producir muchas tales redes de referencia, unidas en la cadera por un bibliotecario
imaginario. Imagine un servicio de referencia virtual acerca de Australia ofrecido por 2
horas una semana y atendido por expertos en Estados Unidos, el Reino Unido y por
supuesto Australia. Las posibilidades para bibliotecarios arriesgados y relacionados son

importantes.

3.3. Criterios Administrativos

Esta serie de criterios se refieren a los aspectos relacionados con las condiciones de
adquisicion y operacion del sistema o software. Cubren las relaciones de caracter
administrativo que son establecidas con los proveedores y vendedores de los sistemas
de automatizacién. Lo anterior implica una revision cuidadosa de la interaccion entre la

biblioteca y los proveedores de estos sistemas.

Jara de Sumar (2002) sefala que: “La introduccion de un servicio de referencia virtual
trae consigo una serie de consideraciones de caracter administrativo.” Si bien es cierto,

la planeacion e implementacion son procesos administrativos que resultan cruciales al
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momento de establecer o implementar un servicio de referencia virtual. La planeacion
es la etapa mas importante, ya que la experiencia ha demostrado que los servicios mal
planeados o bien, improvisados traen consigo una serie de desventajas a largo plazo

afectando no solo al bibliotecario, sino también a los usuarios.

Algunos de los aspectos administrativos que deben ser considerados para tomar la

decision sobre la adquisicion de un software o sistema son los siguientes:

e Antigiedad del software o sistema. Aunque actualmente la mayoria de los
programas disponibles en el mercado no tienen una antigiedad mayor a los diez
afnos, es preferible la adquisicion de un software o sistema con una reputacion

lograda a través de la generacién de distintas versiones.

e Creador. La reputacidon de las personas u organizaciones que son los creadores

del software es un elemento importante a ser tomado en cuenta.

e Distribuidor o representante. La seriedad del representante o distribuidor es un
elemento importante que debe ser considerado, pues esto repercutird en el

soporte y adecuacion del software en el momento de ser implementado.

e Apoyo al cliente. Se deberan cuidar los aspectos relacionados con el apoyo que
el creador, distribuidor o representante del software brinda al cliente a travées de

manuales impresos, entrenamiento y consulta telefonica.

e Mantenimiento y actualizacion. El sistema debera contar con politicas definidas
y un programa que supervise el funcionamiento adecuado del sistema vy
proporcionar nuevas actualizaciones y versiones. Asimismo, se debera elegir un
sistema que tenga actualizaciones permanentes de acuerdo a los rapidos

cambios y avances tecnolégicos.
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e Perfil de los clientes. Es conveniente conocer qué instituciones han adquirido y
utilizan el software evaluado. No obstante lo anterior, es importante tener en
cuenta que la utilizacion del sistema en una biblioteca con caracteristicas
similares no es garantia de que funcionara satisfactoriamente debido a que todas
las bibliotecas son diferentes., por muy parecidas que éstas parezcan, ya sea en
servicios, personal, usuarios, entre otros aspectos. Sin embargo, es importante
conocer si el sistema que piensa adquirir la funcionado adecuadamente en otras

bibliotecas similares.

Los criterios de caracter administrativo son unos de los mas importantes, ya que éstos
incluyen las relaciones contractuales con los proveedores o distribuidores de software,
tales como derecho a asesoria, inspecciones, cumplimiento de las especificaciones,
garantias, manuales, pero sobre todo, los costos que la biblioteca debera cubrir no
solamente por la adquisicion del software, sino también los costos derivados de su
implementacion, operacion y actualizacion, los cuales se ven detalladamente en el
apartado correspondiente. Por lo tanto, se debera tener cuidado especial con este

grupo de criterios administrativos.

3.4. Criterios Econdmicos

Como ha sido sefialado previamente, existe una interrelacion directa entre los criterios
de caracter administrativo y los criterios econdmicos, pues éstos ultimos son derivados
de las condiciones administrativas. Se debe tener muy en cuenta que la adquisicion de
un sistema no implica solamente pagar por éste, sino que también deben ser
considerados una serie de gastos extras una vez que éste se implementa y esta en
funcionamiento. Los criterios econdmicos se refieren a los presupuestos que se deben
considerar y contemplar en el momento de la adquisicion de un software, tomando en
cuenta sus requerimientos futuros tales como: actualizaciones, mantenimiento,
capacitacién, entre otros. Estos criterios tienen gran importancia, ya que son

determinantes para tomar cualquier decisién, pues muchas veces existen software o
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sistemas adecuados para algunas bibliotecas, pero debido a su alto costo no es posible

adquirirlo, ya que las bibliotecas no cuentan con los presupuestos suficientes.

Por otro lado, en ocasiones el costo de un software parece ser bajo, pero los costos de
implementacion y mantenimiento son demasiado altos. Por lo anterior, una vez que se
han considerado los criterios técnicos y funcionales, se debera continuar con los
criterios administrativos, y por ultimo los criterios de caracter econémico. De esta forma,
podran delimitarse las opciones disponibles en el mercado y elegir la que mejor se
adecue a la biblioteca desde los puntos de vista técnico, funcional, administrativo y

econdémico.

Con respecto a los costos, Jara de Sumar (2002) sefala que: “La transicion de la
referencia clasica o tradicional a la referencia virtual es inevitable, y se espera que el
avance tecnologico permita que los costos disminuyan y un mayor numero de
bibliotecas en todo el mundo puedan tener acceso a los recursos que hacen posible

que la biblioteca vaya hacia los usuarios”.

Por otro lado, Coffman (2004) sefala que no toda la referencia es creada de igual
manera. Existen formas mas y menos eficientes de hacerla. Algunos métodos cuestan
mas dinero que otros. Algunos requieren mayor personal. Algunos se toman mas
tiempo. Y algunos requieren de mayor esfuerzo en la parte del bibliotecario, el usuario o
ambos. Desafortunadamente, por casi cualquier medida, la referencia virtual se

convierte en una manera muy cara para responder a una pregunta.

En primer lugar, esta el costo de la tecnologia misma. Para hacer la referencia virtual,
primero se necesita tener el software de referencia virtual que permita a los usuarios y a
los bibliotecarios chatear y colaborar sobre la web. Los paquetes con fines altos pueden
facilmente costar $2,000-$6,000 ddlares por “seat” o sesion y, después debes agregar
las cuotas de instalacion y el costo del software para una biblioteca particular puede ser
tan alto como $10,000-$20,000 dolares, dependiendo del producto y de la

configuracién. Organizaciones mucho mas grandes pueden costar mucho mas. (Es

92



“CRITERIOS PARA DESARROLLAR SERVICIOS DE REFERENCIA VIRTUAL”

importante considerar que son cifras del afio2004). Por supuesto, existen soluciones
disponibles mucho menos caras, como los varios programas de mensajeria
instantanea, asi como algunos softwares de cédigo abierto, pero muchas bibliotecas

han encontrado que aqui, como en cualquier otro lado en la vida, se tiene por lo que se

paga.

El software no es el Unico costo de la tecnologia. Algunas bibliotecas han encontrado
que sus computadoras son muy anticuadas para soportar el software de referencia
virtual y también han decidido comprar nuevo hardware. Adicionalmente, cuesta re
configurar las redes bibliotecarias, los firewalls, y el software de autentificacion de la

base de datos para que todo funcione con la referencia virtual.

Una vez que se compra, el personal de referencia debe ser capacitado para utilizar el
software. Pocos bibliotecarios de referencia han tenido mucha experiencia con el chat,
la Mensajeria Instantdnea, Colaboracion en Web, o cualquier otro método de trabajo en
vivo y en linea. Después de las clases de entrenamiento inicial, muchas bibliotecas
invierten una cantidad considerable de tiempo para que el personal practique sus
nuevas habilidades antes de que ellos se sientan listos para tomar la primera llamada.
A pesar de que los costos del entrenamiento inicial son muchas veces incluidos como
parte del paquete de software, el costo del tiempo del personal para atender a esas

sesiones Yy cientos de horas de practica después resulta contraproducente.

Los costos del software y del entrenamiento con triviales comparados con lo que cuesta
supervisar un servicio de referencia virtual. Con pocas excepciones, la mayoria de las
bibliotecas lo han encontrado muy dificil, si no imposible, hacer la referencia virtual
desde el escritorio de referencia regular. Las distracciones en el escritorio interfieren
con la concentracién necesaria para chatear; los usuarios que pasan interrumpen al
personal. Como resultado, la mayoria de las bibliotecas dedican un miembro o
miembros del personal separado para sentarse en frente de una computadora y esperar
por las preguntas de referencia virtual durante cada hora que su servicio de chat esta

abierto. Cuando los usuarios son pocos y estan distanciados unos de otros, el abrir un
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servicio de referencia virtual puede llegar a ser el equivalente de abrir un escritorio de
referencia totalmente nuevo, con todos los aspectos y costos de personal atendiendo.
El servicio después de la hora requiere pagarle al personal por ese tiempo adicional o
pagarle a alguien mas hacerlo por usted. Algunos servicios colaborativos manejan esto
por “Bartering” o complementos — tu me cubres temprano en las horas de la mafiana y
yo cubro en las noches por ti — pero ya sea calculado en ddlares o tiempo, de cualquier
forma existe un precio que hay que pagar.

Entonces ahi esta la cantidad total de tiempo que se toma para responder a una
pregunta por ellos mismos. El promedio de pregunta en el chat toma de 10 a 15 minutos
para responder. Carecemos de buenos datos comparativos para el promedio de la
longitud de preguntas de referencia por teléfono o presenciales, pero la investigacion en
call centers comerciales ha demostrado que se toma aproximadamente el doble de
tiempo para responder una pregunta en el chat a como se toma en el teléfono

(http://lwww.benchmarkportal.com). Este factor ha disuadido muchos call centers

comerciales de adoptar esta tecnologia. El chatear con mas de un usuario al mismo
tiempo requiere de un operador muy experimentado para todavia proporcionar un buen
servicio a ambos usuarios, asumiendo que uno trabaja en un servicio de referencia
virtual raro que tiene mas de un par de preguntas y que por lo tanto se podrian buscar

tales eficiencias.

Si unimos todos estos aspectos, es posible ver que la referencia virtual construida sobre
la tecnologia del chat es una proposicibn muy cara, especialmente si nos acercamos a

obtener los miles y miles de preguntas que muchos de nosotros esperamos.

El Primary Research Group (2003), con relacién a la importancia primordial de la
mercadotecnia, sefiala que “casi todas las bibliotecas entrevistadas para este reporte
enfatizaron la importancia de la comercializacion de un servicio de referencia virtual.
Debido a que pocos usuarios han utilizado verdaderamente un servicio de referencia
virtual antes, es muy importante ir hacia el usuario antes de creer que el usuario

encontrara el servicio. Adicionalmente a herramientas de marketing estandares tales
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como notas de prensa, logotipos brillantes, ligas a las bibliotecas y sitios relacionados, y
‘regalar chucherias”, adornado con el logotipo del servicio de referencia virtual, los
participantes en este estudio enfatizan muy directamente ir hacia el usuario potencial y
sefalar lo que se tiene disponible. Para las bibliotecas universitarias, una forma de
hacer esto es pedir a los profesores que den tareas que requieran el uso del servicio

de referencia virtual.”

3.5. Papel del bibliotecélogo de referencia virtual

El personal es uno de los elementos mas importantes dentro de cualquier organizacion,
especialmente en organizaciones de servicio, como son las bibliotecas. Voutssas
(2005) menciona que “las Bibliotecas Digitales requieren de Bibliotecarios Digitales. Las
colecciones digitales deben ser planeadas, seleccionadas, adquiridas, organizadas,
distribuidas y preservadas. Los servicios digitales deben ser disefiados, construidos,
operados y mantenidos. Las colecciones digitales y las “Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones” son sin duda, herramientas fundamentales para construir estas
bibliotecas, pero el personal profesional es indispensable para que todo funcione

armonicamente”.

Ciertamente, en el proceso de implementacion de un servicio de referencia virtual, el
bibliotecbélogo profesional juega un papel determinante para el éxito del nuevo servicio.
Por un lado, debe tener clara la metodologia para seleccionar el software mas
adecuado, segun las necesidades y prioridades establecidas por la biblioteca, para asi
tomar la mejor decision en beneficio del servicio de referencia y de los usuarios. Por
otro lado, el bibliotecologo también juega un papel trascendental como operador vy
facilitador de ese nuevo servicio, es decir, no basta con que el profesional seleccione y
adquiera el mejor sistema para implementar el servicio, sino que ademas, debe ofrecer
el servicio de referencia virtual de manera apropiada, teniendo siempre claro el

propésito de su trabajo.
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Sin lugar a dudas, al brindar servicios novedosos, tales como la referencia virtual, el
personal profesional bibliotecario resulta una pieza clave, ya que es él quien lo ofrecera,
utilizando la tecnologia como medio, recurso, o bien herramienta para poder brindarlo.
Cabe mencionar que resulta un gran reto implantar un servicio de referencia virtual,
pues gue en las bibliotecas o centros de informacion, muchas ocasiones el personal

aun muestra gran resistencia al cambio.

Al respecto, Jara de Sumar (2002) menciona que no todos los bibliotecarios
referencistas se sienten comodos con el manejo de la tecnologia, por lo que
probablemente algunos no quieran brindar este servicio. También afirma que un nuevo
servicio implica la redistribucion de personal existente asi como de horarios. Ademas,

considera importante resaltar los siguientes aspectos del personal de referencia virtual:

e Implementar este servicio puede requerir mas personal, impactando el

presupuesto.

e Se debera considerar un programa de capacitacion para el personal.

e El bibliotecario referencista virtual debe reunir ciertas cualidades fundamentales y

conocimientos.

e La complejidad de las tareas que debe desempefiar el bibliotecario referencista
requiere de capacitacion especial

De igual manera, la autora también sefiala que: “Es probable que los referencistas que
se dedican a la referencia virtual lo hagan de manera exclusiva....... Esto se explica
porque la referencia virtual es una simple extension del servicio de referencia

convencional.”

Cabe sefialar que el bibliotecario profesional de referencia virtual debe estar preparado
para enfrentar los retos e implementar nuevas soluciones, cuando las condiciones lo

permitan. Pero también debe estar preparado para no dejarse presionar en la
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implementacion de servicios si no se cuenta con todos los recursos necesarios,
técnicos, bibliograficos y humanos. Y es en el aspecto humano donde se debe poner el
énfasis. Reclutar al personal con las cualidades y formacion adecuadas es la receta del

éxito, pues la tecnologia por si misma no puede lograr nada.

El Primary Research Group (2003) menciona que la referencia virtual se diferencia de
todas las demas formas de referencia, ya que requiere de escritura rapida, avanzada y
habilidades para manejar las ventanas, asi como del conocimiento de estrategias de
busquedas en la red, ademas de la gestion de derechos de autor y copyright de los
materiales de la coleccion. El bibliotecario en el escritorio de referencia virtual esta
frecuentemente haciendo algo mas cuando no contesta una pregunta en el escritorio
de referencia virtual. Adicionalmente, las habilidades interpersonales especiales son
necesarias para los bibliotecarios virtuales para comunicarse con los usuarios y
conducir una entrevista de referencia a través de una sesion de chat o aun a través del
e-mail. Un aspecto importante a considerar es que el entrenamiento o capacitacion para
la referencia virtual debe ir considerablemente mas alla del entrenamiento del paquete

de software seleccionado.

Otro aspecto importante es que debido a que el volumen de las preguntas y sesiones
de referencia tiende a comenzar desde una base baja, muchos bibliotecarios descubren
gue no es redituable tener bibliotecarios exclusivamente para la referencia virtual, ain
por periodos de tiempo limitados. Algunas bibliotecas han utilizado para la referencia
virtual al bibliotecario encargado del escritorio a la vista del publico. Esto ha llevado a
muchos problemas incluyendo el ofender sentimientos de los usuarios en el escritorio
de referencia que no entienden porque un bibliotecario en el escritorio no puede
interrumpir su escritura para atender a sus preguntas. El hecho de que el bibliotecario
explote al atender los escritorios de referencia fisica y virtual al mismo tiempo es

también un problema serio.

Por consiguiente, muchos bibliotecarios utilizan un bibliotecario comprometido en una

funcion de “oficina de atras” tales como un préstamo inter-bibliotecario para también
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atender el escritorio de referencia virtual. Esto también es problematico ya que esto
necesita que el uso de los bibliotecarios no haya sido especificamente capacitado para
el trabajo de referencia. A pesar de que puede ser ideal tener un bibliotecario virtual
dedicado, la mayoria de las bibliotecas estaran dispuestas a tolerar alguna forma de
doblar la carga de trabajo de sus bibliotecarios virtuales, por lo menos hasta que la
carga de trabajo de la referencia virtual exceda un nivel que haga esto inconveniente.
La mayoria de los bibliotecarios entrevistados para este estudio, sin embargo, aconseja
evitar si es posible atender el escritorio de referencia virtual con el bibliotecario en el

escritorio de referencia publico.

La creacion de un servicio virtual plantea este nuevo cambio de paradigma en todos los
aspectos, pero sobre todo en el perfil del personal que debe asumir los retos de la
nueva biblioteca. La educacion continua de la cual se hablaba en nuestros afios de
estudiante es hoy una realidad para todas las personas y muy especialmente para los

profesionales de las ciencias de la informacion.

3.6. El trabajo colaborativo en la referencia virtual

El Primary Research Group (2003) sefala que “la referencia virtual, particularmente la
referencia virtual basada en chat, es una tecnologia relativamente nueva, no familiar
para muchos usuarios finales potenciales”. Por lo tanto, el trafico de la referencia virtual
ha (con muchas excepciones) generalmente comenzado desde una base baja de
usuarios finales. Los costos de comienzo altamente iniciales son expandidos sobre una
base de usuarios relativamente pequena resultando en un costo mas alto “por
transaccion” para la referencia virtual que para muchos otros tipos de servicio de
referencia. Esto es relativamente comuln para las nuevas tecnologias, pero una falta de
familiaridad con la tecnologia del chat puede hacer este problema un poco peor, por lo

menos inicialmente, en la referencia virtual.

La respuesta a este problema es la cooperacion entre muchas bibliotecas o bien, el

trabajo colaborativo, para asi expandir los costos hacia muchos usuarios potenciales
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como sea posible, tomando ventaja de las economias de escala y muchas veces de

forma dramatica reduciendo costos.

Otra razén para cooperar es que la referencia virtual permite el envio rapido de
preguntas hacia los especialistas y entre mas amplio sean los especialistas disponibles,

mayor sera el valor de los usuarios.

Peters (2003) sefiala que la referencia virtual no es Unicamente un nuevo tipo de
servicio bibliotecario, sino también una prueba contundente discutible para ver qué tan
bien las bibliotecas en general son capaces de responder y explotar las oportunidades

de servicio ofrecidas y privilegiadas por ambientes de informacién en tiempo real.

Como era de esperarse y debido al mundo globalizado en el cual nos encontramos, los
consorcios estan involucrados en estos desarrollos. Actualmente, conforme los
bibliotecologos tratan de descubrir la razén y contenido de los servicios de referencia
virtual, asi como su papel en una nueva mision de servicios al puablico, los lideres de
grandes corporaciones tratan de ver como servir a un gran numero de bibliotecas,
utilizando los mismos recursos. Para Peters (2003), los consorcios estan utilizando la
multitud colectiva de todas sus bibliotecas que son miembros para influenciar, en una
forma positiva, el desarrollo de los varios componentes de un programa de referencia

virtual, tales como software, estandares o directrices.

En los ultimos afios, se han llevado a cabo discusiones de consorcios involucrados en
analisis sobre la referencia electronica y virtual. Un ejemplo es en las reuniones del
International Coalition of Library Consortia (ICOLC). Se trata de un grupo conformado
por alrededor de 150 consorcios bibliotecarios de todo el mundo, que sirve
principalmente a instituciones de educacion superior, facilitAndoles informacion sobre
cuestiones de interés, como lo es la referencia virtual, a través de conferencias, los
precios de proveedores y vendedores. Una de sus ultimas reuniones fue en San Diego,

California en Septiembre de 2003.3

% http://www.library.yale.edu/consortia/
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Otro ejemplo son las Conferencias anuales que realiza el Virtual Reference Desk, en las
cuales se ofrece la posibilidad de conocer y actualizarse sobre los uUltimos avances que
se han logrado en la practica de la referencia virtual. Asimismo, en IFLA, existe una
seccion dedicada al servicio de referencia, a través de la cual anualmente bibliotecarios
de todo el mundo pueden compartir sus experiencias y logros en el tema de la

referencia virtual.

Con toda informacion presentada previamente, es posible determinar que la
colaboracién y cooperacion es una herramienta importante en las bibliotecas. Los
consorcios o0 grandes empresas comerciales pueden ayudar a las bibliotecas, pero no
hay que olvidar que son comerciales, es decir tienen un producto y una ganancia,
muchas veces econdémica. Por el lado de las bibliotecas o centros de informacion, la
adquisicion de un software para implementar un servicio de referencia virtual debe ser
considerada como una inversion, que si se realiza de manera adecuada, a la larga
presentara el beneficio obtenido, mientras que la colaboracion debe ser considerada
como una practica que ayuda a alcanzar los objetivos planteados, existe el beneficio de
muchas bibliotecas, ya que se complementan unas a otras Yy principalmente, responde

a las necesidades de un mundo globalizado en el cual nos encontramos actualmente.

3.7. Opciones de recursos para lareferencia virtual

La posibilidad de que las bibliotecas puedan tener acceso a recursos de informacién
tanto dentro como fuera de las bibliotecas ha ayudado en gran medida a satisfacer las

necesidades de los usuarios en determinadas comunidades.

Voutssas (2005) destaca algunos aspectos que se deben considerar en el desarrollo de
las bibliotecas digitales desde un enfoque de las colecciones, los cuales pueden
también considerarse y ser de utilidad al establecer los recursos que se pueden ofrecer

con un servicio de referencia virtual. Estos aspectos son:
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= Definicibn del perfil de la coleccion; politicas de seleccidn, preservacion y

descarte.

= Conversion a soportes digitales de documentos que se encuentran

originalmente en medios tradicionales.
» Documentos originalmente digitales; publicaciones digitales.
= Establecimiento de grandes bibliotecas depositarias.

» Sustentabilidad de las colecciones a lo largo del tiempo.

Con estos puntos, es posible determinar que en la implementacion de un servicio de
referencia virtual se debe considerar muy bien el tipo de recursos de informacion que se
ofreceran a la comunidad de usuarios. Es decir, se debe llevar a cabo un analisis y
sintesis, en donde se establezca, de forma escrita si es necesario, qué recursos estan
en soporte impreso, cuales son los que estan parcial o completamente digitalizados y
cudles son por naturaleza digitales. Lo anterior con la finalidad de determinar de forma
clara qué recursos se les puede ofrecer a los usuarios inicialmente y cudles otros se les

podra ofrecer a mediano y a largo plazo.

Asimismo, al momento de ofrecer recursos tanto dentro como fuera de la biblioteca o
unidad de informacién, es de suma importancia conocer los aspectos relacionados a los
derechos de autor. Sin duda alguna, con el uso de la tecnologia se incrementa las
posibilidades de acceder a la informacion, sin embargo se debe cuidar la calidad y

confiabilidad de la informacion.

Con relacion a los servicios bibliotecarios y las nuevas tecnologias, Balas (2007) sefala
que mientras los bibliotecarios trabajan para definir el papel de la biblioteca en nuevos
ambientes, ellos deben también de desarrollar los presencia de sus bibliotecas en
ambientes virtuales. Cabe sefialar que estos ambientes y opciones de recursos deben

estar muy claros para las bibliotecas y por consiguiente, para los alumnos, es decir,
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incrementar las opciones de recursos de informacion, pero no perderse en un mundo de

informacion.

Por otro lado, Jara de Sumar (2002) senala que: “Ofrecer Un servicio de referencia
virtual no significa que el material bibliografico impreso o en microforma ya no forme
parte de la coleccién de referencia y que no se emplee para encontrar la informacién
requerida en la comunicacién virtual. Por supuesto que se entiende que se hara un

mayor uso de las fuentes digitales”.

La misma autora sefiala que algunas obras de referencia se ofrecen en mas de un
formato electronico. Existe la alternativa de adquirir indices, bibliografias, enciclopedias,
etc. en disco compacto (CD-Rom) de uso individual, en disco compacto que puede ser
utilizado en una red interna (Intranet), o de obtener una licencia para conectarse en
linea via Internet. De igual manera, afirma que el andlisis de los formatos disponibles

nos conduce, casi de manera natural, a tratar de la politica de adquisiciones.

Finalmente, la implementacidon de un servicio de referencia virtual implica varios
aspectos y no solo se logra a través de la adquisicion de un programa o software, pues
estan inmersas cuestiones de caracter técnico, funcional, administrativo, econémico,
humano, documental y hasta legal. Por ello debe ser considerado como un avance en
las unidades de informacién, pero no solo estar a la vanguardia en tecnologia, sino
adecuarse al contexto que se vive y responder a las demandas reales de los usuarios
que se atienden, sacando el mayor provecho de las tecnologias que existen para

lograrlo.
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CONCLUSIONES

Indudablemente existe una gran variedad de recursos tecnologicos disponibles
mediante los cuales es posible realizar diversas actividades de forma mas rapida y
eficiente en las unidades de informacion, o bien, en las bibliotecas. La adopcion de
algunos de estos recursos permite agilizar los procesos que se realizan y los servicios
que se ofrecen en ellas. Por ejemplo, un catalogo en linea indudablemente ahorra
tiempo de busqueda para el usuario, ademas de que puede ser consultado por varios

usuarios simultaneamente y desde cualquier lugar cuando éste se encuentra en la Web.

Se ha sefalado que en muchos paises desarrollados han aparecido miles de articulos
sobre la referencia virtual, enfocandose al trabajo diario de la referencia virtual,
comparando las caracteristicas de distintos paquetes de software, analizando la
entrevista virtual de referencia, revisando el papel del bibliotecélogo, evaluando
necesidades de capacitacion, o bien, midiendo la satisfaccion del usuario. Sin embargo,
todavia no hay un consenso en el servicio de referencia virtual. Por lo tanto, es posible
afirmar que si en paises desarrollados aun existen varias interrogantes sobre las teorias
y practicas de la referencia virtual, en paises como el nuestro existen ain mucho mas.
Sin duda alguna, tal como sucede con muchas otras innovaciones tecnologicas, en el
surgimiento de la referencia virtual existen tres etapas principales, las cuales son:
identificacion de la necesidad de este servicio, disefio e implementacion de una
solucion para proporcionarlo y la evaluacién o retroalimentacion que ayude a futuros

esfuerzos.

El objetivo del presente trabajo fue llevar a cabo una investigacion sobre las posibles
opciones para implementar sistemas y desarrollar servicios de referencia virtual. Como
ha sido mencionado a lo largo de todo el trabajo, la implementacién de un servicio de
referencia virtual implica varios aspectos, tales como de caracter tecnologico, funcional,
administrativo, econémico, humano y documental. Si bien requiere de un gran trabajo
tanto intelectual como practico, cuando se establecen desde el principio los objetivos

claros y el plan de desarrollo a seguir, entonces no resulta tan complicado. Una vez que
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lo anterior que da establecido de manera precisa, se tendra siempre claro qué se quiere
lograr y como se esta consiguiendo, en cualquier etapa del proceso de implementacion

de un servicio de referencia virtual.

Considero que en nuestro contexto, es muy importante mirar hacia el panorama general
de la referencia virtual, tener claro hacia donde nos dirigimos sobre este campo,
visualizar dénde estamos y determinar qué hemos logrado. Para poder llevar a cabo
una exitosa implementacién de un servicio de referencia virtual, existen diversos
criterios que ayudan a seleccionar el software mas adecuado y asi establecer
exitosamente una nueva modalidad del servicio de referencia. Estos criterios son
técnicos o tecnologicos, funcionales, administrativos y econdmicos. Ademas de estos
criterios, se debe tener en cuenta el desempefio del bibliotecélogo y la variedad de
recursos de informacién disponibles que permiten ofrecer un servicio de referencia

virtual.

A pesar de que los criterios presentados en este trabajo resultan muy Utiles para llevar
a cabo un proyecto de referencia virtual de manera ordenada, no pretenden ser
utilizados siempre de la misma forma y en el mismo orden por todos los bibliotec6logos
responsables de un proyecto como este. Estos criterios deben ser considerados y
utilizados de forma metodoldgica, siempre dependiendo del tipo de biblioteca o unidad

de informacién en donde se desee implementar un servicio de referencia virtual.

De igual forma, el trabajo permitié identificar que estos grupos de criterios no son
excluyentes, sino complementarios. No resulta factible darle una mayor jerarquia a un
grupo sobre otro. Los criterios de caracter técnico estan relacionados directamente con
los criterios de caracter funcional y éstos a su vez, se relacionan con los criterios de
caracter economico y todos los anteriores se relacionan con los criterios de caracter
administrativo. La importancia o relevancia de cada uno de estos criterios, asi como el
orden en que deben ponderarse dependera siempre de las caracteristicas y

condiciones particulares de cada biblioteca o centro de informacion.
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Para ejemplificar lo anteriormente expuesto, los criterios técnicos y funcionales, entre
los que se encuentran las caracteristicas técnicas de las interfaces de las sesiones de
chat, resultan quizds los de mayor relevancia desde el punto de vista del usuario, ya
que es a través de éstas es como recibe el servicio de referencia virtual. Sin embargo,
esta situacion puede aplicarse a bibliotecas universitarias o0 especializadas, ya que
generalmente tienen el presupuesto necesario para satisfacer las demandas
informativas de los usuarios a través de herramientas tecnologias disponibles. Por el
caso contrario, para bibliotecas publicas, tal vez sus criterios de mayor jerarquia
resultan ser los de caracter econdmico, debido a que sus limitaciones se relacionan

principalmente con el presupuesto recibido.

Finalmente, a través de la realizacion de este trabajo de investigacion se ha presentado
una propuesta de criterios que permiten desarrollar servicios de referencia virtual. Estos
criterios tienen la finalidad de servir como guia o instrumento de utilidad para facilitar la
toma de decisiones del jefe de la biblioteca o bien del responsable de adquirir un

sistema y desarrollar un servicio de referencia virtual.

Ciertamente, el resultado de esta investigacion puede dar origen a otra serie de
estudios similares, con la que a largo plazo, se podra realizar una propuesta mas
acorde a la realidad en que se encuentran inmersas las bibliotecas mexicanas.
Considero importante que en el futuro se de continuidad al desarrollo de este tipo de
estudios, ya que eso permitira contribuir al desarrollo de la disciplina bibliotecoldgica,
ofreciendo diversas soluciones para lograr un consenso sobre la teoria y las practicas

de la referencia virtual en nuestras bibliotecas y centros de informacion.
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